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ABSTRACT

In this Final Project, we include the majority of areas within our
university major with the purpose of presenting a set of skills developed in
our knowledge in order to plan, organize, control, assign resources
efficiently, improve processes, etc., as a way of creating a business
environment so as to maximize the economic objectives. The J.A. Narvaez
Insurance Broker Strategic Planning appears as an opportunity to apply the
following study and lay the foundations to establish an expansion project for

the company owners according to their objectives.

The following research work, which is broadly in line with a theoretical,
explanatory and practical methodology, presents the concepts and current
proposals that will help sustain the implementation of changes in order to
improve the development of said broker. This Final Project consists of five

chapters, which have been divided as follows:

Chapter | begins with our study’s most important concept definition
referenced by several authors and its evolution throughout time.
Subsequently, we present an organizational theories index where our work is
sustained due to the success of said theories. You can also find a key
framework, where we expose the insurance behavior at a global, Latin
America, Ecuadorian level, and the insurance client behavior following a
concept index that will be used throughout this study. There is also a brief
legal framework of the insurance situation in Ecuador, and we conclude

stating the methodology to be used.
Chapter Il begins with an insurance customer analysis, subsequently

we present the results of the surveys making an analysis per each question
carried out towards the population. Finally, we present an analysis of the

18



Ecuadorian insurance competition as part of the J.A. Narvaez broker market

study.

Chapter 1l focuses on the most complex part of our Final Project. It
begins with establishing a mission, vision and objectives for the broker,
following a marketing plan where several concepts are addressed in order to
define marketing and advertising strategies. We also establish factors that
influence the external and internal environment of the company, define
strategies with their own action plans and then we present the sales and
operation plan where the short-term objectives of the company regarding
sales and commission tables are described. Additionally, you can find in
detail the resources that will be implemented in this new proposal, such as

labor, investments, and space reorganization.

In Chapter IV we suggest the monitoring indicators design, review the
goals set out in relationship with the levels of efficiency, and present the
increased number of sold policies, lack of personnel, motivated staff and we
take into account its incidence within the company to direct the efforts
towards reducing the inefficiencies within the broker’s processes.

Finally, Chapter V concludes with the financial plan where the budget,

income statements and the feasibility indicators are proposed for the
strategic planning proposal. We also explain the different situation scenarios.

19



RESUMEN EJECUTIVO

En el presente Trabajo de Titulacion incluimos la mayoria de ambitos
contemplados dentro de nuestra carrera universitaria con el fin de exponer
una conjuncion de habilidades desarrolladas en nuestro conocimiento para
planear, organizar, controlar, asignar recursos de forma eficiente, optimizar
procesos, etc., con el fin de generar un ambiente de negocio propicio donde
las transacciones fluyan permitiendo maximizar los objetivos econémicos. La
Planeacion Estratégica del Broker de Seguros J.A. Narvaez surge como una
oportunidad para aplicar el presente estudio y asentar las bases para
establecer un proyecto de expansion a los propietarios de la compafiia

acorde a sus objetivos.

Se presenta el siguiente trabajo investigativo , el cual se encuentra
alineado a una metodologia tedrica, explicativa y practica, los conceptos y
las presentes propuestas serviran para sustentar la aplicacion de cambios
en miras de optimizar el desempefio de este broker. El contenido del
presente Trabajo de Titulacion consta de cinco capitulos, los cuales se han

dividido de la siguiente forma:

Capitulo I, se inicia con la definicion del concepto mas importante de
nuestro estudio referenciado por varios autores y su evoluciéon a medida del
tiempo. Posterior a esto tenemos un indice de teorias organizacionales
donde se sustenta nuestro trabajo debido al éxito de las mismas, también
presentamos un marco referencial en el cual exponemos el comportamiento
de seguros a nivel mundial, Latinoamérica, Ecuador , como se comporta el
consumidor de seguros , seguido un indice de conceptos que se utilizaran
durante el presente estudio, se presen también un breve marco legal de la
situacion seguros en Ecuador y terminamos indicando la metodologia a

utilizar

20



Capitulo 1l , se inicia con un andlisis de los consumidores de seguros,
posteriormente se exponen los resultados de las encuestas realizadas,
mostrando los analisis por cada pregunta hecha hacia la poblacion,
finalmente se presenta un andlisis de la competencia de seguros
ecuatoriano, todo esto como parte del estudio de mercado del broker J.A.

Narvaez

Capitulo Ill , se concentra la parte mas extensa de nuestro presente
Trabajo de Titulacién, se inicia con el establecimiento de una misién, vision ,
objetivos del broker, seguido del plan de marketing donde se enmarcan
algunos conceptos para poder empezar a definir estrategias en cuanto a
publicidad, se establece factores que influyen en el ambiente externo e
interno de la compafiia, se definen estrategias con sus respectivos planes de
accion, posterior a esto tenemos el plan de ventas y operacion donde se
establecen objetivos perseguibles por la compafiia referente a ventas, tablas
de comisiones, también se detallan los recursos a incorporar en esta nueva
propuesta tanto mano de obra como inversiones, reestructuracion de
espacios, y finalmente se culmina con el plan financiero donde se presentan
presupuestos, estados de resultados e indicadores de viabilidad.

Capitulo IV , se propone el establecimiento de indicadores para cada
cierto tiempo poder evaluar metas establecidas en relacion a niveles de
eficiencia, aumento del numero de pdlizas vendidas, ausencia de personal,
personal motivado y ponderar su incidencia dentro de la compafiia para

orientar los esfuerzos hacia reducir ineficacias en los procesos del broker.
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CAPITULO 1
1.1. INTRODUCCION

En 1940, se constituye en el Ecuador la primera compafia de
seguros, llamada “La nacional compafia de seguros Generales S.A” la cual
se encontraba respaldada por el grupo Generali, fundado en 1831 siendo
una de mayores aseguradoras a nivel mundial con presencia en mas de 60
paises, atrayendo al mercado demas compafiias internacionales quienes
serian las que dominarian el mercado inicialmente. En Diciembre de 1933,
se extiende la ley a la Superintendencia de bancos, dandole facultades de
control sobre la actividad de los seguros; a partir de 1966 se publican los
primeros decretos y en 1997 se configura la Ley general de compafiias de

seguros.

Las agencias productoras de seguros actian como intermediario de
las empresas de seguros sin estar directamente vinculado a alguna de ellas,
son responsable de asesorar y conjuntar la brecha entre el cliente y a
aseguradora con la finalidad de proporcionar y vender el programa de

seguros apropiado de acuerdo a las necesidad del cliente.

El Broker de seguros J.A. Narvaez nace hace 19 afios cuando el Sr.
Alfredo Narvaez luego de su experiencia como funcionario de seguro,
habiendo aprobado el curso para el nombramiento de seguros, y contando
con una cartera personal de clientes decide independizarse y mejorar sus
posibilidades de crecimiento econdémico. Empieza con una cartera de
aproximadamente de 25 clientes, conformandose hasta la actualidad con
120 clientes entre personas naturales vy juridicas. Obtenidos de contactos,
amistades y referidos de clientes satisfechos, sus clientes han sido parte del
crecimiento del Broker. Cuenta con una tasa de renovacion del 18% de la

totalidad de la cartera, la cual se calcula entre un promedio de 20 a 25
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clientes que mensualmente renuevan su programa de seguros. Sus ventas
son generadas directamente por €l como propietario y con un asociado
comercial libre, el cual no tiene pautas de produccion. El realiza la gestion de

ventas, parte administrativa y la de direccion de la oficina.

Trabajan en conjunto dos secretarias y una ejecutiva, de las cuales
las secretarias realizan gestiones administrativas, de cobros y seguimientos
de pago de comisiones; la ejecutiva, Su esposa, a su vez encuentra a su vez
encargada del manejo de las cuentas de clientes importantes quienes son

los principales generadores de los ingresos.

Con este estudio se propondra una oportunidad de mejora para el
productor de seguros. Se quiere desarrollar estrategias que ayuden alcanzar
al negocio las metas, pero se quiere definir primeramente los objetivos
iniciales con el fin de direccionar este negocio familiar a convertirse en una
micro empresa. El proyecto busca plantear propuestas de crecimiento,
aumento de personal, desarrollo de infraestructura adecuada y maximizar
las ventas e ingresos trayendo consigo una mejor posicion en el ranking de

asesores productores.

1.2. PROBLEMATICA

1.2.1. DEFINICION DEL PROBLEMA

En el Ecuador existen 39 empresas de seguros (aseguradoras)
autorizadas de operar en el pais y 11 en proceso de liquidaciéon. Segun
informe actualizada de la SBS, actualizado Abril 14.

En la actualidad el mercado de los seguros ha tenido un crecimiento
importante, existen de acuerdo al ranking de comisiones presentado por la
Superintendencia de Bancos y seguros de los asesores productores, 277

agentes de seguros sin relacion de dependencia a nivel nacional, datos al 31
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de enero de 2013, donde Sr. Jorge Alfredo Narvaez Matamoros, propietario
del Broker ocupa el puesto 95.

En el Bréker de seguros J.A. Narvdez se evidencia la falta de
planificacion estrategia, la carencia de una mision y vision no ayuda a dirigir
los esfuerzos al cumplimiento de sus metas y objetivos iniciales. Por otro
lado la falta de infraestructura adecuada y sistematizacién de procesos que
optimicen tiempo y recursos, causan retratos en atencioén a los clientes; la
falta de una politica de ventas y un correcto soporte administrativo trae como
consecuencia el poco dinamismo del negocio y la desorganizacion por falta
de procedimientos claros y 6ptimos traen consigo la falta de crecimiento del

Bréker como tal.

1.2.2.DELIMITACION DEL PROBLEMA

Esta investigacion se desarrollara en la Agencia productora de
Seguros “J.A. Narvaez Seguros” ubicada en la Ciudad de Guayaquil.

1.2.3.JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Segun estadisticas del IESS, Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social, a Mayo 2014, 2.9 millones de ecuatorianos se encuentran afiliados;
alrededor de 2 millones de vehiculos cuentan con el Seguro obligatorio de
accidentes de transito, OAT y segun el INEC, Instituto Nacional de
estadisticas y Censos, 2010, en su ultima publicacion estima que 1,3
ecuatorianos mantienen un seguro medico privado o seguro de medicina

pre-pagada.
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FIGURA 1: COBERTURA DE LOS SEGUROS EN EL ECUADOR

= AFILIADOS AL IESS

m SOAT

= SEGURO DE SALUD
PRIVADO /MEDICINA PRE
PAGADA

m OTROS

A

FUENTE: LOS AUTORES

Segun estas cifras y datos del mercado, los seguros en el Ecuador
tienen una tendencia creciente y los broker alta competencia y altos niveles
de oportunidades. Se propone en este proyecto la planificacion estratégica
del Broker de seguros J.A Narvaez porque se considera un alto potencial en
el mercado, que al ser desarrollado estratégicamente podria tener resultados
rentables y ser una fuente de ingresos importantes.

1.3. ANTECEDENTES

1.3.1.UBICACION Y OFICINAS

La oficina donde el bréker de seguros desempefia su actividad
econdmica comercial es la Ciudadela Vernaza Norte manzana 5 solar 5,

gueda ubicada a media cuadra del centro comercial Mall del Sol.
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ILUSTRACION 1: OFICINA

FUENTE: LOS AUTORES

ILUSTRACION 2: OFICINA

FUENTE: LOS AUTORES

1.3.2.PROCESQOS INTERNOS

Dentro de la actividad del negocio, existen dos tipos de
procedimientos que son el giro de la actividad econémica que ejecuta el
asesor productor de seguros, dichos procedimientos son el de renovaciéon y

venta por emision de polizas nuevas. El 95% de la actividad econdmica del
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Broker de seguros es por medio de renovaciones y el 5% restante es por

venta de pdlizas a clientes nuevos.

A. RENOVACIONES

Quince dias antes del Inicio de del mes se revisa el control de
vencimientos en un libro, donde estan anotadas cada una de las pélizas que
se vencen en el mes en cuestién y se elaboran las cartas de vencimientos
para enviarlas via correo electronico y/o fisicas a los clientes. Se contintGa el
seguimiento por medio de gestion personal para conseguir las érdenes de
renovacion por parte del cliente. Se revisan condiciones que hayan
cambiado en el transcurso del afio y se pide por escrito a la aseguradora la

renovacion, posterior a esto se emite la factura y el cliente debera pagarla.

FIGURA 2: PROCESO DE RENOVACION
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FUENTE: LOS AUTORES
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B. VENTA DE POLIZAS NUEVAS
Se pide la informacion del bien a asegurarse, se cotiza con diferentes
compafias de seguros y se presenta al cliente las opciones mas orientadas
a sus necesidades, luego de aprobada la cotizacién se pide al cliente los
documentos correspondientes a la emisién y se emite la péliza, se factura el

servicio y el cliente deberéa ejecutar el pago.

FIGURA 3: PROCESO DE VENTA
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FUENTE: LOS AUTORES

1.3.3.SEGUROS OFERTADOS
Por medio de un contrato de agenciamiento debidamente

aprobado por la superintendencia de Bancos y Seguros, entre la
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compafilia de seguros y el agente de seguros sin relaciéon de
dependencia y de la credencial otorgada por la misma entidad
regulatoria, No. 10042 se autoriza comercializar los ramos aprobados
en cada una de las aseguradoras los cuales pueden ser vida,
seguros generales, ramos técnicos y fianza. A continuacion se
describen los ramos autorizados por compafiia de seguros a vender

con mayor recurrencia:

FIGURA 4: SEGUROS OFERTADOS
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FUENTE: LOS AUTORES
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1.3.4.O0RGANIGRAMA

La estructura del broker de seguros J.A. Narvaez, esta conformada de la

siguiente forma.

FIGURA 5: ORGANIGRAMA
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ASISTENTE

FUENTE: LOS AUTORES

1.3.5.DESCRIPCION DE CARGOS

Las actividades que desarrolla el Broker de seguros estan desarrolladas

de la siguiente forma entre todos sus colaboradores:
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FIGURA 6: DESCRIPCION DE CARGOS
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FUENTE: LOS AUTORES

1.4. OBJETIVOS

Los objetivos presentados en esta propuesta son el objetivo general y

los objetivos especificos detallados a continuacion:

1.4.1.0BJETIVO GENERAL

Proponer la planeacién estratégica del Broker de Seguros J.A.

Narvaez vy el disefio de los indicadores de gestion.
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1.4.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

A. Determinar la situacion actual del Broker J.A Narvaez

B. Realizar la propuesta de planificacion estratégica.

C. Disefio de los indicadores de gestion de la planificacion estratégica.

1.5. MARCO TEORICO

La planeacion estratégica es un método que propone resultados a
corto, mediano y largo plazo con el fin de estructurar las bases de la
compafiia en forma adecuada, para alcanzar los principios iniciales

planteados en la mision y vision.

1.5.1.DEFINICION DE PLANEACION ESTRATEGICA

Josan (2005), define a la planeacion estratégica como “un proceso de
evaluacion sistematica de la naturaleza de un negocio, definiendo los
objetivos a largo plazo, identificando metas y objetivos cuantitativos,
desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y localizando

recursos para llevar a cabo dichas estrategias”

1.5.2.EVOLUCION DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
A. Sun Tzu, “El Arte de la Guerra” (1772): Indica que general debe estar
seguro de poder explotar la situacién en su provecho, segun lo exijan
las circunstancias. No esta vinculado a procedimientos

determinados."

B. Von Neumann y Morgenstern (1948): Estudia la eleccion optima del
individuo cuando las circunstancias no estan definidas de antemano y

dependen del otros factores con los que se interacciona.
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. Drucker (1954): "La estrategia requiere que los gerentes analicen su
situacién presente y que la cambien en caso necesario, saber que

recursos tiene la empresa y cuales deberia tener”

. Alfred Chandler (1962): "La planeacion estratégica es el elemento
que determina las metas béasicas de la empresa, a largo plazo, asi
como la adopcién de cursos de accion y asignacion de recursos para

alcanzar las metas"

. Ansoff (1965): Considera que la estrategia es el lazo comun entre las
actividades de la organizacion y las relaciones producto-mercado, que
definen la naturaleza esencial de los negocios en que la organizacién

esta involucrada y los negocios que planea para el futuro.

Rumelt (1974): Se refiere a la estrategia desde el punto de vista del
direccionamiento de la organizacion; es decir, a partir de la relacién
entre la definiciobn de los objetivos y la seleccién de los productos o

servicios.

. Para Daft (2004): La estrategia es el «plan de accién que establece la
asignacion de recursos y otras actividades para enfrentar el ambiente
y ayudar a obtener las metas de la organizacién»

Desde épocas muy lejanas ha existido la necesidad del hombre de

plantear técnicas frente ambientes de incertidumbre. La forma de proceder

ha sido generar una rapida lista mental de estrategias, y a medida que se ha

desarrollado el problema, el hombre ejecuta una sola de las previamente

planteadas, escogiendo la que mejor se adapte a las circunstancias del

momento.
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La planeacién estratégica surge como un concepto revolucionario que
ayudé a la consecucion de objetivos de las empresas, enfocandose
principalmente en los procesos de las grandes, todo esto con el fin de
preestablecer procedimientos para alcanzar los objetivos iniciales y evaluar

cada cierto tiempo si los mismos estan obteniendo rendimientos.

1.5.3.INDICE DE TEORIAS ORGANIZACIONALES

A. Teoria clasica de la organizacion: Se define al acto de
administrar como  “planear, organizar, dirigir, coordinar vy
controlar”...“No existe nada rigido ni absoluto, todo es cuestion de

proporcion.” Fayol (1916).

B. La Teoria de la gestion: “Es solamente por medio de la
‘estandarizacién’ obligada de los procedimientos, de la adopcion
obligada de los mejores instrumentos y de las mejores condiciones de
trabajo, y de la colaboracion también obligada como se puede
conseguir este trabajo mas rapido. Y la obligacion de hacer adoptar
las normas y de conseguir esta colaboracién corresponde Unicamente

a la direccion.” Taylor (1969).

C. Teoria del cambio: Este enfoque parte de una Vision de Exito, es
decir de un cambio de largo plazo, imagen, objetivo, 0 macro-cambios
se identifica un conjunto de resultados primarios, secundarios,

terciarios, etc. Kurt Lewin (1940).

D. La Teoria del Caos: Indica que una organizacion manejada en forma
cadtica, estara en un estado de revolucion permanente, recibiendo de
buen agrado la inestabilidad y creara la crisis como medio para
trascender sus limites. Mintzberg (1998).
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E. La Teoria de los Escenarios: Captura varias imagenes del futuro, que
en conjunto muestren las condiciones de incertidumbre que

enfrentara una organizacion. Ringland (2003).

F. La Teoria de Juegos: Estudia de manera formal y abstracta las
decisiones Optimas que deben tomar diversos adversarios en
conflicto, pudiendo definirse como el estudio de modelos mateméaticos
que describen el conflicto y la cooperacion entre entes inteligentes
gue toman decisiones. Tales decisiones se consideran estratégicas,
es decir, que los entes que participan en el juego actian teniendo en
cuanta las acciones que tomarian los demas. Ferndndez Rodriguez
(2005).

Todas las teorias anteriormente mencionadas aportan al estudio de la
presente planeacion estratégica, en las Teoria de Juegos, Teoria de
Escenarios, Teoria del Caos y Teoria del Cambio se incluye al entorno como
un factor fundamental a la hora de establecer tacticas para mantenerse
constantemente en competencia. La Teoria de Fayol, y la Teoria de la
Gestion aportan al desarrollo de competencias internas dentro de las

organizaciones para optimizar la utilizacion de recursos.

Conjugando conceptos de organizacion, estandarizacion, delimitacion de
actividades, estudio constante del entorno, técnicas de marketing - ventas, y
comercializacibn se comienza a estructurar las bases con las que se

referenciara el plan estratégico presente.

1.6. MARCO REFERENCIAL

Se detallaran conceptos como contrato seguro, seguro, el ambiente mundial

del sector, el sector seguros dentro de Latinoamérica y especificamente
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Ecuador, se detalla la teoria del comportamiento del consumidor de seguro y

el tipo de decision al que se enfrenta el consumidor al elegir un seguro.

Contrato de Seguro

En la negociacion y manejo del seguro intervienen los siguientes
actores: el asegurador, el tomador, el asegurado, el beneficiario, el
intermediario de seguros y el reasegurador como puede observarse en la
Figura (7). Son parte del contrato de seguro el asegurador y el tomador
donde el asegurador es quien asume los riesgos y el tomador es quien

traslada los riesgos. Mejia Delgado (2011).

FIGURA 7: PROCESO CONTRATO DE SEGURO
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FUENTE: BUSTAMANTE, 2013.

Un seguro:
Es un contrato a través del cual el asegurador asume los riesgos que
otra persona, natural o juridica, le traslada a cambio de una prima. Cuando

se materializa el riesgo que esta siendo cubierto, el seguro brinda proteccion
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tratando de reparar, en parte o en su totalidad las consecuencias (Palacios,
2007).

El mercado asegurador:

En el mercado mundial, Europa tiene el mayor porcentaje de
participacion de las primas totales generadas con un 35.9%, seguido de
América con un 32.2%. Los continentes que presentan la menor
participacion son Oceania y Africa con un 1.5% y 2.2% respectivamente
(Fan, Seller, & Stalb, 2012), segun se observa en la Figura (8) a

continuacion:

FIGURA 8: MERCADO DE LOS SEGUROS A NIVEL MUNDIAL
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FUENTE: BUSTAMANTE, 2013

El sector de seguros se enfrentd a un entorno economico dificil en
2011. (Fan et al., 2012).

A. Los tipos de interés historicamente bajos y las catastrofes naturales

muy costosas afectaron los resultados totales de las aseguradoras.
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B. Los mercados avanzados se contrajeron un 2.3% principalmente en
Europa Occidental, mientras que Estados Unidos tuvo un crecimiento

moderado de 2.9%.

C. Japon y los paises asiaticos crecieron un 4.4%.

D. En los mercados emergentes se dio un crecimiento en las primas en
la mayoria de los casos, sin embargo, en conjunto resultdé negativo
por la fuerte caida de las primas en China y la India, como
consecuencia de cambios normativos que no permitieron el uso de

ciertos canales de distribucion

En Latinoamérica a medida que aumenta el ingreso per capita, aumenta
la penetracion de la industria aseguradora (FASECOLDA, 2012). Se espera
que la penetracion de los seguros continle en aumento, este avance
dependera de las expectativas de la economia mundial y de las politicas
econdémicas que se adopten en cada uno de los paises (Junguito et al.,
2012).

Durante el 2011, Latinoamérica fue la region con mayor crecimiento
con un 10%, pero su participacion en las primas mundiales siguié siendo
baja con un 3%; sin embargo se ha venido incrementando de manera lenta
pero sostenida desde inicios de la década (Junguito, Vargas, & Pinzdn,
2012).

El pais con mayor participacion en el mercado asegurador
latinoamericano y del Caribe (Figura 1-5) en cuanto al nivel de primas
suscritas es Brasil con un 50.75%, mas de la mitad de todo el mercado
asegurador de esta regién, seguido de México (14.41%), Argentina (8.33%)
y Venezuela (7%). Colombia se encuentra en el sexto lugar con 4.9%.
Guatemala, Jamaica y Republica Dominicana se encuentran en los ultimos
lugares de participacion con 0.36%, 0.44% y 0.46% respectivamente (Fan et
al., 2012).
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FIGURA 9: PARTICIPACION DEL MERCADO DE SEGUROS EN LATINOAMERICA Y EL CARIBE
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FUENTE: BUSTAMANTE, 2013

En el Ecuador, las aseguradoras tuvieron un buen desempefio en 2011
con un crecimiento del 21% frente al afio precedente. EI mercado mueve
$1.300 millones al afio, mientras hace 10 afio solo llegaba a los $400
millones.

La cultura de seguros se va fortaleciendo en Ecuador. El nimero de
personas haturales aseguradas frente a las personas juridicas ha crecido,
esto se debe a que la poblacion cada vez tiene mas interés en precautelar la

salud y seguridad de sus familias.

El ambiente mundial referente a este sector ha desacelerado su
crecimiento debido principalmente a las recesiones sufridas en paises
Europeos, esto ha repercutido el rendimiento de esta industria debido a que
los valores mas altos cobrados por seguros se dan en Europa, EEUU
alcanzado aproximadamente hasta $ 2000 - $3000 por familias, la fuerte

penetracion de la industria en estos mercados se ha debido a altos niveles
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de concientizacion por parte de la cultura de estos paises avanzados. Estos
al momento de encontrase en crisis econdmicas, reduccién de beneficios
sociales por parte del Estado, aumento en el indice de desempleo, han
generado la NO renovacion de pdlizas en un mercado altamente rentable, lo

gue origind un déficit importante a nivel mundial en el sector.

Sin embargo, podemos destacar que las economias emergentes como
Latinoamérica, han tomado fuerza debido a su estabilidad politica y
financiera presentando un crecimiento acelerado y sostenido en los ultimos

anos.

En Ecuador dado un mayor poder adquisitivo generado por incremento
del PIB, las personas pueden acceder a mas bienes, esta situacion es
aprovechada por las compafiias que estan trabajando en maximizar cuota
de mercado en las diferentes aseguradoras existentes mediante camparas
de mayor conciencia en la poblacién. El incremento de adquisicion de
vehiculos, deficiencia en atencion de enfermedades por medio del seguro
social, han repercutido positivamente en adquisicidén y renovacion de poélizas
de seguros, los indices de inseguridad y delincuencia han aumentado por lo

cual las personas actualmente prefieren precautelar ciertos bienes.

Teoria del comportamiento del consumidor seguro:

La teoria de la racionalidad limitada comenzé argumentando que la
teoria del comportamiento racional es una teoria sin restricciones. En la vida
real, se debe elegir entre alternativas confusas, con poco tiempo, sin
suficiente informacion o con una sobrecarga de informacion contradictoria;
ademas las situaciones reales son dinamicas y por ello no es facil calcular a

priori las consecuencias de cada decisién (Plata & Mejia ,2010).

En esta teoria el consumidor se enfrenta a algunas opciones (+10),
tendiendo a saturar su horizonte de eleccion debido a que debe conocer
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cada fortaleza y debilidad de las (10+) compafiias aseguradoras por lo cual
su decision en un medio de eleccion rdpida y con presiones constantes,
origina a que basa fundamentalmente su decision en el grado de
satisfaccion que percibe de la compafia aseguradora, qué le oferta el
servicio, de los valores agregados, y se deja influenciar del boca a boca que
familiares o amigos han compartido al consumidor. El futuro consumidor de
seguro escoge utilizando Unicamente el indicador satisfaccion y no
estudiando todos los pros y contras de cada aseguradora, por eso se llama

teoria de la racionalidad limitada.

Tipo de decisiones de compra del consumidor seguros:

Los seguros son una compra de alto involucramiento por parte del
consumidor debido a que implican el pago de cuotas por un servicio, el cual
tiene como cualidad principal la intangibilidad por lo cual el trabajo de las
aseguradoras es brindar atencion personalizada, respuestas rapidas, valores
agregados para poder convencer al cliente de adquirir una pdliza para
determinada necesidad y trabajar en ello para fortalecer la lealtad de

asegurados a la marca.

A. Toma de decisiones compleja: Ocurre cuando el
involucramiento es alto, los consumidores son inexpertos en un
escenario de consumo particular (O’Guinn, 2006), la decisién es
importante o compleja, o el nivel de riesgo percibido es alto
(Sanchez, 2008).

B. Lealtad a la marca: Se presenta cuando hay un alto nivel de
involucramiento y una experiencia previa positiva. En este caso
el consumidor compra una sola marca repetidas veces como su
eleccion para satisfacer una necesidad especifica, existiendo un
compromiso consciente de buscar esa marca cada vez que se
hace una compra dentro de esta categoria. La lealtad puede

surgir debido a que el consumidor percibe que una marca
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1.7.

supera el desempefio de todas las demas al proporcionar un
beneficio funcional importante (Sanchez, 2008).

MARCO CONCEPTUAL

indice de conceptos

A.

Planificar: Consiste en construir un curso de accién con el propdsito

de alcanzar determinados objetivos. (Diaz, 2005)

Estrategia: Es una accion encaminada a conseguir algo ansiado por
varios competidores, en un momento Yy bajo condiciones
determinadas, define perfectamente el quehacer empresarial y es
algo muy proximo a lo que significa estrategia en la politica. (Garrido,
2006)

Gestion: Es la actividad profesional que tiende a establecer los
objetivos y medios de su realizacién, a precisar la organizacién de
sistemas, a elaborarla estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestiéon

del personal. (Rementeria, 2008)

Objetivo: Es aquel que expresa el fin concreto de la investigacion en
correspondencia directa con la formulacion del problema. (Arias,
2006)

Eficiencia: Es el logro de las metas con la menor cantidad de
recursos. (Koontz y Weihrich, 2004)

Vision: Es una declaraciéon que indica hacia donde se dirige una
empresa 0 qué es aquello en lo que pretende convertirse en el largo

plazo. (Management Journal ,2014)
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.|/Indicador de gestion| Aquel dato que refleja cuédles fueron las

consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una

organizacion. (Joanna Camejo| 2012)

. Macroambiente: Compuesto por fuerzas sociales mas amplias que
afectan al microambiente entero: fuerzas demogréficas econdmicas,
naturales, tecnolégicas, politicas y culturales. (Mauricio Navarro
Zeleddn, 2010)

Microambiente: Consiste en aquellas fuerzas proximas a la empresa
que afectan su capacidad para servir a sus clientes: la empresa, los
proveedores, las empresas que son canales de distribucion, los
mercados de los clientes, la competencia y los publicos. (Mauricio
Navarro Zeledén, 2010)

Entornos cambiantes: Es una serie incompleta de cambios
fundamentales que estan sufriendo la mayoria de los entornos de
negocio, que pueden ser generados por efectos de la globalizacién u

otros. (Sebastian Garcia-Dastugue, 2006)

. Competitividad macroeconomica: Es aquella que depende en
dltima instancia del entorno microecondmico en el cual opera la

empresa. (Porter, 2009)

Pensamiento estratégico: es un proceso que ocurre en la mente del
ejecutivo y le permite visualizar como serd el aspecto de la
organizacion en el futuro, y donde los integrantes de la misma se

convierten en elementos claves» Robert y Dias (2000)

. Tasa (De prima): Es el porcentaje que se aplicara sobre la suma

asegurada para obtener el precio del seguro.
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N. Vigencia: Periodo durante el cual la aseguradora se compromete,

previo pago de una prima, a cubrir un bien o una persona.

0. Vencimiento de la Pdéliza: Es la fecha pactada en los contratos de

seguros para indicar cuando terminan.

P. Agenciamiento: Es el contrato se concluyen pdlizas como

intermediario independiente.

1.8. MARCO LEGAL

En referencia a la expansion del mercado de seguros en el Ecuador, La
Junta Bancaria promulg6 nuevas disposiciones respecto al patrimonio de las
aseguradoras. El Superintendente, Pedro Solines, durante la Octava
Conferencia Nacional de Seguros, explicé que se estudiaron cuatro nuevas
normas a fin de lograr un mayor control a este negocio. Estas tienen que ver
con el patrimonio minimo requerido para ejercer la actividad, con el capital
adecuado que deben tener las compafiias, con la administracion del riesgo y

el manejo de las reservas técnicas.

Respecto al patrimonio, la resolucion JB-2011-2027 (13 de octubre
2011), expresa que las empresas de seguros que se constituyan para operar
en los ramos de seguros generales y seguros de vida, deberan tener un
patrimonio minimo de $ 3'943.410. Mientras que las empresas que operen
en seguros generales, deberan tener un patrimonio minimo de $ 1'690.145.
En cuanto a las compafias de reaseguros deberan tener un patrimonio
minimo de $ 7'886.820.
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1.9. METODOLOGIA

La metodologia segun Robert K Yin, 2002, se refiere a los métodos de
investigacion que siguen para alcanzar los objetivos en un estudio, es el
conjunto de técnicas que ejecutaremos para recopilar la informacién

necesaria para realizar el estudio propuesto.

1.9.1.POBLACION Y MUESTRA

Los tipos de datos que seran analizados son la poblacion y la muestra.
A. Poblacién: Se considera como poblacion en este proyecto los clientes
gue la agencia productora de seguros posee.
Clientes: 120

B. Muestra: Se considera el célculo de la muestra para poblaciones

finitas

_ N*Z2,p*q
 d*(N-1)+Z2,pq

11

TOTAL POBLACION N 120

1,96 AL CUADRADO SI LA SEGURIDAD ESDE95% |Za 1,96

PROPORCION ESPERADA (EN ESTE CASO 5% = 0,05)|P 0,05
1- p (en este caso 1- 0,05 = 0,95) q 0,95
PRECISION (EN SU INVESTIGACION USE UN 5%) d 0,05

FUENTE: PROPIA

Clientes: 46
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1.9.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El caso a presentarse en este proyecto serd un tipo de estudio mixto,

compuesto de fuentes bibliograficas y de exploracion.

A. De las fuentes bibliogréficas, informacion de apoyo que sirvan
para el desarrollo del proyecto, las fuentes seran paginas de
internet, textos de autores relacionados en el tema, papers y
escritos de exposicion de temas de planificacién estratégica,

entre otros.

B. De la investigacion exploratoria, se realizara una investigacion
de campo sobre el estado real del negocio, se visitaran a la
competencia, se investigara el mercado y los consumidores,
por supuesto la perspectiva del propietario en su vision del

negocio.

1.9.3. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

A. Cualitativo: Se desarrollara el enfoque cualitativo por medio de
entrevistas, analisis de datos de grupo focales, sondeo de opinion y

primordialmente métodos de observacion directa.

B. Cuantitativo: Se desarrollara un enfoque cuantitativo por medio de
encuestas de satisfaccion para medir de manera precisa a partir de
breves preguntas el nivel de satisfaccion de los clientes de del Broker

de seguros.
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1.9.4. METODOS DE RECOLECCION DE DATOS

Procederemos a proporcionar una resefia de los métodos empleados

para recolectar informacion:

A. Observacion directa: Segun Arias, 1990, la observacion directa
consiste en visualizar y captar mediante la vista, en forma sistematica,
cualquier hecho, fendbmeno o situacion que se produzca en la
naturaleza o sociedad, en funcion de los objetivos de investigacion
pre-establecidos. Se desarrollara en este estudio esta herramienta
para obtener resultados por medio de una participacion directa en el

negocio.

B. Encuestas de satisfaccion: Segun Audirac, 2006, las encuestas son
un instrumento que permite recabar informacion general y puntos de
vista de un grupo de personas. Las encuestas de satisfaccion
permiten conocer la percepcion del cliente sobre el servicio ofertado.

C. Entrevista: Segun Lazaro y Asensi, 1987, se define a la entrevista
como una comunicacion interpersonal a través de una conversacion
estructurada que configura una relacion dindmica y comprensiva
desarrollada en un clima de confianza y aceptacion, con la finalidad
de informar y orientar. Esta es la técnica recolectora de datos basada
en un cuestionario realizado verbalmente a la parte interesada, donde
se obtiene la mayor cantidad de detalles e informacion, el modelo que

se seguira en la elaboracién de las preguntas sera.
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CAPITULO 2

2.1. ESTUDIO DE MERCADO

“La investigacion de mercados no es un fin, es un medio para
alcanzar un fin: mejorar la toma de decisiones” (Peter Chisnall, 1996). Es la
forma de recopilar informacion de forma objetiva para su andlisis y
evaluacion. El estudio de mercado se encuentra dividido en analisis de los

consumidores y andlisis de los competidores

2.2. ANALISIS DE LOS CONSUMIDORES

De acuerdo de la guia de método practico para la medicion de directa
de la satisfaccion al cliente en la publicacion “Experiencias de aplicacion de
métodos de medicion directa de la satisfaccion de los clientes” por el instituto
de Andaluz de tecnologia, 2007, se considera importante desarrollar un
tendencia de orientacion a los clientes, adaptando de forma continua el
producto o servicio ofertado a los deseos y necesidades de estos, con el
objetivo de conseguir su satisfaccion y con ello su fidelizacién. Por esto es
muy importante conocer cuales son sus requerimientos y analizar el grado
de cumplimiento de los mismos. Mediante esta breve encuesta de
satisfaccion y tomando en referencia al mismo autor se realizara una
adaptacion de 5 preguntas las cuales seran consultadas por teléfono y con
ellas buscaremos conocer y medir los valores estratégicos que seran

empleados para la construccion de la misién y vision:

A. Valores que clientes buscan obtener del servicio.
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B. Satisfaccion con los tiempos de respuestas a sus requerimientos.

C. Satisfaccion con la localizacion y acceso del broker de seguros.

D. Fidelizacién al broker.

Segun Castellanos Cruz, 2007, los valores estratégicos seran los que
representaran y daran direccion al éxito organizacional, son los rasgos
fundamentales de la estrategia empresarial, ayudaran a descubrir
prioridades significativas de la organizacién, sus campos de esfuerzo y
niveles de tolerancia respecto a las desviaciones; permitira fijar expectativas
y cdmo comunicarlas a los demas. Las preguntas fijadas de acuerdo a lo

antes descrito para la obtencién de los valores estratégicos son:

A. ¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

B. ¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los

seguros?

C. ¢Con gué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas

y reclamos de siniestros?

D. ¢Considera que la ubicacion actual del Broker es de comodo acceso

para usted?

E. ¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras

personas
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2.3. RESULTADOS ENCUESTAS

Pregunta 1: Esta pregunta valida el tiempo de permanencia y antigiiedad de

los encuestados en el Broker de Seguros J. A. Narvaez.

TABLA 1: ANTIGUEDAD DE LOS CLIENTES

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Menos de 1 afo 2 4%

1- 5 aflos 8 17%
5-10 afos 14 30%
10— 15 afos 16 34%

15 -20 afos 7 15%

FUENTE: PROPIA

FIGURA 10: ANTIGUEDAD DE LOS CLIENTES

B Menos de 1 afio m 1- 5 aios 5-10 afios

m10-15 afios m 15-20afos

4%

FUENTE: LOS AUTORES

Mayoritariamente los clientes encuestados se encuentran cuenta con
una antigiiedad de un rango de 15 a 20 afos, lo que demuestra que se han

mantenido los clientes con los que inicialmente se constituy6 la cartera del

Broker.
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Pregunta 2: Por medio de esta pregunta se plantea conocer los valores que
los encuestados consideran mas importantes en el mercado de los seguro,
con el objeto de conocer los valores que procederan a integran las

estrategias del broker.

TABLA 2: VALORES

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAIE
Confianza y seguridad 11 23%
Compromiso 6 13%
Honestidad 7 15%
Integridad 2 4%
Solidez 10 21%
Innovacion 2 4%
Respaldo 9 19%

FUENTE: LOS AUTORES

FIGURA 11: VALORES

B Confianza y seguridad ® Compromiso ® Honestidad
M Integridad B Solidez M Innovacién
M Respaldo

FUENTE: LOS AUTORES

Los clientes consideran que dentro de los valores mas importantes se

encuentra la confianza y seguridad, la solidez, el respaldo y la honestidad.
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Pregunta 3: El nivel de eficiencia con el que se atiende los requerimientos

de los clientes se mide para identificar el grado de satisfaccion de los
mismos, por medio de todas sus necesidades.

TABLA 3: NIVEL DE EFICIENCIA

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAIJE
Extremadamente eficaces 10 21%
Muy eficaces 25 53%
Un poco eficaces 12 26%
Ligeramente eficaces 0 0%
Nada eficaces 0 0%

FUENTE: PROPIA

FIGURA 12: NIVEL DE EFICIENCIA

B Extremadamente eficaces B Muy eficaces

Un poco eficaces M Ligeramente eficaces

m Nada eficaces

0% 0%

26%

FUENTE: LOS AUTORES

Los clientes consideran que el broker de seguro manejo los tiempos

de respuestas y la atencion de sus requerimientos de forma muy eficaz.
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Pregunta 4: Esta pregunta considera si la ubicacion de las oficinas del

broker es accesible para sus clientes.

TABLA 4: UBICACION DE OFICINA

ESCALA FRECUENCIA  PORCENTAIJE
S| 42 89%

NO 5 11%

FUENTE: LOS AUTORES

FIGURA 13: UBICACION OFICINA

mSl mNO

FUENTE: LOS AUTORES

Los clientes consideran que la ubicacién del broker es de comodo

acceso, se encuentra ubicado en una zona altamente comercial.
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Pregunta 5: Por medio del grado de probabilidad con el que los clientes
recomendaran los servicios ofrecidos por el broker se planea desarrollar el
plan de ventas para incrementar sus ingresos y mejorar la distribucion del

servicio.

TABLA 5: RECOMENDACION DEL SERVICIO

ESCALA FRECUENCIA PORCENTAIE
Muy probable 13 28%
Un poco probable 32 68%
Ligeramente probable 2 4%
Nada probable 0 0%

FUENTE: LOS AUTORES

FIGURA 14: RECOMENDACION DEL SERVICIO

B Muy probable ®Un poco probable ® Ligeramente probable m Nada probable

0%

FUENTE: LOS AUTORES

Mayoritariamente los clientes creen en la probabilidad de
recomendarnos, lo que habilita la apertura para que por medio de referidos

el broker obtenga mayores ventas.
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2.4. COEFICIENTE ALPHA DE CRONBACH

El coeficiente Alpha de Cronbach, se debe a Lee Joseph Cronbach,
1951, es el método que permite medir la fiabilidad de una escala de medida,
es una forma de medir correlaciones entre las variables que forman parte de
la escala, para validar que las preguntas realizadas en el cuestionario y las
repuestas de los encuestados. Se considera que valores superiores a 0.8
son suficientes para garantizar la fiabilidad de la escala. Los resultados

obtenidos del uso de esta herramienta son los siguientes (VER ANEXO 1):

TABLA 6: ALPHA DE CRONBACH

Numero de preguntas 5
Numero de observaciones 235
Varianzas 1066,92
Resultado 0,97

FUENTE: LOS AUTORES

Obteniendo como resultado 0.97 se valida que las preguntas
utilizadas en el cuestionario garantizan la fiabilidad de la escala es decir que
los items medidos en escala tipo Likert son confiables. Likert mide tanto el
grado positivo, neutral y negativo de cada enunciado, (Rensis Likert, 1935).

2.5. PERFIL DE LOS CLIENTES

A. Tiempo de permanencia: Entre 10 a 15 afios

B. Valores: Seguridad y confianza

C. Nivel de eficiencia con el que esperan ser atendidos: Muy eficaces
D. Accesibilidad: &rea comercial

2.6. ENTREVISTA PROPIETARIO DEL NEGOCIO

Por medio de la entrevista al propietario del negocio se busca

conseguir informacién minuciosa referente al negocio, por medio de
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preguntas abiertas se consulta experiencia desde los inicios del propietario
en el mundo de los seguros, la creacion del broker y posterior a esto el éxito
obtenido en los afios de funcionamiento. (VER ANEXO 2)

2.7. ANALISIS PORTER

ANALISIS 5F SECTOR SEGUROS ECUADOR

FIGURA 15: FUERZAS DE PORTER

BARRERA
BAJA

Entrada de
nuevos
competidores

BARRERA
BAJA

BARRERA Poder de Rivalidad Poder de BARRERA
negociacion negociacion
BAJA de los entre_ los con los BAJA
proveedores com petldores clientes

Amenaza de
productos
sustitutos

BARRERA
ALTA

FUENTE: LOS AUTORES

A. EL PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES
La barrera de negociacion con los clientes en este sector es baja. El
sector es un intangible altamente necesario en la vida de las personas,

56



dificilmente los clientes se tornaran una barrera alta. Actualmente la
inseguridad en que se vive, y el estado de incertidumbre de poder estar
expuesto a cual riesgo motiva a recurrir a la obtencién de determinado
seguro, el poder adquisitivo de los ecuatorianos ha aumentado razon por las

cual adquieren mas inversiones y quieren sentir seguridad sobre ella.

B. EL PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES

Las 10 entidades méas grandes aglutinan el 60,6%, la participacion de
diez empresas en el mercado ya indican diversificacion, precios
competitivos, que una busca ser mejor que la otra, todo esto obviando a las
28 que también pelean en el interior del mercado por ser competitivas, de
todo este mundo de empresas muchas son internacionales y nacionales,
que se han adaptado a la demanda del mercado ecuatoriano y también

regulados por leyes antimonopolio.

C. AMENAZA DE NUEVOS COMPETIDORES ENTRANTES

Es dificil la entrada al sector debido a las exigencias por parte de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, en cuanto a experiencia,
capacitacion, papeles, actualizaciones, por esta razén no constituye una
amenaza.

Independientemente de este ente regulador, el mercado se encuentra
con 277 agentes de seguros sin relacion de dependencia, es decir se
encuentra con bastantes actores, por lo que para poder competir en el
mercado, va a costar bastante trabajo la obtencién de cartera de clientes

para conseguir rentabilidad dentro de esta actividad comercial.

D. AMENAZA DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

La promulgacion de una Ley por parte del Estado puede reducir el
crecimiento del sector. Tenemos como ejemplo la de obtencion de seguro

social obligatoria por parte del empleador, esto ha quitado bastante cuota de
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mercado para el target de clase media que anteriormente preferia un seguro
privado por las precarias condiciones que ofertaba el seguro social.

Actualmente la concentraciobn que absorbe el IESS no abastece al
sistema de asegurados, por lo que el tener un seguro privado es una
prioridad, entonces se ha retomado las posiciones iniciales. Es decir que una
Ley dictada por parte del gobierno puede frenar bastante el crecimiento del
sector, en este punto existe cierto grado de incertidumbre.

E. RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES

Esta barrera es baja debido a que cada broker tiene su cartera y
persigue mayoritariamente la renovacion de la misma, casi no visualiza la
ampliacion de su radio de accién e invierte en marketing o tics para
maximizar su cuota, su objetivo no es quitarles clientes a la competencia,
sino cumplir con lo que se tiene. La Unica forma en que se amplia la cartera

es mediante el boca a boca, distinguiéndose por la calidad del servicio.

2.8. COMPETIDORES

Los competidores son los asesores productores de seguros sin
relacion de dependencia que conforman el ranking de comisiones de la
Superintendencia de bancos y seguros. El reto del broker de seguros J.A

Narvaez es incrementar cobertura para reforzar las ventas.

Segun datos tomados del ente regulador corte al 31 de Diciembre
2013, a nivel nacional los asesores productores de seguros son 277 en
donde el agente productor de seguros Jorge Alfredo Narvaez ocupa el
puesto 95, a nivel de Guayas son 78 en el que ocupa el puesto 24. Se
analiza asesores productores de seguros que han realizado planificacién
estratégica en el Ecuador, con el objetivo de analizar caracteristicas

diferenciadoras y estrategias utilizadas.
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FIGURA 16: IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE OTROS BROKERS

e Constituido en el 2004.

e Establecié como objetivos y estrategias desde su
constitucién ser lideres en servicios finacieros de
seguros.

e Utilidaza su misién y vision claramente establecida como
motivacion para su operacion.

E&A Brokers

* Ha enfocado las herramientas de planeacion estratégica
para potenciar su crecimiento a través de la
especializacion en lineas de negocios eminentemente
técnicas.

ZHM Seguros

e Establecido en Ecuador hace 26 anos

e Se basa en su experiencia profesonal internacional para 'y
Atesegu ATS en una estructura estrategica basada en valores de
transparencia, innovacion y ética para que cumplimiento
de sus objetivos.

eNace como alternativa en asesoramiento de seguros en 1973

eSu estregia consiste en dirigir sus esfuerzo y filosofia

Tecniseguros directamente al cliente.

eCrearon lineas estrategicas tales como: flexiblidad, y servicio,
metodologia y operaciones, equipo humano, plataforma
tecnoldgica, resposabilidad social, etc. orientadas a garantizar la
excelencia en el servicio.

FUENTE: LOS AUTORES
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2.9. ASOCIACION NACIONAL DE ASESORES
PRODUCTORES DE SEGUROS (ANACSE)

Es una entidad gremial, sin fines de lucro que opera en el Ecuador
desde hace 38 afios. Es una asociacion que busca unificar los intereses de
las agencias productoras integradas, mantiene plataformas donde se crean
foros, se intercambia informacion asi como conocimientos y experiencias.
Esta asociaciébn mantiene una relacion directa con la Superintendencia de
Bancos y seguros permitiendo canalizar de forma eficiente las resoluciones y
disposiciones dictadas por el ente regulador. Realiza capacitaciones y para
sus asociados otorga descuentos especiales en los cursos, talleres y
programas de capacitacion de los asesores productores de seguros.
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2.10. CONCLUSION DEL ESTUDIO DE MERCADO

La breve encuesta de satisfaccion realizada en el broker J.A. Narvaez
buscaba indicar las variables de éxito durante todo este tiempo de
operacion. Recordemos que el 95% de los clientes son renovaciones,
entonces el broker maneja la variable calidad en el tema relacién con los

clientes.

Esta variable calidad es resultado de la opinién de los consumidores
del seguro J.A. Narvaez, mediante factores que valoraron muchisimo al
momento de continuar la relacidbn comercial y son seguridad- confianza,
solidez - respaldo, eficacia, ubicacion estratégica de la oficina principal. Todo
lo anterior marca un precedente importante en la actual propuesta de
Planeacidon estratégica, a pesar de tener procesos manuales que restan

competitividad, éstos han sido ejecutados de manera ordenada y a tiempo.

Podemos darnos cuenta que el crecimiento del bréker no viene dado
por esfuerzos en temas relacionados a marketing o incluir personal y delegar
funciones, pues no poseen una planeacién para todo esto, sino por el marco
econdémico que se encuentra Ecuador en estos ultimos afos, aprovechando
esta oportunidad se procede a establecer una propuesta de Planeacion
estratégica para capturar clientes, ampliando mercando y sumando mayores

rendimiento econémicos a la actividad comercial.
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CAPITULO 3

PLANEACION ESTRATEGICA

Se concentra la parte mas extensa de nuestro presente Trabajo de
Titulacion, se inicia con el establecimiento de una mision, vision , objetivos
del broker, seguido del plan de marketing , tenemos el plan de ventas y
operacion donde se establecen objetivos establecidos por la compafiia
referente a ventas, tablas de comisiones, también se detallan los recursos a
incorporar en esta nueva propuesta tanto mano de obra como inversiones,
reestructuracion de espacios, y finalmente se culmina con el plan financiero
donde se presentan presupuestos, estados de resultados e indicadores de
viabilidad.

3.1. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

3.1.1.MISION

Ser un broker seguros solido, con respaldo 'y  altamente
comprometidos que proporciona a sus clientes seguridad y confianza en la
en la atencion de sus requerimientos, capaz de brindar un servicio oportuno

y eficaz.

3.1.2.VISION

Convertirnos en un broker de alto rango y liderazgo capaz de ofrecer
un servicio de calidad y personalizado, que pueda superar las expectativas
de nuestros clientes a través de un personal integro y justamente
compensado, capaz de lograr confianza y lealtad de nuestros clientes,

proveedores y accionistas, con un crecimiento rentable y sostenible.
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3.1.3.VALORES

A. Confianza

B. Honestidad
C. Compromiso
D. Integridad

3.1.4.PROCESOS INTERNOS DE J.A. NARVAEZ SEGUROS

Los procesos internos realizados son especificamente dos, el proceso de

renovacion y el de venta de pdlizas nuevas.

A. Renovaciones

e Quince dias antes del Inicio de del mes se generara una alerta en el
sistema, la cual indicara las pdlizas que entraran a vencimiento el

siguiente mes.

e Se elaboran las cartas de forma automatica vencimientos para

enviarlas via correo electronico y/o fisicas a los clientes.

e Se continta el seguimiento por medio de gestion personal por parte
del asesor para conseguir las 6rdenes de renovacion por parte del

cliente.
e Se revisan condiciones que hayan cambiado en el transcurso del afio

y se pide por escrito a la aseguradora la renovacion, posterior a esto

se emite la factura y el cliente debera pagarla.
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B. Venta de pdlizas Nuevas

Con la incorporaciéon de 2 agentes vendedores, los cuales tendran una
meta mensual de cumplimiento de objetivos de venta se incrementara la

venta de pdélizas nuevas.

Se deberan localizar clientes nuevos y prospectos

e Se pide la informacion del bien a asegurarse.

e Se cotiza con diferentes compafias de seguros y se presenta al

cliente las opciones mas orientadas a sus necesidades,

e Luego de aprobada la cotizacién se pide al cliente los documentos

correspondientes a la emision y se emite la pdliza,

e Se factura el servicio y el cliente debera ejecutar el pago.
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3.2. PERSPECTIVAS, MAPA ESTRATEGIO Y OBJETIVOS

FIGURA 17: MAPA ESTRATEGICO

CRECIMIENTO
DE INGRESOS

PUBLICIDAD
E IMAGEN PERSONALIZACION

CLIENTE \ FINANCIERA\

MEDICION PAGINA WEB Y
DETIEMPOS REDESSOCIALES

DESARROLLO
PLAN DE PROCESOS DE
VENTAS RENOVACIONY

PROCESOS

- VENTAS
8 SEE ALIANZAS CON
A ADMINISTRATIVO
& COMPARNIAS DE
- Y FUERZA DE o
e VENTAS

FUENTE: LOS AUTORES

Segun Norton y Kaplan, 2000 en su publicacion “Having trouble with
your strategy? Then Map it", se plantea el mapa estratégico como un
método que ayuda a entender y visualizar de forma coherente y prioritaria
los objetivos estratégicos establecidos, de tal forma que se valoriza cada
uno y se agrupa en una perspectiva de acuerdo a la dimension en la que se

encuentre en la organizacion y segun su grado de urgencia.
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3.3. ASPECTOS LEGALES

3.3.1.0BTENCION DE CREDENCIAL

Los agentes productores para ejercer la actividad econ6mica de
corredores de seguros, de acuerdo al reglamento de los asesores
productores de seguros, deberan previamente obtener su credencial ante la
superintendencia de Bancos y Seguros, para lo cual presentaran la siguiente
documentacién en originales o copias debidamente autenticadas ante un

Notario Publico.

3.3.2.REQUISITOS PARA LA OBTENCION DE CREDENCIAL

De los agentes de seguros sin relacién de dependencia

De acuerdo al reglamento de los asesores productores de seguros, en el
capitulo primero de los requisitos para obtencion de credenciales articulo 5,

se detalla los siguientes requisitos a presentar:

A. Curriculum Vitae.

B. Certificado de afiliacion a la Camara de Comercio del lugar en donde
se va desarrollar la actividad.

C. Certificado de registro Unico de contribuyentes.

D. Certificado de haber aprobado un curso de especializacion de
seguros de por lo menos 360 horas de duracion dictado por un Centro
de Educacion Superior, o por un organismo legalmente reconocido
por autoridad competente y aceptado por la Superintendencia de
Bancos y Seguros y acreditar experiencia equivalente a un tiempo
minimo de 5 afios en el area técnica o de comercializacion de

Seguros.

La experiencia se acreditara con el certificado otorgado por el
representante legal de la persona juridica que integre el sistema de

seguro privado, en donde el interesado haya prestado sus servicios y
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con el contrato de trabajo debidamente inscrito en la Inspectoria del
Trabajo, 0 a falta de este contrato con el certificado de afiliacion del
IESS.

E. Copia de cédula de identidad y certificado de votacion.
Quienes estuvieren en mora en el cumplimiento de sus obligaciones
por mas de sesenta dias con cualquiera de las instituciones del
sistema financiero o de seguros o quienes en el transcurso de los
altimos cinco afios hubiesen incurrido en el castigo de sus
obligaciones por parte de cualquier institucion financiera o de
seguros.

G. En caso de que el solicitante sea extranjero presentara la pertinente
autorizacion laboral otorgada por autoridad competente.

H. Los asesores productores de seguros, que deseen operar en el ramo
de fianzas, para obtener el certificado respectivo, deben contar con
experiencia y conocimientos especificos en la materia de fianzas o

afines.

3.3.3.PROCESO DE CONSTITUCION DE COMPANIA

Se detallara a continuacion la forma facil y sencilla de constituir
compafias en el mercado de Ecuador, debido a la penetracion de Tics en
estos departamentos gubernamentales, el proceso online toma
aproximadamente 1 dia si se tiene toda la documentacién en completa, es

decir lista para adjuntar, la informacion se valida en el sistema de 1 a 2 dias:

1. Portal web, crear usuario y contrasefia, registrar informacién general

y direccion.
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ILUSTRACION 3: REGISTRO DE INFORMACION PARA COMPANIAS NUEVAS

& C |8 hips

[=* Aplicaciones B Hotmail

"} TIPS DE IDENTIFIC

2. DIRECCION:

www.supercias.gov.ec/web/priva

[ Facebook Galeria de Web Slice

SI,’PE!(]\'I'E-'_N[)]_.NF]A
DE COMPARIAS

1. INFORMACION PERSONAL:

ACKON: Chduls de identicnd ¥

~/TELEFONS ELIC (indly;

8 HP Games L] Sitios sugendos [ Inicio (1 Importado de Intern..,  §% project

PISO  CEFARTAMENTS

2w @

FUENTE: PORTAL DE SUPERINTENDICIA DE COMPARIAS

2. Se crea una cuenta donde se debera ingresar con su usuario y

contrasefa.

ILUSTRACION 4: REGISTRO DE USUARIO

USUARIO:
CGARCIA

CONTRASENA:

3. Se llenara

FUENTE: PORTAL DE SUPERINTENDICIA DE COMPANIAS

el formulario, se debera adjuntar

los documentos

necesarios y se debera realizar el pago correspondiente.
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ILUSTRACION 5: FORMULARIO, INGRESO DE DOCUMENTACION Y PAGO

-
S SureminTinDrsecia
o COMPANIAS

-LLENE FORMULARIO
-ADJUNTE DOCUMENTOS
-PAGUE

FUENTE: PORTAL DE SUPERINTENDICIA DE COMPARIAS
4. Notario ingresara al sistema vy fijara dia para la cita.

ILUSTRACION 6: REVISION NOTARIAL DEL PROCESO Y CITA

NOTARIO:

- INGRESARA AL
SISTEMA

- FIJARA DIA
PARA FIRMA

&

\

FUENTE: PORTAL DE SUPERINTENDICIA DE COMPANIAS

69



5. Registro mercantil valida la informacion y remite al SRI quien emite el

RUC de forma inmediata.

ILUSTRACION 7: VALIDACION Y EMISION DE RUC

REGISTRO MERCANTIL

VALIDA il
INFORMACION gegistie M8

EMITE EL RUC.

FUENTE: PORTAL DE SUPERINTENDICIA DE COMPARNIAS
6. Sistema emite niumero de expediente y finaliza el tramite.

ILUSTRACION 8: EMISION DE EXPEDIENTE Y FIN DE TRAMITE

\  SISTEMA
| EMITE NUMERO

. FIN DEL
TRAMITE

"”Q;' . .‘ :

FUENTE: PORTAL DE SUPERINTENDICIA DE COMPARIAS

3.3.4.DOCUMENTACION REQUERIDA

A. Copia de cédulas y papeletas de votacion de las personas que
constituiran la Compaifia (socios o0 accionistas)

B. Aprobacion del nombre dado por la Superintendencia de Compairiias

C. Solicitud para la apertura de la cuenta de Integracion de Capital
(formato varia de acuerdo al banco en el que se apertura) que
contenga un cuadro de la distribucion del Capital.
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D. Solicitud de inspeccién (formulario que entregan en el SRI).

E. Permiso de Bomberos.

En caso de realizar operaciones de Comercio Exterior, la autorizacion
de la CAE.

. Certificados, contratos o facturas de proveedores de la Compafiia.

H. Certificado de cuenta bancaria a nombre de la Compaiiia.

= - X«

3.4.

Registro patronal en el IESS.
Patente Municipal.
Facturas que sustenten la propiedad mobiliaria.

Contrato de compraventa que sustente la propiedad inmobiliaria.

. Panilla de luz, agua, teléfono o carta del pago del impuesto predial a

nombre de la Compafia y/o el contrato de arrendamiento, o la carta
de autorizacion de uso gratuito de oficina con reconocimiento de

firma.

ANALISIS DEL AMBIENTE EXTERNO E INTERNO DEL
BROKER

3.4.1.TABLA DE VALORACION DE FACTORES PEST

GoOmez-Zorrilla Sanjuan (2013) Propone realizar una tabla donde se

valorara a cada indicador de los factores PEST, en una escala que vaya

desde muy negativo a positivo. Una vez valorados cada uno de los

indicadores, se unira cada uno de los puntos marcados en la tabla, para

obtener de este modo una grafica que de un solo vistazo expondra si el

entorno para la empresa es favorable, neutro o desfavorable.
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TABLA 7: ANALISIS PEST

Perfil PEST

Factores

Muy
Negativo

Negativo

Indiferente

Positivo

Muy
Positivo

Econémico

indices de crecimiento
sostenido

Ingreso mensual familias 2
personas cubre 95% del costo
canasta basica

Desempleo bajo, subempleo
aumento, ocupacion plena
aumento

A

De cada 10 plazas de trabajo, 8
son sector privado y 2 sector
publico

Cobertura del IESS tendencia
creciente

Inversion en crédito productivo

J

Social

En drea urbana existen 59
personas dependientes por
cada 100 personas en edad
econdémicamente activa (15-64
afios)

Fuerte incremento en retorno
de migrantes. Gente no sale del
pais mas bien regresa

Jefe de hogar, es mujer con
empleo fijo.

Existen 8 delitos con mayor
incidencia, robo a personas,
domicilio, motocicletas, locales
comerciales, accesorios
vehiculos, homicidios,
asesinatos.

Politico

Presidente durante 7 afios en
poder

[\

Ecuador entre las 3 economias
mas dindmicas de
Latinoamérica, y pais con
mayor inversion publica en la
region

Ecuador posee Ley
Antimonopolio

Politica de limitacion de acceso
a productos extranjeros

Tecnoldgico

Un 40% de ecuatorianos
poseen internet

X

~
,//
\\

Industria de software crece
22% al afio

_—

v

Ecuador posee su propia
universidad del conocimiento

Ecuador interesado en adoptar
soluciones Big Data

S

FUENTE: PROPIA
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En el aspecto econdémico, de las seis variables que se presentan dos
son muy positivas, tres positivas y una indiferente, se marca una tendencia
atractiva para el mercado asegurador ya que se estdn moviendo mayores
flujos de efectivo, la economia ha crecido, y el poder adquisitivo de los

ecuatorianos ha aumentado.

En el aspecto social, de las cuatro variables presentadas, dos son
muy positivas, dos positivas y una muy negativa, en este aspecto del analisis
PEST encontramos la Unica variable calificada con el valor mas bajo de la
escala, formando una tendencia muy marcada dentro de nuestra tabla, esto

se debe a que el nivel de delitos ha aumentado a nivel nacional.

En el aspecto politico, de las cuatro variables presentadas, dos son
positivas, una indiferente, y una negativa, de éstas variables, las que mas
han apoyado el crecimiento del sector ha sido la promulgacion de una Ley
Antimonopolio, esto ha permitido el crecimiento de muchas aseguradoras y
bréker, permitiendo que diez agencias aseguradoras representen

aproximadamente un 67% del mercado.

En el aspecto tecnolégico, de las cuatro variables presentadas, una
es muy positiva, una positiva y dos indiferentes, la curva que representa una
tendencia, es la variable muy positiva (40% de los ecuatorianos posee
internet), esto indica que el mercado exige actualizacion por ende se debe
pensar en Tics como una inversion fija para mantenerse competitivo y

brindando un servicio de alta calidad.
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El andlisis PEST, nos muestra 18 variables, tan solo una se presenta
como muy negativa, 2 negativas, 4 indiferentes, 7 positivas y 4 muy

positivas.
TABLA 8: RESULTADOS ANALISIS PEST

# Variables %
Muy negativa 1| 5,56%
Negativa 2| 11,11%
Indiferente 4| 22.22%
Positiva 7| 38,89%
Muy Positiva 4| 22,22%
TOTAL 18]100,00%

FUENTE: LOS AUTORES

Nos podemos dar cuenta que el sector asegurador indica un
escenario positivo y muy positivo que representa un 61.11%. Esto se debe a

la estabilidad econémica que ha tenido el pais durante los ultimos afios.

3.4.2.FODA DEL BROKER J.A. NARVAEZ

David (1997), propone una matriz que establezca un analisis
cuantitativo simple de los factores externos, es decir de las oportunidades y
amenazas con el fin de evaluar si las fuerzas del medio ambiente externo
son favorables o desfavorables, comparando el resultado del peso

ponderado del total de oportunidades y amenazas.

Como se propuso en la parte superior del enunciado se ponderan los
pesos asignados a cada factor de fortalezas y debilidades, oportunidades y
amenazas de acuerdo a la coyuntura econémica-politica ecuatoriana. Los
pesos han sido designados de acuerdo al grado de importancia de cada
factor propuesto tanto en oportunidades como amenazas, la escala va desde
1 (poco importante) hasta 4 (muy importante).
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3.4.3.MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
(MEFE)

TABLA 9: MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Y Peso
OPORTUNIDADES Peso Clasificacion
Ponderado

La estabilidad que ha presentado la economia
durante el periodo 2013 propicia un buen clima de 0.3 4 1.2
negocios
El sector seguros se encuentra en una tendencia
creciente , se podria aumentar el portafolio de 0.2 4 0.8
clientes
El ambiente que esta propiciando el gobierno en
cuanto al aumento de industrias para fortalecer la
matriz productiva, abre nuevos horizontes para 0.2 3 0.6
evaluar riesgos y ofrecer servicios dentro del
mercado.

Y Peso

AMENAZAS Peso Clasificacion
Ponderado

La existencia bréker en el mercado posiblemente
con una mayor organizacion pero con menor 01 5 0.2
experiencia en el mercado teniendo mayores ) )
margenes de rentabilidad
Las disposiciones del Gobierno en cuanto a
restricciones de importaciones frena algunos tipos 0.2 3 06
de seguros existentes por lo cual es urgente ’ '
ampliar mercado y cubrir nuevos requerimientos.
TOTAL 1 3.4

FUENTE: LOS AUTORES

Las oportunidades han representado un peso de un 2.6 versus el 0.80
gue representan las amenazas dando como resultado un ambiente externo
favorable para el crecimiento del sector seguros, lo que mas influye como
oportunidad es la promulgacion de Ley Antimonopolio que diversifico el

sector, y la estabilidad economica durante los dltimos afos
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3.4.4.MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

(MEFI)

TABLA 10: MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Y Peso
FORTALEZAS Peso Clasificacion
Ponderado
Diversificacién de producto que permite cobertura
. P auep 0.05 4 0.2
de necesidades
Atencidn personalizada a diferentes requerimientos 01 4 0.4
a las necesidades ' ’
Cumplimiento a tiempo de renovaciones de
P 2 temp 0.1 4 0.4
contratos de pdlizas.
El Sr. Narvdez rinde pruebas cada seis meses con la
Superintendencia de Compaiiias para la 0.1 4 0.4
actualizacion de su licencia.
Brdoker siempre esta actualizado con las noticias y
nuevas normativas que dispone la Superintendencia 0.05 3 0.15
de Compaiiias
Tener anos de experiencia en el mercado es un sello
oA . .. 0.1 3 0.3
en relacion a calidad del servicio ofertado.
Y, Peso
DEBILIDADES Peso Clasificacion
Ponderado
Broker de Seguros J.A. Narvdez no cuenta con una 0.1 4 04
planeacién estratégica. ’ ’
Su Gerente el Sr. Narvaez se dedica a realizar
algunas actividades simultdneamente, pudiendo 0.2 4 0.8
delegar tareas en miras de la optimizacion de ’ '
beneficios y obtencion de nueva cartera de clientes.
No existen objetivos relacionados con misidn,
vision, pues se carecen de estas, entonces el 0.1 4 04
negocio como cualquier otro persigue beneficios, ’ '
pero no los mide, ni los alcanza.
No existe descripcion de procesos, esto es, falta
estructura organizacional que haga un camino por
el cual hay que andar. Al no haberlos, no hay nadie 0.1 3 0.3
responsable de estas y simplemente todos hacen
todo sin especificarse un propdsito o fin especifico.
UL 1 3.75

FUENTE: LOS AUTORES
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La sumatoria de ponderaciones entre fortalezas y debilidades nos da
un resultado de 1.85 como Fortaleza frente a un 1.90 debilidades, esto
muestra que se debe mejorar la organizacion actual del bréker en pro del
crecimiento y expansion, y no en su futura desaparicion por la baja
competitividad en los procesos internos que se manejan de manera manual

que se estan desarrollando.

3.4.5.MATRIZ INTERNA EXTERNA (MIE)

David (1997) Se basa en la tasa de crecimiento de las ventas contra
la participacion relativa del mercado en la industria, esta matriz coloca en el
eje X los totales ponderados de la matriz MEFI (fuerte, promedio, débil) y los
totales ponderados de la matriz MEFE en eje Y (alto, media, bajo). La matriz
se divide en tres espacios crecer y construir (celdas I, Il o IV); retener y

mantener (celdas Ill, V o VII) y cosechar o desinvertir (celdas VI, VIl y IX).

TABLA 11: MATRIZ INTERNA EXTERNA

Totales Ponderados EFI

Fuerte Promedio Débil
3.0a4.0 2.0a29 1.0a1.99
4.0 3.0 2.0 1.0
3,5 Alto
3.0a4.0 | Il 1
30 Bréker,J.A.
Narvaez
Media
Totales Ponderados EFE 20a29 v v Vi
2.0
Bajo
1.0a19 VIl VIl IX
1.0
FUENTE: LOS AUTORES




El bréker J.A. Narvaez se encuentra ubicado en el cuadrante | dada la
puntacion obtenida de los Factores Internos 3.4 y Externos 3.75 , la cual

nos ubica en el cuadrante Crecer y construir.

3.5. PLAN DE MARKETING

EL SEGURO ES UN SERVICIO. CONCEPTO DE MARKETING DE
SERVICIO

La especialidad del marketing, es ocuparse de los procesos que
buscan la satisfaccion de las necesidades de los consumidores, sin que para
ello sea fundamental la transferencia de un bien hacia el cliente. Arellano
(2000).

A. Marketing Interno
Sefiala que cuando los empleados entienden y estan alineados con
los valores centrales de la organizacién, tienen una mejor apreciacion de su
rol de trabajo y muestran un mayor compromiso, resultando en un mayor

desemperio organizacional. Chong (2007).

B. Marketing interactivo
Frente al dinamismo y complejidad de los mercados globalizados, el
marketing no sélo se ha convertido en fundamental herramienta de gestion
sino en una actitud que guia el comportamiento de las organizaciones
orientadas al mercado, y mas, alla, en una filosofia del servicio al cliente
pues a partir del estudio y comprension de las necesidades y deseos del

consumidor. Pefaloza (2005).
C. Marketing relacional
Se refiere al desarrollo, el crecimiento, y el mantenimiento de largo

plazo del intercambio efectivo de relaciones con clientes, proveedores,
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empleados y otros socios para lograr beneficios mutuos. Boone y Kurtz
(2007)

3.5.1.COMPONENTES MARKETING MIX ACTUAL J.A.
NARVAEZ

A. Producto: Se comercializa los ramos aprobados en cada una de las
aseguradoras con la que trabaja el broker J.A. Narvaez, los cuales
pueden ser vida, seguros generales, ramos técnicos y fianza. El 95%
de la actividad econémica del Broker de seguros es por medio de
renovaciones y el 5% restante es por venta de polizas a clientes
nuevos.

B. Plaza: Ciudadela Vernaza Norte Manzana 5 solar 5, Gnica oficina.

C. Precio: Dependiendo de los requerimientos de cada asegurado se
hacen algunas cotizaciones de seguros que mejor se adapten a sus

necesidades, se revisan condiciones durante todo el afio en curso.

D. Promocién: La empresa no maneja ningun tipo de publicidad para
darse a conocer. La Unica que se ha realizado durante todo este

tiempo es el boca a boca.
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3.5.2.MATRIZ DEL MERCADO OBJETIVO

TABLA 12: MATRIZ DE MERCADO OBJETIVO

SEGMENTACION

GEOGRAFICA

Pais Ecuador

Region | Costa

Ciudad | Guayaquil

SOCIOGRAFICA

Edad 18 — 80 afios

Géneros | Hombres-Mujeres

personas naturales

Target
personas juridicas
INTERESES
Seguros Generales
Seguros Vida
Pélizas

Seguros técnicos

Fianza

COMPORTAMIENTO DE COMPRA

Renovacion péliza
Decision

Requerimiento nueva pdliza

FUENTE: LOS AUTORES
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A. Variables geogréaficas: Delimitamos el campo donde se realizar el
plan de marketing. Definiendo Guayaquil como la ciudad principal

donde se impulsara el know-how de la marca J.A. Narvaez

B. Variables socio gréficas: El plan de marketing dirigido a personas
que tienen conciencia sobre la importancia de asegurar determinados

activos.

C. Intereses: Los mismos con lo que el bréker ha venido trabajando
durante todo este tiempo que se refieren a generales, vida, técnicos y
de fianza mientras mas cartera de productos ofrezcamos se puede

aumentar la participacion de J.A. Narvaez en el mercado.

D. Comportamiento de compra: Nuestro plan de marketing va dirigido
hacia fidelizar la cartera que confian nuestros clientes desde hace
afios y al mismo tiempo incrementar los requerimientos de nuevas

polizas.

3.5.3.0BJETIVOS DEL PLAN

A. Aumentar el nimero de cartera de clientes de 128 a 200 durante el
primer afio y para el tercer afilo poder tener una cartera con 300
clientes donde un 0.80% de este total este satisfecho con nuestro
servicio y nos vuelvan a elegir para solucionar sus requerimientos en
temas de seguro, lo cual se medira facilmente al siguiente afio de
operacion de la empresa en donde se obtendra un porcentaje real de

aquellos clientes que renueven sus polizas.

B. Construir una marca mediante diversas estrategias de marketing que

muestren la calidad del servicio y asi poder medir la aceptacion o no
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aceptacion de la misma en el medio, esto lo podriamos medir con la

cantidad de fans o likes que tengamos en redes sociales.

. Incrementar las ventas de seguros del broker J.A. Narvaez en un 12%
durante de primer afio en relacibn al anterior, mediante la

combinacion de diferentes estrategias de marketing mix.

. Brindar un servicio de atencion al cliente, profesional, personalizado,
amable, que responda a los requerimientos de los actuales clientes y
clientes potenciales con el fin de generar un grado de satisfaccion alto

en ellos.

Mantener un personal comprometido con la marca J.A. Narvaez, que
actué de forma eficiente en los procesos que tenga que cumplir
dentro de su departamento, y forme parte fundamental del

crecimiento de la compafia

Establecer una cultura de mejora continua donde se busque crear

valor generando un impacto positivo dentro del bréker J.A. Narvaez.

. Aumentar la participacion de mercado del broker J.A. Narvaez
mediante un plan de publicidad fuerte durante el primer afio y el
sostenimiento del mismo mediante actualizaciones contindas del
bréker en diferentes areas y monitoreo continuo de las tendencias del

sector para poder mostrar alta competitividad.
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3.5.4.ESTRATEGIAS Y PLAN DE ACCION DEL MARKETING

MIX

TABLA 13: ESTRATEGIAS Y PLAN DE ACCION MARKETING MIX

PRODUCTO

ESTRATEGIAS

PLAN DE ACCION

Crear una imagen corporativa

Realizar tarjetas de la compafiia con la
identificacion de la nueva imagen de la marca.

Realizar brochures para entregar clientes con
el know-how de Bréker J.A. Narvaez

Explotar el nombre, logo, know-how del broker
en redes sociales.

PLAZA

ESTRATEGIAS

PLAN DE ACCION

Crear un sitio web donde se encuentren
generalidades de la compaifiia, productos
que se ofertan.

Contratar un ingeniero en sistemas que realice
una péagina donde se encuentren
generalidades de la compafiia, casos de éxito,
ndmero para contactarnos.

Ampliar canales de distribucion (Incorporar
2 asesores de seguros calificados)

Ofertar puesto de trabajo, seleccion,
contratacién de personal, posterior
capacitacion.

Tener una publicidad llamativa en el punto
de venta. (oficina principal)

Cotizar y comprar un rotulo con el logotipo,
isotipo de la compafiia en los exteriores de la
oficina principal del broker.

PRECIO

ESTRATEGIAS

PLAN DE ACCION

Ofertar opciones de precios

Los precios estan calculados segun tasas e
indices reales del pais de Ecuador, ademas de
rangos de coberturas existentes en el mercado
asegurador

Ofertar valores ($) estandarizados de
ciertos seguros para responder
rapidamente a requerimientos.

Gerencia debe trabajar en estandarizar valores
de ciertos seguros que mas se demanden.
Combinando servicio, calidad y bajos precios
en diferentes ramas

83




PROMOCION

ESTRATEGIAS

PLAN DE ACCION

Dar a conocer el bréker en revistas
relacionadas con ambito empresarial.

Pagar publicidad en revistas como Ekos negocios,
Vistazo.

Colocar un link en el motor de busqueda
Google

cuando se ingrese cualquier combinacion
gue incluya la palabra seguro.

Pagar a un Ingeniero en sistemas para que compre la
licencia y realice el trdmite respectivo.

Crear programa de fidelidad de marca:
Seguros Narvaez Siempre!

Ofertar seguro de enfermedades para un familiar durante
1 afio gratis (menor 30 afios) a 5 clientes durante meses
Enero y Octubre

Crear campafa: Seguridad, Felicidad!
para sensibilizar a las personas de la
importancia de los seguros

Difundir beneficios de seguros, historias reales sobre
indemnizaciones de casos, como reducir impactos de
riesgos, mantener informados sobre indices de
delincuencia, enfermedades mas comunes.

Al incrementarse clientes mediante la
gestion de redes sociales, se
sociabilizaran sorteos por preferir
servicios de la marca J.A. Narvaez

Descuento de 20% de SOAT a 10 clientes durante los
meses de Abril y Agosto

FUENTE: LOS AUTORES
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3.5.5.PLAN OPERATIVO DE MARKETING MIX

TABLA 14: PLAN OPERATIVO MARKETING MIX

ESTRATEGIA

PLAN DE ACCION RESPONSABLES | DURACION
' R'e.allza'lr tarjetas de la compaiiia con la GERENCIA
identificacién de la nueva imagen de la marca
. . Realizar brochures para entregar clientes con el o
PRODUCTO Crear una imagen corporativa know-how de Bréker J.A. Narvaez JEEE DE 1 afno
Explotar el nombre, logo, know-how del broker VENTAS
en redes sociales
. Contratar un ingeniero en sistemas que realice
Crear un sitio web donde se una péagina donde se encuentren generalidades
encuentren generalidades de la d Ip 9 oy de éxi 9 GERENCIA 2 meses
compafifa, productos que se ofertan e la compaiiia, casos de éxito, numero para
' ' contactarnos
PLAZA (Ir'?\ Crgfhgrraﬁazngfessgfeglzte”22“32)8 Ofertar puesto de trabajo, seleccion, GERENCIA Y 6 meses
P o 9 contratacién de personal, posterior capacitacion | COORDINADORA
calificados)
Tener una publicidad lamatva.en el | c e OO Lo POl e te i
punto de venta. (oficina principal) oficina principal del broker JEFE DE
= blicidad ist Ek VENTAS
Dar a conocer el bréker en revistas agar publicidad en r\e/\./";‘ as como EKos 4 meses
relacionadas con ambito empresarial. Negocios, Vistazo.
PROMOCION Colocar un link en el motor de busqueda ) ] ]
Google cuando se ingrese cualquier Pagar a un ingeniero en sistemas para que compre la JEEE DE VENTAS 1 mes

combinacién que incluya la palabra
seguro.

licencia y realice el tramite respectivo.
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ESTRATEGIA

PLAN DE ACCION

RESPONSABLES | DURACION
Crear programa de fidelidad de marca: Ofertar Sequro de gnfermedadeszara un f"%m"'ar JEFE DE
. . durante 1 afio gratis (menor 30 afios) a 5 clientes 2 meses
Seguros Narvaez Siempre < VENTAS
durante dos meses al afio
Difundir beneficios de seguros, historias reales
Crear campafia: Seguridad, Felicidad! sobre indemnizaciones de casos, como reducir JEFE DE
PROMOCION para sensibilizar a las personas de la | impactos de riesgos, mantener informados sobre VENTAS 1 afio
importancia de los seguros indices de delincuencia, enfermedades mas
comunes.
Al incrementarse clientes mediante la . GERENCIA Y
gestion de redes sociales, se Descuento de 20% de SOAT a~10 clientes JEFE DE R
sociabilizaran sorteos por preferir durante 2 meses al afio VENTAS
servicios de la marca J.A. Narviez
Los precios estan calculados segun tasas e
Ofertar opciones de precios indices reales del pais d.e Ecuador, ademas de GERENCIA 1 afo
rangos de coberturas existentes en el mercado
asegurador
PRECIO _ _ _
Ofertar valores ($) estandarizados de Gerenqa debe trabajar en e§tandar|zar valores
. de ciertos seguros que mas se demanden.
ciertos seguros para responder . -~ . X . GERENCIA 3 meses
P . Combinando servicio, calidad y bajos precios en
rapidamente a requerimientos. di
iferentes ramas

FUENTE: LOS AUTORES
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3.5.6.PLAN DE INVERSION MARKETING MIX

PRESUPUESTO ANUAL MARKETING J.A. NARVAEZ

ACCIONES E":)ER FEBRERO | MARZO | ABRIL [ mAYo | sunio | Juuio | AGosto |  sepT oct NOV DIC ;3& OBSERVACIONES
Tarjetas . .
Presentaci | 25| 25| 25| 25 25 25| 25| 25 25 25 25| 25| 300 30705ta”etasa precio
on. ’

Brochures | 25 25| 25| 25 25 25 25 25 25 25 25 25| 300 gosoobr“h“res a

C.r(.eauon 250 250 500

sitio web - - - - - - - - - -

Botu‘lo 300 200

iluminado - - - - - - - - - - -

Put?I|C|dad 00| 200 200 200 200

revistas - - - - - - - -

Link motor

busqueda 80| i i i i i i i i i ) 80

google

Programa Segurode $40a 2
. g' 960 1.440 2.400 | Enero y 3 Octubre

Fidelidad - - - - - - - - - - N

durante un afio
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PRESUPUESTO ANUAL MARKETING J.A. NARVAEZ

ACCIONES

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPT

ocT

NOV

DIC

TOTAL
ANUAL

OBSERVACIO
NES

Campaia
Seguridad
, Felicidad

Sorteos
por
increment
ar target

400

400

800

TOTAL
MENSUAL

1.640

300

250

650

50

50

50

650

250

1.490

50

50

5.480
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3.6. PLAN DE VENTAS

El plan de ventas esta estructurado por medio del plan de vendedores
el cual esta estipulado a través de metas y objetivos de ventas. Los
vendedores incorporados tendran un objetivo venta mensual de 10 pélizas

mensuales.

TABLA 15: INCENTIVO VENDEDORES

VENDEDORES
SUELDO FlJO S 400,00
INCENTIVO POR CUMPLIMIENTO DE VENTA
100% S 250,00
TOTAL $ 650,00

FUENTE: LOS AUTORES

TABLA 16: TABLA DE INCENTIVOS VENDEDORES

TABLA DE INCENTIVO
CUMPLIMIENTO |POLIZAS [INCENTIVO MONETARIO
100% 10| $ 250,00
90% 9| $ 225,00
80% 8] $ 200,00
70% 7% 175,00
60% 6| $ 150,00
50% 5[ $ 125,00

FUENTE: LOS AUTORES

El vendedor que llegase a un porcentaje de cumplimiento inferior al

50% durante 3 meses consecutivos seréa reemplazado.
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3.7. PLAN OPERATIVO

El plan operativo se encuentra integrado por el disefio y descripcion
del servicio, la nueva estructura de los procedimientos internos y la

ubicacion de las instalaciones.

3.7.1.CALIDAD DE SERVICIOS

La calidad se fundamenta en las percepciones que el cliente tiene
sobre el servicio que ha recibido, para lo cual la organizacion debe conocer
cudles son sus expectativas para poder disefiar un servicio de calidad.
Zeithalm y Bitner (2002).

3.7.2.SATISFACCON DEL CLIENTE

Los clientes que perciben niveles de calidad del servicio elevados y
que por esta razon mantienen una satisfaccion global con su empresa, son
los que generan mayor rentabilidad, teniendo en cuenta que la variable
mediadora bésica en esta relacion es la fidelidad de estos (Barroso y
Martin, 1990).

3.7.3.FIDELIZACION

Es el fendmeno por el que un publico determinado permanece fiel a la
compra de un producto concreto de una marca concreta, de una forma
continua o periédica, se basa en convertir cada venta en el principio de la
siguiente. Trata de conseguir una relacion estable y duradera con los

usuarios finales de los productos que vende. (Ferrando 2008)

3.7.4.FACTORES DE EXITO DEL BROKER J.A. NARVAEZ
Segun las encuestas realizadas en el estudio de mercado del

presente Trabajo de Titulacion, los clientes del bréker J. Narvaez se

identifican con los siguientes valores, que los motiva a continuar las

relaciones comerciales:
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Tabla 17: FACTORES DE EXITO

Confianza y seguridad 11 23,40%
Compromiso 6 12,77%
Honestidad 7 14,89%
Integridad 2 4,26%
Solidez 10 21,28%
Innovacion 2 4,26%
Respaldo 9 19,15%
TOTAL ENCUESTAS 47 100%

FUENTE: LOS AUTORES

Los 3 valores con mas alto puntaje al momento de elegir un bréker fueron
Confianza 'y seguridad, solidez, respaldo sumando entre los 3 un total de 63.83% a

favor del servicio J.A. Narvaez

3.7.5.DISENO Y DESCRIPCION DEL SERVICIO

Por medio de un contrato de agenciamiento debidamente aprobado
por la superintendencia de Bancos y Seguros, entre la compariia de seguros
y el agente de seguros, se faculta al bréker de seguros a comercializar los
ramos aprobados cuales pueden ser vida, Seguros generales, Ramos

técnicos y fianza.

El Broker J.A. Narvaez en su proceso de expandir su cartera de
clientes seguira ofertando ramas de seguros en términos generales, no se
especializara en un nicho de seguro mas que otro, esto con el fin de no
discriminar a los requerimientos que se puedan llegar de diversas personas
mediante la eficiente gestion del plan de marketing en la parte superior
expuesto. De igual manera, la implementacion de Tics dentro de J.A.
Narvaez permitird desarrollar ventajas competitivas en cuanto a rapidez al
entregar cotizaciones, conjugado con una plataforma interactiva en la web,
los posibles clientes podran solicitar en linea sus requerimientos y en un
transcurso de 24 horas se pondra en contacto un agente que lo asesora en

Su requerimiento.
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3.7.6.UBICACION DEL PROYECTO (OFICINAS)

El broker J.A. Narvaez se encuentra ubicado en la ciudad de
Guayaquil, con oficina en Ciudadela Vernaza Norte manzana 5 solar 5, a
media cuadra del centro comercial Mall del Sol, esta oficina se ha mantenido
durante 15 afios y continuara existiendo en el mismo punto ya que el sector

es de confianza y brinda las garantias de seguridad suficientes.

ILUSTRACION 9: UBICACION GEOGRAFICA OFICINA
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FUENTE: LOS AUTORES

Esta ubicacién es privilegiada al encontrarse cerca de la mayoria de
aseguradoras que estan en ciudad del Sol (frente al Mall), como las que se
encuentran en Av. De las Américas, de igual forma la oficina tiene algunas
vias de acceso para dirigirse tanto al norte como al centro de la ciudad, lo
cual facilita el desarrollo de procesos de J.A. Narvaez y la facil localizacion

por parte de clientes.
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Lo Unico que se realizaran son mejoras en cuanto a fachada y
publicidad del mismo para dar una imagen que vaya acorde a lo profesional

gue se brinda en servicios.

3.7.7.DETERMINACION DE LA CAPACIDAD DE LA OFICINA

Reestructuracion de oficinas: Se expone un plano donde se muestra la
delimitaciéon de diversas areas, de acuerdo a las necesidades de las

mismas, dando como resultado cuatro secciones:

e Gerencia General
e Sala de reuniones y capacitacion

e Asistente Administrativa y sala de espera.

Reubicando los espacios que actualmente posee J.A. Narvaez
brindaremos al personal un mejor ambiente laboral y de esta forma también
se proyectara una imagen organizacional. La idea que se propone es que
aunque sean pocos los departamentos existentes, exista delimitacion en la
asignacion de tareas y responsabilidades para que cada uno de los
trabajadores ejerza su trabajo de la mejor forma alineado a los objetivos

generales de la compafiia.

Incorporacion de talento humano: Al equipo actual que forma el broker
J.A. Narvdez, se afadiran 2 ejecutivos de ventas los cuales seran
capacitados por el Gerente General , el mismo que delegara funciones para
gque estos nuevos integrantes , hagan el seguimiento de la documentacion y
atencion al cliente de la cartera que vayan a componer, el Gerente General
continuara encargado de cerrar la negociacion hasta que pueda delegar ese
proceso a los 2 ejecutivos cuando estos, ya se encuentren totalmente

capacitados dentro del giro del negocio J.A. Narvaez. El nuevo organigrama
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de la compafia quedaria organizado de la manera que se expondra a
continuacion.

FIGURA 18: PROPUESTA DE ORGANIGRAMA

Jorge Alfredo
Narvaez

(PROPIETARIO)

Glenda Cepeda

Coordinadora de

, Jefe de ventas
cuentas especiales

(vacante)

Ejecutivo ventas 1

Ejecutivo ventas 2

Keila Ordofiez

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

Gabriela Narvaez
ASISTENTE

FUENTE: LOS AUTORES

Adquisicién de Tics: Se contratard a para que realice un programa
donde incorpore toda la cartera actual de clientes, y arme calendarios,
donde todos los dias arroje un listado de vencimiento de pdlizas, generando
una alerta 15 dias antes para entregar a tiempo la renovacion con los
respectivos ajustes del afio en curso, pagos y todo el tramite
correspondiente al cliente, generando eficiencia en los procesos y ventaja
competitiva frente a otros agentes de seguros sin relacion de dependencia.

Por medio de un proveedor local AGROSOFT S.A. Se cotiza un
software a medida capaz de monitorea clientes, vencimientos, informacion
de perfil de cada asegurado (contactos y siniestros), facturacion, contratos

con compafias de seguros y calculo de comisiones y contable.
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llustraciéon 10: SOFTWARE

Costos &
Andlisis

Auditorias
Externas

Contabilidad Proveedores Cartera

Finanzas

NCOMINA/PERSONAL

ERP-BI-BSC

Infraestructura g Coptwa de Datos Comunicaciones my Copacitaciones

FUENTE: AGROSOFT S.A.

Se proporcionara de computadoras a los dos nuevos ejecutivos, un
teléfono de escritorio y un teléfono mévil para comunicacion con los clientes.
Para la parte administrativa y la oficina en general se implementara un
fotocopiadora multifuncional que optimizara tiempo de ir a sacar copias a la
papeleria mas cercana y un conmutador para transferir llamadas a todos los
puestos de trabajo. De esta manera tendremos que invertir en los siguientes

recursos tecnoldgicos:
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TABLA 18: RECURSOS TECNOLOGICOS

RECURSOS TECNOLOGICOS

1{COMPUTADORA
1{TELEFONO DE ESCRITORIO
1{TELEFONO CELULAR
1{COMPUTADORA

EJECUTIVO DE VENTAS 2 | 1| TELEFONO DE ESCRITORIO
1
1
1

EJECUTIVO DE VENTAS 1

TELEFONO CELULAR
FOTOCOPIADORA - IMPRESORA
ADMISTRATIVO COMMUTADOR

FUENTE: LOS AUTORES

3.7.8.SERVICIO OFERTADO

A través de la venta y homogeneizacion de la cobertura para el bien
asegurado: el micro-empresario, el sustento y generador de ingresos para su
familia. Sin el microempresario, quien es la mano de obra a la vez que el

administrador, no existe la microempresa.

Disponibilidad del servicio: Las compafias aseguradoras dan
informacion pertinente sobre cotizaciones y beneficios al momento de recibir
la solicitud de cotizacién de seguros por parte de J.A. Narvaez lo cual toma
aproximadamente 48 horas, esto dependera de la aseguradora con la que
se trabaje. La compafiia aseguradora debera enviar un inspector quien
constatara el estado y condiciones en las que encontro el lugar u objeto por

ser asegurado.

La disponibilidad de coberturas por parte de las compafias
aseguradoras se ven limitadas en cuanto al factor “ramos de seguros” ya
que no todas cuentan con los mismos servicios. Asi mismo, la extension de
sus coberturas influira en el valor de la prima. El tiempo de respuesta es otra
de las variables a considerarse. A continuacién la tabla con la informacion

requerida:
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TABLA 19: PROVEEDORES

PROVEEDORES

ASEGURADORA

RAMAS

TIEMPO PROMEDIO COTIZACION

ECUATORIANO SUIZA COMPARNIA DE

Vehiculo, Incendio, Rotura de

SEGUROS Maquinaria 24 HORAS
COOPSERGUROS DEL ECUADOR Transporte, Vehiculos, Incendio 48 HORAS
COMPARNIA DE SEGUROS SUCRE S.A. SOAT 24 HORAS
SWEADEN COMPARIA DE SEGUROS ¥ Vehiculos, Fidelidad Publica, Incendio 24 HORAS
REASEGUROS S.A. ! !
EQUIVIDA COMPANTA DE SEGUROS Y .
Vida 48 HORAS
REASEGUROS S.A.
ALIANZA COMPARIA DE SEGURO ¥ Fianzas, Vehiculos, Transportes 48 HORAS
REASEGUROS S.A. ’ ulos, fransp
MAPFRE ATLAS COMPARNIA DE Accidentes Personales, Vehiculos,
24 HORAS
SEGUROS Transportes
COMPARNIA DE SEGUROS CONDOR S.A. N/A N/A
SEGUROS DEL PICHINCHA S.A. VIDA 24 HORAS
HISPANA DE SEGUROS S.A. Accidentes Personales 24 HORAS
LATINA S.A. N/A N/A
CONFIANZA COMPARNIA DE SEGUROS Y .
Fianzas 72 HORAS
REASEGUROS S.A.
GENERALI ECUADOR S.A. N/A N/A
) Vehiculos, Trasportes, Accidentes
SEGUROS CONSTITUCION S.A. 48 HORAS
Personales
SEGUROS QB COLONIAL Vehiculos 24 HORAS
BMI DEL ECUADOR COMPANIA DE Asistencia Medicay vida 48 HORAS
SEGUROS DE VIDA S.A. y
SALUD S.A. N/A N/A

FUENTE: LOS AUTORES

Se debera entender N/A como aquellas compafias de seguros con

las que actualmente el bréker de seguros tiene contratos de agenciamiento

vigentes pero no estéa trabajando con ellas actualmente.

3.7.9.NORMAS Y ESTANDARES

La Superintendencia de Bancos y Seguros se encarga de regular el

sector de seguros. El broker J.A. Narvaez debera por tanto regirse por las

leyes que se encargan de normar dicha actividad son la Ley General de
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Seguros, Reglamento General a la Ley de Seguros, Legislacion sobre el

Contrato de Seguro.

J.A. Narvéez incluira dentro de sus estandares y de acuerdo con la
Ley General de Seguros (Superintendencia de Bancos y Seguros del
Ecuador, 2009):

A. No realizar directa ni indirectamente gestiones de intermediacién de
reaseguros, ofrecer concesiones ni conceder comisiones a los
asegurados.

B. No presentar reclamos administrativos ante la Superintendencia de
Bancos y Seguros a nombre del asegurado;

C. Verificar que las cotizaciones cumplan con las exigencias técnicas del
riesgo que le sean aplicables;

D. Mantener bajo estricta reserva toda cotizacion que fuere entregada

por las empresas de seguros.

Nuestro personal debera cumplir con nuestros niveles de calidad en cuanto:

A. Rapidez del servicio: J.A. Narvaez lograra, dependiendo del ramo
contratado, tener una pdliza activada a los cinco dias de emitido el

formulario.

B. Disponibilidad del servicio: J.A. Narvdez dara gran importancia a la
atencion al cliente, la disponibilidad de nuestros ejecutivos para
nuestros clientes. El titular podra comunicarse a través del correo,
nameros de teléfono, niameros de celular, personalmente (la oficina

tiene un rapido acceso).

C. Personalizacion del servicio: Cotizaciones y coberturas que cumplan

las expectativas y necesidades del cliente.
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3.8. PLAN TECNICO

El plan técnico esta basicamente estructurado en el redisefio y
equipamiento de la oficina de Broker de seguros, con la finalidad de tener
todos los recursos de forma accesible, y de disponibilidad inmediata para
atender los requerimientos de los clientes de forma &gil y oportuna. El
planteamiento del redisefio de la oficina se enfoca a que se pueda prestar
una atencion confortable a los clientes que realicen visitas a la oficina, con la
finalidad de que se encuentren a gusto en el espacio indicado. Se realiza el
presupuesto de la restructuraciéon y de los sistemas que agilizaran los

procedimientos de produccion.

Se procedera a incorporar los muebles de la sala de espera para el
confort de los clientes, adicional a los escritorios de estilo moderno para los

vendedores, se cotizan en Muebles el “Bosque”.

TABLA 20: COTIZACION MUEBLES Y ENSERES

COTIZACION MUEBLES DE OFICINA. MUEBLES "EL BOSQUE"
SALA DE ESPERA CLIENTES S 589,45
SOFA BATAN 2 PT. S 439,45
MESA DE CENTRO S 150,00
ESCRITORIO Y SILLA VENDEDOR 1 S 196,27
ESCRITORIO Y SILLA VENDEDOR 2 S 196,27
MESA 6 PUESTOS DE REUNIONES S 508,51
TOTAL $ 1.490,50

FUENTE: LOS AUTORES
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Se procede a cotizar en muebleria “Colineal” el modular que sera
incorporado a la oficina de la gerencia, con la finalidad de proporcionar al

gerente la comodidad necesaria para efectuar y ejercer sus gestiones.

TABLA 21: COTIZACION MUEBLES Y ENSERES

COTIZACION MUEBLES DE OFICINA. COLINEAL
OFICINA DANES INCLUYE: $ 2.800,00
ESCRITORIO
APARADOR
SILLA
ESCRITORIO ASISTENTE ADMINSTRATIVA DE RECEPCION
TOTAL $ 2.800,00

FUENTE: LOS AUTORES

3.9. SINTESIS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

La situacion en que se encuentra el sector seguros a nivel Ecuador es
favorable, dado el crecimiento sostenido que se ha generado durante los
altimos afios, este factor ha aumentado el poder adquisitivo de los
ecuatorianos, ahora existen mas bienes que se compran en el mercado,
mayor flujo de efectivo y mayor conciencia en temas relacionados con

seguridad.

El marco legal ecuatoriano ha dictado Leyes Antimonopolio y al
mismo tiempo, leyes que han exigido mayores competencias a las personas
encargadas de esta actividad comercial por lo cual constituir un bréker no
es tarea dificil, pero el desarrollo de este negocio depende de la conjugacién
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de experiencia y una correcta planeacion estratégica que incluya factores
fundamentales como marketing (debido a la globalizacion de redes sociales),
también se deben incluir factores técnicos en la planeacion como el uso de
tecnologias para alcanzar competitividad , planes de remodelacién para
vender confort en el cliente que visita el broker, planes de venta para asentar

las politicas a las que se orientan los esfuerzos de la compainiia.

Todo lo anterior mencionado ha sido incluido en el Broker J.A.
Narvaez para trabajar en el tema captacion al cliente para ampliar carteras y
por ende obtener mayores beneficios econémicos, dando una estructura
formal y que pase de depender de una sola persona para ampliar mercado,
a un conjunto de personas que pueden optimizar el trabajo del Gerente

General.
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CAPITULO 4

4.1. DISENO DE LOS INDICADORES DE GESTION

Las mediciones son importantes, segun los creadores del cuadro de
mando integral "Si no puedes medirlo, no puedes gestionarlo" Robert Kaplan
y David Norton, 2000, esta herramienta propuesta por los autores traduce
las estrategias en un conjunto de medidas de actuacion las cuales crean una

estructura para un sistema de gestion y medicidn estratégica.

Los elementos que se emplearan para estructurar los indicadores de

control seran los siguientes

A. Mision, vision y valores
B. Perspectivas, mapas estratégicos y objetivos

C. Propuesta de valor al cliente

Basados en las cuatro perspectivas propuestas por los mismos
autores, Norton y Kaplan se sugieren los siguientes indicadores de control

para medir las estrategias aplicadas.

El indicador de gestion se define como el cociente que relaciona
directamente las variables cuantitativas y cualitativas el cual permite
proporcionar a los responsables las herramientas necesarias para toma de
decisiones. Los indicadores miden las tendencias de cambio, imprevistos y
resultados esperados de los movimientos y gestiones que realiza el negocio.

El control es la medida de desviacion del comportamiento planteado,
permite generar planteamientos para tomar las acciones correctivas
necesarias, evalia procedimientos y canaliza aquellos errores o

desperfectos para ser mejorados.
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4.1.1.PERSPECTIVA FINANCIERA

¢, Qué es lo que se debe hacer para satisfacer la perspectiva del propietario?

Perspectiva que busca la rentabilidad, crecimiento y mantenimiento, se

enfoca en maximizar el valor.

Tabla 22: PERSPECTIVA FINANCIERA

INDICADORES DE GESTION

FINANCIEROS

PERIODICIDAD
OBIJETIVOS | OBJETIVOS INDICADORES PLAACI\éfgl\? E DE
EVALUACION
VAN > 0, La inversidn
producma? ganancias por Se espera una
encima de la L
. rentabilidad por
rentabilidad esperada. .
. L encima de
VAN < 0 La inversion . Ly
Valor actual roducirfa perdidas por inversion
neto (VAN) P . P P realizada, es
encima de la .
o decir un VAN
rentabilidad esperada. ositivo
VAN =0 La inversidn POSIEIVO,
. ., superior a 0.
realizada no produciria
ni perdidas ni ganancias.
Estabilidad
financiera Anual
L Se espera una
econdémica I
Tasa . rentabilidad
interna de Indicador de mayor a la
rentabilidad del v .
retorno rovecto rentabilidad
(TIR) proy minina
requerida.
Se plantea
Retorno Razon financiera que determinar el
sobre la compara la utilidad crecimiento
Inversién obtenida en la relacién a | progresivo y los
(ROI) la inversion realizada niveles de
rentabilidad

FUENTE: LOS AUTORES
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4.1.2.PERSPECTIVA CLIENTE

¢, Qué se debe hacer para satisfacer las necesidades de los clientes?

Perspectiva que se enfoca en la satisfaccion de los clientes y la atencion

oportuna de sus requerimientos.

Tabla 23: PERSPECTIVA CLIENTE

INDICADORES DE GESTION
PERIODICIDAD
OBIJETIVOS OBJETIVOS INDICADORES P:ﬁ;l\(l;f;h? E DE )
EVALUACION
1. Identificar
posibles
clientes
Conocery Nuevos Clientes a
Captura de desarrollar Captar/ Clientes 2. |dentificar a
clientes relaciones de Totales los tomadores Mensual
CLIENTES . .
nuevos negocios con Mercadeados por de decisidn
Nuevos Clientes los vendedores
4. Plan de
aproximacion y
cierre de péliza
Satisfaccion Altamente Realizar breve
Escala de Likert encuesta de Semestral

del cliente

satisfechos

satisfaccién

FUENTE: LOS AUTORES
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4.1.3.PERSPECTIVA PROCESQOS

¢ Qué procesos se debe optimizar para satisfacer las necesidades del

propietario y de los clientes?

Perspectiva orientada a la administracion eficiente de los procedimientos

para satisfacer la vision del cliente y la del propietario.

Tabla 24: PERSPECTIVA DE PROCESOS

INDICADORES DE GESTION

PROCESOS

PLANES DE PERIODICIDAD
OBJETIVOS OBJETIVOS INDICADORES a e
ACCION DE EVALUACION
1. Identificar
los tipos de
% de errores en | errores (graves
Confiabilidad | transacciones/ y medios)
de los ndmero de 2. Preparar la Mensual
procesos procesos plantilla de la
realizados verificacion de
control de
errores
Administrativo:
grado de Preparar
satisfaccién de los plantilla de
Cumplimiento cliente con cumplimiento | Trimestralmente
de las relacién a los a los de
expectativas siniestros procedimiento
. Altamente
de los clientes oficaces reportados.
Vendedores: Se
medird a los Evaluacién de
vendedores por |avance de
.. Semanal
visitas mensuales | ventas de forma
vs. Ventas semanal
cerradas.
Vendedores: Se
. Ingreso de
medird a los L
actividades en
Altamente vendedores por .
. . plantilla de Semanal
Eficientes visitas mensuales .
. visitas y
vs. Visitas .
seguimiento.
esperadas.

FUENTE: LOS AUTORES
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4.1.4.PERSPECTIVA DEL RECURSO

Perspectiva dirigida a la administracion de los recursos disponibles para la

ejecucién de las estrategias. Recursos humanos, tecnolégicos y alianzas o

asociados.
Tabla 25: PERSPECTIVA DEL RECURSO
INDICADORES DE GESTION
PLANES DE PERIODICIDAD
BJETIV BJETIV! INDICADORE = e
0 0s 0 0s ORES ACCION DE EVALUACION
Definir el perfil
de cada
funcién
Identificar el
perfil de cada
persona
# de Personas Necesidades
. puntuales de
capacitadas o .
capacitacion | Trimestralmente
sobre el total de
. . Plan de
Funcionarios itacion
capaci
INDICADORES Lograr un alto e
nivel de (individual y
DE GESTION , lectivo)
RECURSOS | Capacitar | comPetenca e
P en el capital Capacitacion
humanoy Trimestral el
rendimiento 25% de
Empleados

Total
Empelados
Capacitados /
Numero de
Empelados

Establecer una
meta a partir
del nivel actual

Establecer
mecanismos
emergentes y
otras practicas
de gestion

Trimestralmente

FUENTE: LOS AUTORES

106



4.2.

CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES

Excluyentes: cada indicador evalla un aspecto especifico Unico de la
realidad, una dimension particular de la gestion. Si bien la realidad en
la que se actia es multidimensional, un indicador puede considerar
alguna de tales dimensiones (econdémica, social, cultural, politica u
otras), pero no puede abarcarlas todas.

Préacticos: Que se facilite su recoleccién y procesamiento.

Claros: Ser comprensible tanto para quienes lo desarrollen como
para quienes lo estudien o lo tomen como referencia. Por tanto, un
indicador complejo o de dificil interpretacion que soélo lo entienden
guienes lo construyen debe ser replanteado.

Explicitos: Definir de manera clara las variables con respecto a las

cuales se analizara para evitar interpretaciones ambiguas.

E. Sensibles: Reflejar el cambio de la variable en el tiempo.

F. Transparente y Verificable: Su calculo debe estar adecuadamente

4.3.

soportado y ser documentado para su seguimiento y trazabilidad.

BENEFICIOS DE LOS INDICADORES

Tomando como referencia el modelo de la comision econémica CEPAL,

en Junio de 2011, la cual realiz6 un estudio de los indicadores de

desempefiio, se plantean los beneficios que los mismos producen al ser

utilizados en una organizacion:

A.

Apoya el proceso de planificacion (definicion de objetivos y metas) y
de formulacién de politicas de mediano y largo plazo del broker.
Posibilita la deteccion de procesos erréneos en cada una de las areas
ya sea en renovacion, ventas o siniestros.

Permite eliminar tareas innecesarias o repetitivas.
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. Aun cuando no es posible establecer una relacion automatica entre
resultados obtenidos y la asignacion de presupuesto, contar con
indicadores de desempefio sienta las bases para una asignacion mas
fundamentada de los recursos que el bréker posee.

. Establece mayores niveles de transparencia respecto del uso de los
recursos del broker.

. Apoya la introduccion de sistemas de reconocimientos al buen
desempefio, tanto como grupales como individuales, como motivaciéon
para sus colaboradores.

. Ayuda a identificar prioridades de los clientes permitiendo el logro de
los resultados deseados.

. Permiten realizar un mejoramiento continuo el cual es posible si se
hace un seguimiento exhaustivo a cada eslabon de la cadena que
conforma el proceso. Las mediciones son las herramientas basicas no
sblo para detectar las oportunidades de mejora, sino ademas para

implementar las acciones.
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4.4. CRITERIOS DE VALIDACION DE INDICADORES

Tabla 26: VALIDACION DE INDICADORES

CRITERIO

DESCRIPCION

Pertinencia

Debe referirse a los procesos y productos esenciales que desarrolla cada institucion
para reflejar el grado de cumplimiento de sus objetivos institucionales. La medicién
de todos los productos o actividades que realiza la institucion genera una saturacion
de informacién, tanto al interior de la organizacién como fuera de ésta.

Relevancia

Asegurarse que estoy midiendo los objetivos vinculados a lo estratégico. Cuando se
trata de organizaciones que tienen mas de un producto o servicio, es conveniente
desarrollar un conjunto de indicadores globales que represente su accionar
estratégico vinculado a su mision.

Homogeneidad

Este criterio implica preguntarse cual es la unidad de producto (atenciones médicas,
asesorias legales, visitas inspectoras, etc.) y, mas importante, procurar que dichas
unidades de producto sean equivalentes entre si en términos los recursos
institucionales que consumen (horas hombre, cantidad de insumos materiales, etc.).
Si no se da la equivalencia, para alcanzar las metas se tendera a ejecutar sélo las
acciones que demandan relativamente menos recursos, postergando o anulando
las mas costosas o complejas, que a menudo son las que tienen un mayor impacto
sobre la gestion institucional.

Independencia

Los indicadores deben responder en lo fundamental a las acciones que desarrolla y
controla la institucion o a las variables del entorno que se vean afectadas
directamente por esas acciones. No puede estar condicionado a factores externos,
tales como la situacion general del pais, la labor legislativa del parlamento o la
actividad conexa de terceros (publicos o privados).

Costo

La obtencion de la informacion para la elaboracién del indicador debe ser a costos
que tengan correlacién con los recursos que se invierten en la actividad.

Confiabilidad

Digno de confianza, independiente de quién realice la medicion. En principio la base
estadistica de los indicadores debe estar en condiciones de ser auditada por las
autoridades de la institucién y examinada por observadores externos

Simplicidad

Existe una tensién entre ambos criterios: se deben cubrir los aspectos mas
significativos del desempefio, pero la cantidad de indicadores no puede exceder la
capacidad de analisis de los usuarios, tanto internos como externos. Los
indicadores deben ser de facil comprensidn, libre de complejidades

Oportunidad

Debe ser generado en el momento oportuno dependiendo del tipo de indicador y de
la necesidad de su medicion y difusion.

No-redundancia

Debe ser Ginico y no repetitivo.

Participacion

Su elaboracién debe involucrar en el proceso a todos los actores relevantes, con el
fin de asegurar la legitimidad y reforzar el compromiso con los objetivos e
indicadores resultantes. Esto implica ademas que el indicador y el objetivo que
pretende evaluar sea lo mas consensual posible al interior de la organizacion.

FUENTE: LOS AUTORES
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Los indicadores segun Robert Sampieri son el estudio descriptivo que
mide, evalla y recoleta datos sobre diversas variables, basado en este
concepto se busca con los indicadores mantener controlar y medir dichos
datos para probar que el Broker de seguros dirige sus esfuerzos al
cumplimiento y desarrollo de sus objetivos estratégicos.

4.5. SINTESIS DISENO DE LOS INDICADORES DE GESTION

El aporte que los indicadores de gestién proporcionan a este estudio
es encaminar a la empresa a su correcta direccion de logros y objetivo. El
sistema de medicion aporta al cumplimiento de la estrategia y orientar sus
metas, ayuda a identificar problemas y posibles oportunidades. Dirige a toda
la institucién al conocimiento de los procesos y a entender los mismos y su
razon de ser, define las responsabilidades de cada colaborador y mide los
comportamientos de los mismos. La gestion de los indicadores permite
delegar funciones vy facilitar la actuacion de algun imprevisto en caso de que

Se presente.

Podriamos definir que un proceso de medicion y control aporta a
comunicar, entender, orientar y compensar la ejecucion de las estrategias,

acciones y resultados de la empresa.
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CAPITULO 5

ESTUDIO FINANCIERO

En el presente capitulo detallaremos ingresos, costos y gastos en los
qgue debe incurrir el Broker J.A. Narvdez después de la propuesta de
planeacion estratégica desarrollada en el presente Trabajo de Titulacion,
aqui se podra determinar si el proyecto tiene viabilidad o no , luego de haber
desarrollado el analisis de capital inicial seguido de un estado de resultados
proyectados, un flujo de caja , terminado con los indicadores mas
importantes como VNA, TIR y determinando la TMAR, al final se realiza un

breve analisis de sensibilidad para un escenario normal y otro negativo.

5.1. OBJETIVOS
A. Alcanzar un crecimiento del 30% durante cada afio de la vida
atil del proyecto.
B. Ampliar cartera de mercado mediante los vendedores, Yy
mantener una tasa de aproximadamente de 80% de
renovaciones, esto incrementara rendimientos econémicos que

se perciben como ingresos de ventas.

5.2. PROYECCION DE VENTAS

Tabla 27: PROYECCION DE VENTAS

Aio Ventas % Ventas
2011 65.532,53
2012 69.363,22 6%
2013 79.230,52 14%
2014 99.038,15 25%
2015 128.749,60 30%
2016 167.374,47 30%
2017 217.586,82 30%
2018 282.862,86 30%
2019 367.721,72 30%

FUENTE: LOS AUTORES
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Para esta proyeccion se ha utilizado el histérico de ventas de tres
afios anteriores, para determinar ventas 2014 nos remitimos a la entrevista
realizada al Sr. Narvaez, él estima que las ventas se incrementaran 10
puntos porcentuales por encima del 2013 dada su experiencia y el
desenvolvimiento durante los ocho meses del presente afio en cuanto a
renovaciones y ventas de polizas. El objetivo con la propuesta de planeacion
del presente estudio es establecer un crecimiento en ventas del 30% para el
afo 2015, se mantiene fijo el porcentaje durante los cinco afios de vida del
proyecto. Mantenemos fijo el porcentaje ya que no conocemos cCoOmo se

desenvolvera el sector ni la economia ecuatoriana de un afo a otro.

Una forma de medir que nuestra estimacion sobre ventas es la
correcta, es trazar la linea de tendencia y que esta arroje un factor de
regresion que se acerca a 1 de ser asi, lo que se ha planteado dentro de la
estimacion es valida, a continuacion se expone la linea de tendencia de

nuestra proyeccién con su respectiva R:

FIGURA 19: PROYECCION DE VENTAS

Ventas

400.000,00
300.000,00 R? &S/—

200.000,00 Ventas
100.000,00 / ——Lineal (Ventas)

18
19

~
i
o O O
N N N

FUENTE: LOS AUTORES

La estimacion de ventas realizada en la Figura (19) muestra que la
linea de tendencia para los cinco afios del proyecto genera un valor R2 de
0.8935, obteniendo un margen 90% de confiabilidad sobre la proyeccion
realizada.

112



5.3.

COSTOS DIRECTOS E INDIRECTOS

Se exponen todos los costos en que debe incurrir J.A.

nueva propuesta de reestructuracion del bréoker:

Tabla 28: COSTOS DIRECTOS E INDIRECTOS

Mano de Obra Directa

Narvaez con la

Descripcion Cantidad Sueldo Mensual Total Ao
Gerente 1 4.500 54.000
Vendedores 2 500 12.000
TOTAL 66.000
TOTAL COSTO DIRECTO 66.000
Mano de Obra Indirecta

Descripcion Cantidad Sueldo Mensual Total Ao
Jefe de ventas 1 2.000 24.000
Coordinadora de cuentas especiales 1 1.500 18.000
Asistente de oficina y recepcién 1 350 4.200
Asistente administrativa 1 400 4.800
Conserje 1 350 4.200
TOTAL 55.200
Gastos Generales

Descripcion Valor Mensual Total Anual
Software 12.000
Papeleria y Suministros 120 1.440
Servicios Basicos 103,33 1.240
Varios e Imprevistos 100 1.200
Gastos de Publicidad 457 5.480
Péliza de seguros 83,33 1.000
Depreciaciones 1.814
TOTAL 24.174
Gastos Administrativos 55.200
Gastos Generales 24.174
TOTAL COSTO INDIRECTO 79.374

FUENTE: LOS AUTORES
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5.4. INVERSIONES

Actualmente el broker cuenta con los activos justos para su
operacion, se contempla dentro de la inversibn nuevos activos como
computadoras, fotocopiadoras, teléfonos para que estén a disposicion de los
nuevos vendedores que forman parte fundamental dentro de proceso de
expansion de cartera de J.A. Narvaez, también se incurren inversiones para
mejorar el ambiente fisico del bréker, todo en pro de alcanzar objetivos
generales brindando un lugar propicio para que las transacciones se

desarrollen satisfactoriamente.

Tabla 29: INVERSIONES

INVERSIONES FIJAS VALOR ($)
ACTIVOS FIJOS TANGIBLES

MUEBLES Y ENSERES 4.291
Sala de espera cliente 589
Escritorio y silla vendedor 1 196
Escritorio y silla vendedor 2 196
Mesa reuniones 509
Oficina danés 2.800

EQUIPOS DE COMPUTOS 2.000
Computadora 800
Computadora 800
Fotocopiadora 400

SISTEMA TELEFONICO 600
Conmutador y teléfonos 600

AIRES ACONDICIONADOS 850
Split 850

TOTAL DE LA INVERSION FIJA 7.741

FUENTE: LOS AUTORES
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5.5. FINANCIAMIENTO

La forma de financiar la propuesta para el broker J.A. Narvaez sera de
la siguiente forma: del total de inversion entre activos fijos + gastos pre
operativos se destinar4 el: 30% con aporte de los fundadores de la
compafiia y el 70% con préstamo realizado a la CFN con una tasa de

11.20% interés anual.
Tabla 30: INVERSIONES

FINANCIAMIENTO VALOR PORCENTAIE
TOTAL INVERSION 23.855 100%
APORTE PROPIO 7.156,50 30%
PRESTAMO BANCOS 16.698,51 70%

FUENTE: LOS AUTORES

Tabla 31: DATOS PRESTAMO CFN

DATOS PRESTAMO CFN
Monto 16.698,51
Tasa de Interés 11,20%
Plazo 5
Periodo de pago mensual
Dividendo $ 364,73

FUENTE: LOS AUTORES

A continuacion se expone el resumen de la tabla de amortizacion del
préstamo (VER ANEXO 3) en la misma se detalla los gastos financieros
anuales y dividendos anuales, los cuales necesitaremos para proyectar los

estados de resultados y los flujos de caja:
Tabla 32: TABLA AMORTIZACION

Tiempo Gastos Financieros Dividendos
Anuales Anuales
Afo 1 1.737,47 2.639,33
Afio 2 1.426,21 2.950,59
Afo 3 1.078,24 3.298,56
Ao 4 689,24 3.687,57
Afio 5 254,35 4.122,45
Total $5.185,52 $16.698,51

FUENTE: LOS AUTORES
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5.6. ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO

En el presente estado de resultados los costos directos e indirectos se

incrementan en un 5% por temas relacionados a la inflacion, por esta razon

no puede permanecer constante. En los costos indirectos hasta el segundo

afio se incluye concepto de publicidad, desde el tercer hasta el quinto afio

este

rubro desaparece porque dentro del

plan de marketing esta

contemplado como publicidad intensa solo por dos afios consecutivos, por

cuestiones de reconocimiento de marca.

Tabla 33: ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO

| 2015 2016 2017 2018 2019

Ventas 128.749,60 167.374,47 217.586,82 282.862,86 367.722
(Costos Directos) 66.000,00 69.600,00 73.200,00 76.800,00 80.400
Utilidad Bruta 62.749,60 97.774,47 144.386,82 206.062,86 287.322
Costos Indirectos 79.374 83.343 82.030 80.652 79.204
Utilidad Operativa (16.624,58) 14.431,60 62.356,79 125.411,34 208.118
(Depreciacidn) 1.815 1.815 1.815 1.815 1.815
(G. Financiero) $1.737,47 1.426,21 1.078,24 689,24 254
Utilidad Antes de

Impuesto (20.176,82) 11.190,62 59.463,78 122.907,33 206.048
P.AT 15% (3.026,52) 1.678,59 8.919,57 18.436,10 30.907
Utilidad después del

PAT (23.203,34) 12.869,21 50.544,22 104.471,23 175.141
Impuesto a la Renta

(22%) (5.104,73) 2.831,23 11.119,73 22.983,67 38.531
Utilidad Neta (28.308,07) 15.700,43 39.424,49 81.487,56 136.610

FUENTE: LOS AUTORES
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5.7. FLUJO DE CAJA PROYECTADO

Se presenta el anterior estado de resultados, pero se anexa
conceptos por pagar como implementacion de moédulos de software del
primer al tercer afo, y dividendos por pagar del prestado realizado a la CFN.
Se incluye en un inicio el desembolso primeramente realizado (deuda), con
el flujo neto procedemos a realizar el Payback y determinaremos el retorno

de la inversion.
Tabla 34: FLUJO DE CAJA PROYECTADO

2015 2016 2017 2018 2019
Ventas 128.750 167.374 217.587 282.863 367.722
(Costos Directos) 66.000 69.600 73.200 76.800 80.400
Utilidad Bruta 62.750 97.774 144.387 206.063 287.322
Costos Indirectos 79.374 83.343 82.030 80.652 79.204
Utilidad Operativa (16.624,58) 14.432 62.357 125.411 208.118
(Depreciacion) 1.815 1.815 1.815 1.815 1.815
(G. Financiero) 1.737 1.426 1.078 689 254
Utilidad Antes de Impuesto (20.176,82) 11.191 59.464 122.907 206.048
P.A.T 15% (3.026,52) 1.679 8.920 18.436 30.907
Utilidad después del PAT (23.203,34) 12.869 50.544 104.471 175.141
Impuesto a la Renta (22%) (5.104,73) 2.831 11.120 22.984 38.531
Utilidad Neta (28.308,07) 15.700 39.424 81.488 136.610
Inversion Activos Fijos
Aporte propio (7.156)
Préstamo Bancos (16.698)
Implementacion maédulos
software (3.000,00) (3.000,00) (3.000,00)
Pago Dividendos Anuales (2.639,33)  (2.950,59) (3.298,56) (3.687,57)  (4.122,45)
FLUJO EFECTIVO NETO (23.855) (33.947,40) 9.750 33.126 77.800 132.488
FLUJO ACUMULADO (23.855)  (57.802,42) (48.052,58) (14.926) 62.873,34 195.361

FUENTE: LOS AUTORES
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5.8. COSTO DE CAPITAL

En el presente proyecto tenemos una estructura de capital de 70% de
préstamo a CFN con una tasa de 11,20% y un aporte de socios de un 30%
con un costo del dinero de 15%, estos porcentajes los procedemos a
multiplicar para posterior a ello sumar sus resultados y determinar la Tasa

minima atractiva de retorno (TMAR).

Tabla 35: COSTO DE CAPITAL

Socios 30% 15,00% 4,50%
Banco 70% 11,20% 7,84%
100% 12,34%

FUENTE: LOS AUTORES

El TIR del presente proyecto tiene que igualar o superar esta tasa del
12.34% para que el proyecto sea viable.

5.9. RETORNO DE LA INVERSION

A continuacién se obtendra el VNA, TIR, a partir de una columna con
los flujos netos percibidos por el broker desde 2015 hasta el 2019, junto a
ésta tendremos los flujos acumulados donde se podra observar cuando se

produce recuperacion de la presente inversion.

Tabla 36: RETORNO SOBRE LA INVERSION

ANO | FLUJONETO |FLUJO ACUMULADO
- 23.855,01

2015 33.947,40 57.802,42

2016 9.749,84 48.052,58

2017 33.125,93 14.926,65

2018 77.799,99 62.873,34

2019 132.487,70 195.361,04

FUENTE: LOS AUTORES




A partir de los resultados obtenidos se puede determinar que el
proyecto propuesto en el presente Trabajo de Titulacion es viable debido a
gue su TIR esta muy por encima de su TMAR, tiene un VNA positivo y en el
cuarto afio (2018) se produce rendimiento econdémico, teniendo al finalizar la
vida de este proyecto un flujo acumulado de $195.361,04.

5.10. ANALISIS DE SENSIBILIDAD (FACTOR VENTAS)

El escenario en la parte superior expuesto es el normal que
esperamos conseguir y es una meta de la compafiia mediante la planeacion
propuesta en el presente Trabajo de Titulacion, a continuacion también
expondremos dos escenarios mas, uno es optimista con un % de
crecimiento en ventas del 35% y un escenario negativo con un
estancamiento en ventas del 25% desde el 2014 en adelante, todo esto para
poder prever decisiones en diferentes escenarios y determinar dadas dichas

situaciones si continua siendo viable el proyecto.

Tabla 37: ANALISIS DE SENSIBILIDAD (VENTAS)

Escenario Ventas Escenario Ventas Escena.rio
Afio Ventas Normal Positivo Negativo
2011 65.532,53
2012 69.363,22 6%
2013 79.230,52 14%

2014* 99.038,15 25% 99.038,15 25% 99.038,15 25%
2015 128.749,60 30% 133.701,50 35% 123.797,69 25%
2016 167.374,47 30% 180.497,03 35% 154.747,11 25%
2017 217.586,82 30% 243.670,99 35% 193.433,89 25%
2018 282.862,86 30% 328.955,83 35% 241.792,36 25%
2019 367.721,72 30% 444.090,38 35% 302.240,45 25%

FUENTE: LOS AUTORES
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5.11. SENSIBILIDAD ESCENARIO POSITIVO

FLUJO DE CAJA (ESCENARIO POSITIVO)

Ventas

(Costos Directos)
Utilidad Bruta
Costos Indirectos
Utilidad Operativa
(Depreciacion)

(G. Financiero)
Utilidad Antes de
Impuesto

P.A.T 15%

Utilidad después del PAT

Impuesto a la Renta (22%)

Utilidad Neta

Inversion Activos Fijos
Aporte propio

Préstamo Bancos
Implementacion mdédulos
software

Pago Dividendos Anuales

FLUJO EFECTIVO NETO

FLUJO ACUMULADO

Tabla 38: FLUJO DE CAJA ESCENARIO POSITIVO

2015 2016 2017 2018 2019
133.701,50  180.497,03 243.670,99 328.955,83 444.090,38
66.000,00  69.600,00  73.200,00 76.800,00 80.400,00
67.701,50  110.897,03 170.470,99 252.155,83 363.690,38
79.374 83.343 87.510 91.886 96.480
(11.672,67) 27.554,15  82.960,97 160.270,31 267.210,58
1.815 1.815 1.815 1.815 1.815
$1.737,47 1.426,21 1.078,24 689,24 254,35
(15.224,91) 24.313,17  80.067,96 157.766,31 265.141,46
(2.283,74)  3.646,98 12.010,19  23.664,95 39.771,22
(17.508,64) 27.960,15  68.057,76 134.101,36 225.370,24
(3.851,90)  6.151,23 14.972,71 29.502,30  49.581,45
(21.360,55)  34.111,38  53.085,06 104.599,06 175.788,79
(7.156,50)
(16.698,51)
(3.000,00)  (3.000,00)  (3.000,00)
(2.639,33)  (2.950,59)  (3.298,56) (3.687,57) (4.122,45)
(23.855,01) (26.999,88) 28.160,79  46.786,49 100.911,49 171.666,33
(23.855,01) (50.854,89)  (22.694,11) 24.092,39 125.003,88 296.670,21

FUENTE: LOS AUTORES
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Tabla 39: ANALISIS DE SENSIBILIDAD ESCENARIO POSITIVO

ANO 1 FLUIO NETO FLUJO ACUMULADO
- 23.855,01

2015 |- 26.999,88 (50.854,89)
2016 28.160,79 (22.694,11)
2017 46.786,49 24.092,39
2018 100.911,49 125.003,88
2019 171.666,33 296.670,21

TIR 74,80%

VNA $166.726,24

TMAR 12,34%

FUENTE: LOS AUTORES

Dentro de este escenario positivo (35% de crecimiento) podemos

observar que continuamos con un TIR de 74.80% por encima de la TMAR

que es el 12.34%, y una VNA positivo, el periodo de recuperacion es en el

tercer afio de vida del proyecto.

5.12. SENSIBILIDAD ESCENARIO NEGATIVO

Se expondra un escenario donde las cosas no son favorables para el

sector y las ventas de seguros contindlan constantes con 25% de crecimiento

desde el 2014 (afio actual) hasta el 2017 (fecha finalizacion proyecto), dado

el esta tendencia desfavorable para el broker en su proceso de expansion

veremos si resulta aun viable el proyecto.
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Tabla 40: FLUJO DE CAJA ESCENARIO NEGATIVO

FLUJO DE CAJA (ESCENARIO

NEGATIVO)

2015 2016 2017 2018 2019
Ventas 123.797,69 154.747,11 193.433 241.792 302.240
(Costos Directos) 66.000,00 69.600,00 73.200,00 76.800,00 80.400
Utilidad Bruta 57.797,69 85.147,11 120.233 164.992 221.840
Costos Indirectos 79.374 83.343 87.510 91.886 96.480
Utilidad Operativa (21.576,48) 1.804,23 32.723,86 73.106,83 125.361
(Depreciacion) 1.815 1.815 1.815 1.815 1.815
(G. Financiero) $1.737,47 1.426,21 1.078,24 689,24 254
Utilidad Antes de
Impuesto (25.128,72) (1.436,75) 29.830,85 70.602,83 123.292
P.A.T 15% (3.769,31) (215,51) 4.474,63 10.590,42 18.494
Utilidad después del
PAT (28.898,03) (1.652,26) 25.356,23 60.012,41 104.798
Impuesto a la Renta
(22%) (6.357,57)  (363,50) 5.578,37 13.202,73 23.056
Utilidad Neta (35.255,60) (2.015,76) 19.777,86 46.809,68 81.742
Inversion Activos Fijos
Aporte propio (7.156,50)
Préstamo Bancos (16.698)
Implementacién
maodulos software (3.000,00) (3.000,00) (3.000,00)
Pago Dividendos
Anuales (2.639,33) (2.950,59) (3.298,56) (3.687,57) (4.122,45)

FLUJO EFECTIVO NETO  (23.855)  (40.894,93) (7.966,35) 13.479,29 43.122,11 77.620

FLUJO ACUMULADO (23.855)  (64.749,94) (72.716,30) (59.237)  (16.114) 61.505

FUENTE: LOS AUTORES
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Tabla 41: ANALISIS DE SENSIBILIDAD ESCENARIO NEGATIVO

ANO |FLUJO NETO
FLUJO ACUMULADO

- 23.855,01
2015 | - 40.894,93 (64.749,94)
2016 | - 7.966,35 (72.716,30)
2017 13.479,29 (59.237,00)
2018 43.122,11 (16.114,89)
2019 77.619,83 61.504,94

TIR 18,07%

VNA | $13.392,99

TMAR 12,34%

FUENTE: LOS AUTORES

En el escenario negativo (25% crecimiento), el proyecto continua
siendo viable la TIR es de 18.07% por encima de la TMAR, el VNA continua
siendo un valor positivo $13.392,99 y el periodo de recuperacion es mas
lento, se produce en el ultimo afio del proyecto con un rendimiento del
$61.504,94.

5.13. RESULTADO ANALISIS DE SENSIBILIDAD

Tabla 42: RESULTADO ANALISIS SENSIBILIDAD

ESCENARIO NORMAL POSITIVO | NEGATIVO
% VENTAS
ANUAL 30% 35% 25%
VNA $99.910,79| $ 166.726,24 | S 13.392,99
TIR 50,44% 74,80% 18,07%
TMAR 12,34% 12,34% 12,34%

FUENTE: LOS AUTORES
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En los tres escenarios establecidos se produce recuperacion de la
inversion, la importancia del analisis es que deja acentuados tres parametros
de lo que podria ocurrir, el Gerente General es el encargado de redefinir
estrategias para orientar esfuerzos del broker a optimizar los rendimientos

conforme se desenvuelva en los diferentes escenarios.

5.14. VIDA UTIL DEL PROYECTO

J.A. Narvaez analizara su proyeccion financiera en un plazo de cinco
afos. Lo cual nos permitira reinvertir en un peridodo de corto plazo y reajustar
las politicas internas de acuerdo al crecimiento y posicionamiento de la

compafia.

Los contratos con las aseguradoras son anuales, la negociacion en
cada uno de ellos permitiran un ajuste de comisiones y demas condiciones
al momento de la renovacién. Estos se veran a la vez afectados
Semestralmente cuando también se hara revision de los beneficios y

cambios necesarios con el cliente.
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5.15. SINTESIS DEL ESTUDIO FINANCIERO

En este capitulo principalmente se establece todo lo que
necesitaremos para arrancar la planeacién estratégica de cinco afios de vida
atil que tiene el proyecto. Se ha hecho una investigacion previa sobre costos
y gastos en los que se incurrira. Se establecié una inversion inicial $23.855
financiado 70% mediante bancos y 30% aporte propio, se proyectan ventas
con un crecimiento del 30% para los 5 afios de vida Util, desconocemos
como se comportara el mercado por esta razon mantenemos constante el
porcentaje, realizamos el respectivo estado de resultados y flujos de caja,
obteniendo valores rentables acorde a la relacion inversion-tiempo-esfuerzo,
ademas se incluyé un analisis de sensibilidad de escenario positivo y
negativo en los cuales, los tres escenarios salen viables , dependera del
Gerente General y los encargados de las diferentes areas redefinir

estrategias de acuerdo como se vaya desenvolviendo el mercado.

125



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DEL PROYECTO

De acuerdo al estudio realizado, el broker de seguros tiene diversas
oportunidades para desarrollarse como microempresa, mantiene planes
activos de mejoras continuas y procedimientos que al ejecutarse podran

demostrar resultados exitosos.

En el Ecuador el mercado de los seguros se encuentra en constante
crecimiento, de este crecimiento se deriva una importante competencia con
la que el broker de seguros J.A. Narvaez debera destacar sus esfuerzos por
adquirir clientes. El servicio de posventa que resulte de la venta de pélizas
debe ser muy exhaustivo, dependiendo del grado de satisfaccion de los
clientes con el trato recibido se derivara la fidelidad que los mismos tengan
hacia el Broker y la capacidad promocionar este servicio con otros posibles

clientes.

A lo largo del proyecto se identificaron las oportunidades a las que el
broker puede atacar, la implementacion de un plan de vendedores por
ejemplo es uno de los factores claves que contribuira al crecimiento sélido

de esta propuesta.

La propuesta presenta un excelente retorno sobre la inversion (50%)
en situaciones normales, lo cual lo convierte en un proyecto atractivo y
viable econdmicamente,de igual forma se espera de un crecimiento

imporante en ventas a corto — mediano plazo para una mayor rentablidad.
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RECOMENDACIONES

Se plantea evaluar de forma constante la estrategia utilizada, revisar
la mision y vision planteada para un correcto enfoque institucional, realizar
un seguimiento continuo de los nuevos procedimientos planteados, verificar
gue los procesos se ejecuten de forma adecuada y se cumpla con los

objetivos inicialmente propuestos.

Se recomienda utilizar las herramientas de forma correcta y derivar un
seguimiento progresivo de la misma para evaluar a finales del primer afio los
resultados obtenidos, los avances presentados y las futuras adaptaciones

gue se deberan ajustar para el éxito del proyecto.

Se sugiere de igual forma al culminar el primer afio revisar los
avances presentados y las futuras adaptaciones que se deberan ajustar para
el éxito del proyecto por medio de la heremienta de cuadro de mando
integral o Balance Score card, con el fin de mantener estregias actualizadas

en cada una de las areas desempefio.
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ANEXOS
ANEXO 1 ALPLHA DE CRONBACH

PREGUNTAS
12 3 4 5| 6 7 8 9 10 11 12|13 14 15 16 17|18 19|20 21 22 23
1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1
4 1 1 1 1 1
5 1 1 1 1 1
6 1| 1 1 1 1
7 1 1 1 1 1
8 1 1 1 1 1
9 1 1 1 1 1
10 1 1 1 1 1
11 1 1 1 1 1
12 1 1 1 1 1
13 1 1 1 1 1
14 1 1 1 1 1
15 1 1 1 1 1
16 1 1 1 1 1
17 1 1 1 1 1
18 1 1 1 1 1
19 1 1 1 1 1
20 1 1 1 1 1
8 21 1 1 1 1 1
22 1 1 1 1 1
<°r. 23 1 1 1 1 1
4.'/_) 24 |1 1 1 1 1
[¥7]
8 25 1 1 1 1 1
2 26 1 1 1 1 1
w 27 1 1 1 1 1
28 1 1 1 1 1
29 1 1 1 1 1
30 1 1 1 1 1
31 1 1 1 1 1
32 1 1 1 1 1
33 1 1 1 1 1
34 |1 1 1 1 1
35 1 1 1 1 1
36 1 1 1 1 1
37 1 1 1 1 1
38 1 1 1 1 1
39 1 1 1 1 1
40 1 1 1 1 1
41 1 1 1 1 1
42 1 1 1 1 1
43 1 1 1 1 1
44 1 1 1 1 1
45 1 1 1 1 1
46 1 1 1 1 1
47 1 1 1 1 1
TOTALES 2|6|14|18|7 11|6|6|3|10|2|9 10|26|11|0|042|5 13|32|2|o
VARIANZAS 41,8 11,9047619 113,8 684,5 214,9166667

FUENTE: LOS AUTORES




ANEXO 2 ENTREVISTA PROPIETARIO DEL BROKER DE
SEGUROS

Nombre: Jorge Alfredo Narvaez Matamoros
Edad: 55 afios
Lugar de trabajo: Vernaza Norte Manzana 5 Solar 5

Experiencia en seguros: 37 afios

1. ¢Hace cuantos afios funciona como broker de forma
independiente?

Hace 19 afos
2. ¢Cual fue su experiencia de trabajo anterior?

Desde los 18 afios como funcionario de seguros, con otros brokers como
Tecniseguros, Consultores de seguros, Asesores técnicos de Seguros

Guayaquil y Onmiseguros.
3. ¢Por qué se independiz6?

Habia aprobado el curso para nombramiento de broker de seguros. Observe
gue mis posibilidades de crecimiento econdmico serian mejores ya que
contaba que contaba con una cartera personal de clientes que asi lo

demostraba.
4. ¢Alrededor de cuantos clientes posee?

Entre clientes empresariales y personas naturales son alrededor de 120

clientes

5. ¢Cuadl es el promedio de clientes que se renuevan

mensualmente?
En promedio se renuevan unos 20 a 25 polizas de seguros

6. ¢Cuantas personas se dedican a vender programas de seguros?



Dos vendedores yo como director de oficina y un asociado comercial libre,

es decir que no tiene pautas de produccion
7. ¢COomo se vincula con las compafias de seguros?

La relacion con las compafiias de seguros es una relacion personal con los
altos ejecutivos quienes conocen mi trayectoria. Con estas aseguradoras
tengo firmados contratos de corretaje que establecen las condiciones
comerciales y reglamentarias, asi como los porcentajes de comision que
recibo por cada tipo de pdéliza que vendo. Estos contratos son aprobados por
la superintendencia de bancos y seguros y ni implican relacién laboral

formal ninguna.
8. ¢Cuédles son los ramos que mas se venden?

Los ramos que mas se venden por medio de mi oficina son: Seguros de
vehiculos, seguros de transportes de importaciones y de transporte interno,

seguros contra incendio y seguros contra robos.
9. ¢Considera modificar o cambiar resultados?

Si, para lo cual necesito reestructurar una nueva politica de ventas y el
soporte administrativo y el soporte administrativo que esta nueva estrategia

requerira.
10.Cuales son sus ideas o proyectos a mediano y corto plazo

Implementar sistemas computarizados de informacién y soporte de archivos,
(informacion contable y soporte de archivos), crear una nueva estrategia de

ventas, mejorar infraestructura fisica de la oficina.



11.;Cuéles son sus estrategias de ventas actuales de los

programas de seguros?

Mis ventas son principalmente las renovaciones ( 80 %) Yy el resto las ventas
del vendedor asociado comercial y ventas de referidos de clientes

satisfechos de nuestros servicios.

12.¢,Cuales son sus estrategias de ventas actuales de los

programas de seguros?

Mis ventas son principalmente las renovaciones (80%) vy el resto las ventas
del vendedor asociado comercial y ventas de referidos de clientes

satisfechos de nuestros servicios.
13.¢Cudl considera que seré el incremento en ventas este afio?

Considero, tomando como referencia los afios anteriores que el incremento

en ventas sera de un 10%.



ANEXO 3 TABLA DE AMORTIZACION

Tiempo | Dividendo | Capital Interés Saldo

16.698,51
1 $364,73|$ 208,88 155,85 16.489,63
2 $364,73 |5 210,83 153,90 16.278,80
3 $364,73|5212,80 151,94 16.066,00
4 $364,73 |5 214,78 149,95 15.851,22
5 $364,73|$ 216,79 147,94 15.634,43
6 $364,73|5218,81 145,92 15.415,61
7 $364,73 |5 220,85 143,88 15.194,76
8 $364,73|5222,92 141,82 14.971,84
9 $364,73|$ 225,00 139,74 14.746,85
10 $364,73|$ 227,10 137,64 14.519,75
11 $364,73|5 229,22 135,52 14.290,53
12 $364,73|5 231,36 133,38 14.059,18
13 $364,73|5 233,51 131,22 13.825,66
14 $364,73|$ 235,69 129,04 13.589,97
15 $364,73|$ 237,89 126,84 13.352,07
16 $364,73 |5 240,11 124,62 13.111,96
17 $364,73|5 242,36 122,38 12.869,60
18 $364,73|$ 244,62 120,12 12.624,99
19 $364,73|$ 246,90 117,83 12.378,09
20 $364,73|5 249,21 115,53 12.128,88
21 $364,73|5 251,53 113,20 11.877,35
22 $364,73|$ 253,88 110,86 11.623,47
23 $364,73|$ 256,25 108,49 11.367,22
24 $364,73|$ 258,64 106,09 11.108,58
25 $364,73 |5 261,05 103,68 10.847,53
26 $364,73|S$ 263,49 101,24 10.584,04
27 $364,73 | S 265,95 98,78 10.318,09
28 $364,73|5 268,43 96,30 10.049,66
29 $364,73|$ 270,94 93,80 9.778,72
30 $364,73 |5 273,47 91,27 9.505,26
31 $364,73|$ 276,02 88,72 9.229,24
32 $364,73|$ 278,59 86,14 8.950,64
33 $364,73|5 281,19 83,54 8.669,45
34 $364,73 |5 283,82 80,91 8.385,63
35 $364,73|$ 286,47 78,27 8.099,16
36 $364,73 |5 289,14 75,59 7.810,02




Tiempo | Dividendo Capital Interés Saldo
37 S 364,73 $ 291,84 72,89 7.518,18
38 $ 364,73 $ 294,56 70,17 7.223,62
39 $364,73 $297,31 67,42 6.926,30
40 $ 364,73 $300,09 64,65 6.626,21
41 $364,73 $302,89 61,84 6.323,33
42 $364,73| $305,72 59,02 6.017,61
43 $364,73 $ 308,57 56,16 5.709,04
44 $ 364,73 $311,45 53,28 5.397,59
45 $ 364,73 $314,36 50,38 5.083,23
46 $364,73 $317,29 47,44 4.765,94
47 S 364,73 $ 320,25 44,48 4.445,69
48 $364,73 $323,24 41,49 4.122,45
49 $364,73 $326,26 38,48 3.796,19
50 $ 364,73 $329,30 35,43 3.466,89
51 $364,73 $332,38 32,36 3.134,52
52 $ 364,73 $335,48 29,26 2.799,04
53 $364,73 $338,61 26,12 2.460,43
54 $364,73| $341,77 22,96 2.118,66
55 $364,73 $ 344,96 19,77 1.773,70
56 $364,73 $348,18 16,55 1.425,52
57 $ 364,73 $351,43 13,30 1.074,09
58 $364,73 $354,71 10,02 719,38
59 S 364,73 $ 358,02 6,71 361,36
60 $364,73 $361,36 3,37 0,00
$21.884,03 $16.698,51 $5.185,52

FUENTE: LOS AUTORES




ANEXO 4 REGLAMENTO DE LOS BROKER DE SEGUROS



RESOLUCION No. JB-2005-814

LA JUNTA BANCARIA
CONSIDERANDO:

QUE de conformidad con lo dispuesto en el inciso segundo del articulo 8 y articulo 69 de la
Ley General de Seguros, la Superintendencia de Bancos y Seguros, con resolucion No. SB-
INS-99-440 de 20 de diciembre de 1999, publicada en el Registro Oficial No. 354 de 5 de
enero del 2000, expidié las normas, para el ejercicio de las actividades de los asesores
productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros;

QUE se han presentado observaciones validas a dicha norma las cuales favorecen al
normal desenvolvimiento de las actividades de los asesores productores de seguros,
intermediarios de reaseguros y peritos de seguros;

QUE la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado, ha efectuado los estudios
previos y ha recomendado la actualizacion de las normas relativas para el ejercicio de las
actividades de los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos
de seguros; Y,

En ejercicio de las atribuciones legales,

RESUELVE:
EMITIR LAS NORMAS PARA EL EJERCICIO DE LAS ACTIVIDADES DE LOS
ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS, INTERMEDIARIOS DE REASEGUROS Y
PERITOS DE SEGUROS
AMBITO DE APLICACION

ARTICULO 1.- Las presentes normas rigen el ejercicio de las actividades de los asesores
productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros.

TiTULO PRIMERO

. DE LOS ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS
ARTICULO 2.- Los asesores productores de seguros se clasifican en:

a) Agentes de seguros con relacion de dependencia;
b) Agentes de seguros sin relacion de dependencia; vy,
C) Agencias asesoras productoras de seguros.

ARTICULO 3.- La actividad de los asesores productores de seguros, intermediarios de
reaseguros y peritos de seguros, no podra ser otra que la definida en la Ley General de
Seguros.
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CAPITULO PRIMERO
REQUISITOS PARA LA OBTENCION DE CREDENCIALES

ARTICULO 4.- De los agentes de seguros con relacion de dependencia.- Para ejercer
su actividad, deben previamente obtener su credencial ante la Superintendencia de Bancos
y Seguros, misma que sera solicitada por el representante legal de la empresa de seguros,
quien adjuntara el correspondiente contrato de trabajo debidamente registrado ante la
autoridad competente, debiendo cuidar celosamente que el beneficiario de ella sea una
persona capaz e idonea para el ejercicio de su actividad y en los ramos de seguros que se
propone ofrecer, gestionar y obtener.

ARTICULO 5.- De los agentes de seguros sin relacién de dependencia.- Para ejercer su
actividad deben obtener su credencial ante la Superintendencia de Bancos y Seguros, para
lo cual presentaran en originales o copias debidamente autenticadas ante Notario Publico,
los siguientes documentos:

a) Curriculum vitae;

b) Certificado de afiliacion a la Camara de Comercio del lugar en donde va a
desarrollar su actividad,;

C) Certificado del Registro Unico de Contribuyentes;

d) Certificado de haber aprobado un curso de especializaciéon de seguros de por lo

menos 360 horas de duracién dictado por un Centro de Educacion Superior, 0 por
un organismo legalmente reconocido por autoridad competente y aceptado por la
Superintendencia de Bancos y Seguros y acreditar experiencia equivalente a un
tiempo minimo de 5 afios en el area técnica o de comercializacion de seguros.

La experiencia se acreditara con el certificado otorgado por el representante legal de
la persona juridica que integre el sistema de seguro privado, en donde el interesado
haya prestado sus servicios y con el contrato de trabajo debidamente inscrito en la
Inspectoria del Trabajo, o a falta de este contrato con el certificado de afiliacion del

IESS;

e) Copia de la cédula de ciudadania y copia de la papeleta de votacion del ultimo
sufragio;

f) Quienes estuvieren en mora en el cumplimiento de sus obligaciones por mas de

sesenta dias con cualquiera de las instituciones del sistema financiero o de seguros
0 quienes en el transcurso de los ultimos cinco afios hubiesen incurrido en el castigo
de sus obligaciones por parte de cualquier institucion financiera o de seguros;

0) En caso de que el solicitante sea extranjero presentara la pertinente autorizaciéon
laboral otorgada por autoridad competente;
h) Ademas de los documentos sefialados en los literales precedentes, el interesado

debe mantener el registro actualizado de su direccién, nimero de teléfono, fax y
correo electronico; vy,

i) Los asesores productores de seguros, que deseen operar en el ramo de fianzas,
para obtener el certificado respectivo, deben contar con experiencia y conocimientos
especificos en la materia de fianzas o afines.

ARTICULO 6.- Las agencias asesoras productoras de seguros.- Para ejercer su
actividad deben previamente constituirse ante la Superintendencia de Bancos y Seguros
como compafias de comercio, para lo cual deben requerir de la Superintendencia de
Comparnias, previo a la aprobacidon de la razén social o denominacion objetiva, una
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certificacion de que no existe registro previo del nombre propuesto, o similitud con las
denominaciones existentes. Ademas deben tener como unico objeto social, la gestion, el
asesoramiento y colocacion de contratos de seguros para una o varias empresas de
seguros o de medicina prepagada constituidas y establecidas legalmente en el Ecuador, y
obtener la credencial y certificados de autorizacién por ramo que le faculte desarrollar la
actividad, para cuyo efecto acompanaran a la solicitud, en originales o copias debidamente
autenticadas ante Notario Publico, la siguiente documentacion:

a) Nombramientos de los administradores y representantes legales debidamente
inscritos en el Registro Mercantil;

b) Certificado de afiliacion a la Cdmara de Comercio del lugar donde la compainiia tiene
su matriz;

C) Certificado del Registro Unico de Contribuyentes;

d) Los miembros del Directorio y representantes legales de la Comparia deben cumplir

con los requisitos establecidos en los literales a), d), e), f) y g) del articulo 5 de la
presente resolucion; vy,

e) Ademas de los documentos sefalados en los literales precedentes, la compafiia
debe disponer de un lugar adecuado para su funcionamiento, debiendo mantener el
registro actualizado de su direccién, numero de teléfono, fax y correo electrénico del
representante legal o de un funcionario expresamente autorizado.

ARTICULO 7.- Para obtener las credenciales y los certificados de autorizacién por ramos,
los peticionarios personas naturales o juridicas, elevaran una solicitud a la Superintendencia
de Bancos y Seguros, con el patrocinio de un abogado, indicando los nombres, apellidos,
profesion u ocupacion, nacionalidad, domicilio o residencia, el nimero de la cédula de
ciudadania, la calidad en la que comparecen, el pedido formal que formulan y adjuntara los
documentos sefialados en la presente resolucion.

ARTICULO 8.- La Superintendencia de Bancos y Seguros estudiara y resolvera en el orden
en que hayan sido presentadas, las solicitudes de credenciales debidamente
documentadas, para los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y
peritos de seguros dentro de los treinta dias siguientes de su recepcion. La concesion de la
credencial y certificados de autorizacion por ramos, determinara la inscripcion en el registro
gue lleva la Intendencia Nacional del Sistema de Seguro Privado.

Las agencias asesoras productoras de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de
seguros, personas juridicas deben informar inmediatamente a la Superintendencia de
Bancos y Seguros, el domicilio de la matriz y de las sucursales y agencias y la identificacion
de sus administradores y apoderados, remitiendo sus respectivos nombramientos, quienes
deben cumplir con los requisitos establecidos en la letra d) del articulo 6.

CAPITULO SEGUNDO
DEL INICIO DE LAS OPERACIONES
ARTICULO 9.- Los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y
peritos de seguros, para iniciar sus operaciones, deben obtener de la Superintendencia de

Bancos y Seguros la credencial y los certificados de autorizaciéon por ramos; para lo cual se
presentaran a rendir una prueba de valoracion de conocimientos por cada ramo, de acuerdo
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con el cuestionario de preguntas elaborado por la Intendencia Nacional del Sistema de
Seguro Privado.

ARTICULO 10.- Las agencias asesoras productoras de seguros, intermediarios de
reaseguros y peritos de seguros personas juridicas, para la obtencién de la credencial y
certificados de autorizacion descritos en el articulo anterior de esta resoluciéon, deben
presentarse a rendir las pruebas de valoracion de conocimientos, a través de su
representante legal o el que haga sus veces.

ARTICULO 11.- Los interesados que hayan presentado sus solicitudes para obtener las
credenciales de asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de
seguros, personas naturales y juridicas, que no hubieren aprobado en la primera ocasion las
pruebas de valoracion de conocimientos, podran presentarse por segunda ocasion a partir
de los treinta dias siguientes a la fecha en que fueren notificados con los resultados de la
primera prueba; y, si igualmente reprobaren tendran una tercera y definitiva oportunidad que
la ejerceran a partir de los treinta dias y dentro de los doce meses posteriores de la
notificacion con los resultados de la segunda prueba.

ARTICULO 12.- A quienes no alcanzaren el puntaje minimo requerido en la tercera y
definitiva ocasioén, no se les conferira el respectivo certificado de autorizaciéon por ramos. Si
no aprobaren en ninguno de los ramos objeto de la peticion, no se les extendera la
respectiva credencial ni certificados.

CAPITULO TERCERO

DE LOS CONTRATOS

ARTICULO 13.- Los agentes de seguros personas naturales con relacién de dependencia,
deben celebrar un contrato de trabajo con una empresa de seguros.

ARTICULO 14.- El contrato de trabajo contendra, ademas de lo exigido en el Cédigo de
Trabajo lo siguiente:

a) Los nombres, nacionalidad, calidad en la que intervienen y el nimero de las cédulas
de ciudadania o pasaporte; en caso de extranjeros los permisos o autorizaciones
otorgados por instituciones publicas u organismos competentes;

b) Los derechos y obligaciones que convengan las partes, de conformidad con lo
previsto en esta resolucion;

c) La solidaridad de las empresas de seguros respecto de los actos ordenados y
ejecutados por estos agentes, dentro de las facultades contenidas en el contrato;

d) La facultad de la empresa de seguros para controlar las actividades del agente; y,

e) Cualquier otra disposicion necesaria para el normal desenvolvimiento de las

relaciones de las partes y el cumplimiento del objeto contractual.

ARTICULO 15.- Los agentes de seguros sin relacion de dependencia, las agencias
asesoras productoras de seguros y los intermediarios de reaseguros deben suscribir
contratos de agenciamiento y de intermediacion o convenios, con las empresas de seguros
o de medicina prepagada, compafias de reaseguros o intermediarios de reaseguros
internacionales, con reconocimiento legal de las firmas de los contratantes, segun el caso.
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El contenido de los contratos de agenciamiento de seguros y de intermediacion de
reaseguros debe sujetarse, a mas de las disposiciones establecidas en el articulo
precedente, a las que las partes acuerden libremente.

Los contratos previstos en este articulo deben especificar las comisiones sobre las primas
gue le corresponden al asesor productor de seguros e intermediario de reaseguros, durante
la vigencia del respectivo contrato.

Los contratos de agenciamiento que se celebren entre los agentes de seguros sin relaciéon
de dependencia, las agencias asesoras productoras de seguros con las empresas de
seguros y los contratos de intermediacion de reaseguros celebrados por los intermediarios
de reaseguros con compafias de reaseguros nacionales, deben contener la clausula de
responsabilidad solidaria del asegurador o reasegurador para responder por todos los actos
ejercitados por los asesores productores de seguros e intermediarios de reaseguros dentro
de las facultades contenidas en los respectivos contratos, la opcion de someter al arbitraje o
mediacién cualquier controversia, diferencia o reclamacién que se derive o esté relacionada
con la interpretacion o ejecucion del contrato.

La duracion del contrato sera de un afo prorrogable automaticamente por periodos iguales.
Las partes se reservan el derecho de dar por terminado el contrato en cualquier momento
mediante aviso por escrito con por lo menos treinta dias de antelacion, mencionando las
causas de la decisién tomada por el contratante que le ponga fin.

El contrato quedara automaticamente cancelado en el evento de que la Superintendencia de
Bancos y Seguros, revoque la credencial al asesor productor de seguros, al intermediario de
reaseguros o al perito de seguros, asi como el certificado de autorizacion otorgado a la
empresa de seguros.

Terminado el contrato la empresa de seguros pagara las comisiones correspondientes a los
seguros contratados bajo su gestion.

ARTICULO 16.- Las empresas de seguros deben remitir a la Superintendencia de Bancos y
Seguros para su aprobacion y registro los contratos de agenciamiento e intermediacion de
reaseguros de acuerdo a los formatos previamente aprobados por este organismo de
control, dentro de los quince dias siguientes a la fecha de suscripcion, debiendo constar en
ellos el reconocimiento de las firmas o la autenticacion pertinente realizada ante Notario
publico.

Dentro del plazo previsto y observando los requisitos establecidos en esta disposicion,
deben remitirse a la Superintendencia de Bancos y Seguros para su incorporacion y
registro, los anexos de los contratos de agenciamiento de seguros e intermediacion de
reaseguros.

CAPITULO CUARTO
DERECHOS, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES
ARTICULO 17.- Las comisiones por la gestién y obtencién de pélizas de seguros son de

libre contratacion de las partes, las mismas que deben constar en los contratos de
agenciamiento suscritos.
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ARTICULO 18.- Los asesores productores de seguros tendran derecho al cobro de la
comision cuando se haya suscrito y legalizado el contrato de seguro gestionado y pagado la
prima, tanto en su contratacion inicial como en los casos de renovacion o restitucion de
suma asegurada, o en su defecto en las extensiones de vigencia de la pdliza.

Si por cancelacién o anulacion de la pdliza, la empresa de seguros devolviere primas sobre
las cuales hubiere pagado comision, tendra derecho a exigir al asesor productor de seguros
el reembolso de la parte proporcional de dicha comisién, por el tiempo no devengado de la
prima.

La comision correspondiente a seguros colocados de comun acuerdo por varios asesores
productores de seguros, se distribuira en la proporcion que éstos hayan acordado en el
respectivo convenio, copia certificada del mismo debe ser presentada a la Superintendencia
de Bancos y Seguros.

No hay derecho a comision, en los casos de rehabilitacion de pdlizas de vida caducadas,
salvo que hubiere sido gestionada por el mismo agente de seguros sin relacion de
dependencia o agencia asesora productora de seguros, dentro de los noventa dias
siguientes a la fecha de caducidad. En caso contrario las empresas de seguros admitiran la
gestion de otro agente de seguros sin relacion de dependencia o agencia asesora
productora de seguros, para la rehabilitacion, correspondiendo a éstos ultimos la comisién
respectiva.

Las comisiones que genere la obtencion de un contrato de seguro solo podran ser
percibidas por el agente de seguros sin relacion de dependencia o agencia asesora
productora de seguros que hubiere gestionado la colocacion de la pdliza de seguros, sin
perjuicio de que se haya dado por terminado unilateralmente el contrato de agenciamiento
con la aseguradora.

Las comisiones en el caso de podlizas de seguros con vigencia anual o menor a ésta, cuyo
pago de prima se realice de acuerdo al plazo o condiciones pactadas en la respectiva
poliza, seran pagadas al asesor productor de seguros que las haya gestionado
originalmente, aun cuando el asegurado haya designado otro asesor productor de seguros
durante la vigencia de los contratos de seguros; correspondiéndole al nuevo asesor
productor de seguros percibir las comisiones que se generen a partir de las renovaciones de
los mismos, cuando ha fenecido el plazo de vigencia del contrato original.

Las comisiones en el caso de pdlizas de seguros plurianuales cuyo pago de prima se realice
anualmente, seran abonadas al asesor productor de seguros que las haya gestionado
originalmente. Igualmente le corresponderan las comisiones por efecto de modificaciones al
contrato que generen primas extras durante la vigencia originalmente pactada.

En la colocacion de contratos de seguros o en la emisién de las polizas de seguros en forma
directa, extensiones de vigencia e incrementos de sumas aseguradas, en la misma sin la
participacion de un asesor productor de seguros, la empresa de seguros no debe egresar
por concepto de comision valor alguno; asi el asegurado haya nombrado expresamente un
asesor productor de seguros, con antelacion a la finalizacion del plazo de vigencia.
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Sin embargo, para el caso sefialado en el inciso anterior, los asesores productores de
seguros que actuen en las renovaciones, tendran derecho unicamente al cobro de las
comisiones por tal concepto, una vez pagada la prima.

En los seguros de vida la forma de pago de las comisiones, se hara constar en el contrato
de agenciamiento suscrito.

ARTICULO 19.- Si un agente de seguros fuere declarado judiciaimente en estado de
interdiccion o falleciere, las comisiones se pagaran a quien legalmente corresponda de
acuerdo con los contratos suscritos, siempre que los asegurados hayan pagado las primas
respectivas.

ARTICULO 20.- Son obligaciones de los asesores productores de seguros:

a)

b)

c)

d)

e)
f)
9)
h)
i)
)
k)

Cumplir con los principios de ética profesional y evitar la competencia desleal en la
asesoria, gestion y colocacion de contratos de seguros;

Asesorar al cliente en forma veraz, suficiente, detallada y permanente acerca de las
condiciones del contrato, haciéndole conocer las mejores opciones segun sus
necesidades, el alcance de las coberturas, beneficios, exclusiones, primas, forma de
pago, requisitos, plazos y procedimientos para reclamar el pago de
indemnizaciones;

Comunicar inmediatamente por escrito a la empresa de seguros cualquier
modificacion del riesgo, si el asegurado le participdé de aquello, o por tener
conocimiento directo de este particular;

Asesorar al asegurado en las diligencias tendientes al cobro de la indemnizacion y
actuar a nombre del cliente ante la empresa de seguros, siempre que cuente con
poder especial para ello;

Responder ante la empresa de seguros por el correcto manejo de los documentos
que le han sido confiados;

Cuidar que el contrato de seguro se mantenga vigente y gestionar la oportuna
renovacion, cuando expresamente lo haya solicitado el cliente;

Devolver a las empresas de seguros los documentos y papeleria que les
pertenezcan, cuando dejaren de prestar sus servicios;

Suscribir los respectivos contratos de agenciamiento de seguros o de asistencia
médica con las empresas de seguros o de medicina prepagada, respectivamente;
Cumplir las normas e instrucciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros;
Mantener bajo estricta reserva toda cotizacion que fuere entregada por las
empresas de seguros, bajo las prevenciones de ley;

Remitir anualmente adjunto a los estados financieros la némina de los socios o
accionistas y representantes legales y mantener actualizados los referidos
nombramientos;

Notificar por escrito en forma inmediata a la Superintendencia de Bancos y Seguros,
cambios de domicilio, apertura de sucursales y agencias y cierres de las mismas;
cambios de administradores y apoderados; cambios en la composicién accionaria; la
direccion exacta, teléfono, fax y correo electrénico;

Firmar las propuestas o cotizaciones que tramiten y verificar que ellas cumplan con
las exigencias técnicas del riesgo que le sean aplicables;

Cumplir las normas sobre las tarifas que le suministre la empresa de seguros;

Remitir hasta el 31 de marzo de cada afio, los estados financieros, anexos y
formularios del ejercicio econdmico anterior aprobados por la junta general de
socios 0 accionistas de acuerdo al catalogo unico emitido por la Superintendencia
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0)

p)

)
r

s)
t)
u)

v)

de Bancos y Seguros, formulario de declaracion de impuesto a la renta; y, demas
informacion requerida por la Superintendencia de Bancos y Seguros;

Pagar la contribucion para el sostenimiento de la Superintendencia de Bancos y
Seguros;

Llevar contabilidad de acuerdo a las normas emitidas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros y las Normas Ecuatorianas de Contabilidad y conservar sus
archivos actualizados con todos los registros de ingresos y egresos de sus
operaciones sobre el giro de sus negocios a disposicion de la Superintendencia de
Bancos y Seguros;

Recibir a los auditores y funcionarios de la Superintendencia de Bancos y Seguros y
proporcionarles la informacion que les sea solicitada por ellos;

Presentar a la Superintendencia de Bancos y Seguros la informacion de las
obligaciones en documento escrito y en medios magnético o electronico, maximo
hasta el 31 de marzo de cada afo;

Revalidar los certificados de autorizacion por ramos, de acuerdo a los términos que
determine la presente resolucion;

Someterse a la actualizacion de conocimientos cada tres afos conforme a lo
dispuesto en esta resolucion;

Mantener vigente la podliza de errores u omisiones con un monto asegurado que
correspondera al 3% de las primas gestionadas el afio anterior, minimo
US$100.000; vy,

Otras obligaciones que se deriven del giro propio de sus negocios de acuerdo a las
normas e instrucciones impartidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros;

ARTICULO 21.- Las empresas de seguros suministraran gratuitamente a los asesores
productores de seguros, formularios de pdlizas y anexos aprobados por la Superintendencia
de Bancos y Seguros para informacion de los interesados.

ARTICULO 22.- No podran actuar como agentes de seguros sin relacién de dependencia o
como representantes legales, funcionarios o empleados de agencias asesoras productoras

de seguros:

a) Los funcionarios y empleados publicos;

b) Los miembros de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional en servicio activo;

c) Los directores, representantes legales, apoderados, asesores, gerentes, comisarios,
auditores internos y contralores de: instituciones financieras, empresas de seguros,
compafias de reaseguros, intermediarios de reaseguros, peritos de seguros, otras
agencias asesoras productoras de seguros y de empresas de medicina prepagada;

d) Los peritos de seguros;

e) Auditores externos calificados por la Superintendencia de Bancos y Seguros; Y,

f) Los no residentes en el Ecuador.

ARTICULO 23.- A los asesores productores de seguros les queda prohibido:

a) Ejercer actividades distintas a las sefialadas en la Ley General de Seguros, en el
Reglamento General, en esta resolucion y en el contrato de agenciamiento;

b) Firmar, cancelar, anular, dejar sin efecto o modificar en cualquier forma el plazo, la
cobertura o beneficio, exclusiones, prima o modalidad de pago de los seguros que
intermedian, sin previa autorizacion escrita de la empresa de seguros;

c) Retener dinero o documentos en pago por concepto de primas asi hubiere

autorizacion escrita de la correspondiente empresa de seguros;
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d) Gestionar y colocar contratos de seguros sin contar con los respectivos certificados
de autorizacion por ramos y los contratos de agenciamiento aprobados y registrados
por la Superintendencia de Bancos y Seguros;

e) Operar en calidad de intermediario de reaseguros o perito de seguros y/o recibir
remuneracion por tales conceptos;

f) Ofrecer seguros cuyos modelos de pdlizas no estén aprobados previamente por la
Superintendencia de Bancos y Seguros;

0) Ofrecer yl/o gestionar y/o colocar polizas de seguros de aseguradoras no
constituidas ni establecidas legalmente en el pais;

h) Desempefar las funciones de asesores, gerentes, representantes legales,

directores, accionistas o funcionarios y empleados de las empresas de seguros y
compafiias de reaseguros;

i) Descontar valores por cualquier concepto de las primas que les fueren entregadas
por el asegurado asi hubiere autorizacion escrita de la empresa de seguros o
compafia de reaseguros;

)] Recibir y/o retener valores por pago de indemnizaciones de siniestros sin contar con
poder o autorizacion escrita del asegurado;

k) Utilizar en su papeleria nombres o términos que no sean los autorizados por la
Superintendencia de Bancos y Seguros;

) Egresar valores por concepto de comisiones a favor de otros asesores productores

de seguros; se exceptuan los asesores productores de seguros que hubieren
suscrito un convenio de asociacion y participacion, especificando los ramos en que
cada uno de los asociados va a participar y la forma y porcentaje del pago de
comisiones. Podran actuar como lideres del convenio de asociacion y participacion
unicamente las agencias asesoras productoras de seguros. Sin embargo, no podran
participar en este tipo de convenios los asesores productores de seguros que no
tengan aprobados los ramos de seguros respectivos y/o estén suspendidos el pago
de comisiones; sin embargo, el lider esta obligado a tener aprobados los respectivos
certificados por ramos y mantener vigentes los contratos de agenciamiento; y,

m) Egresar valores por pago de comisiones o reconocimientos econémicos a favor de
personas naturales o juridicas que de una u otra forma hubieren facilitado,
canalizado o permitido la colocaciéon de una pdliza de seguro.

ARTICULO 24.- Los asesores productores de seguros podran asociarse con asesores
productores de seguros o similares, intermediarios de reaseguros, peritos de seguros
extranjeros domiciliados o no en el Ecuador, y actuar en su representacién, con una
participacion minima del 51% de capital nacional.

ARTICULO 25.- Los asesores productores de seguros no podran realizar directa ni
indirectamente gestiones de intermediacion de reaseguros, de representacion de cualquier
forma de compafias de reaseguros, de inspectores de riesgos ni de ajustadores de
siniestros; tampoco podran ser miembros del directorio, ni ser gerentes, ni actuar en su
representacion.

ARTICULO 26.- Los asesores productores de seguros no podran hacer rebajas, ofrecer
concesiones ni conceder comisiones a los asegurados o realizar actos de competencia
desleal.

ARTICULO 27.- Los asesores productores de seguros no pueden presentar reclamos
administrativos ante la Superintendencia de Bancos y Seguros a nhombre del asegurado o
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beneficiario, por este concepto, a menos que cuenten con mandato o poder especial
legalmente conferido.

TITULO SEGUNDO
DE LOS INTERMEDIARIOS DE REASEGUROS
CAPITULO PRIMERO
REQUISITOS PARA LA OBTENCION DE CREDENCIALES

ARTICULO 28.- Los intermediarios de reaseguros para ejercer su actividad deben
previamente constituirse ante la Superintendencia de Bancos y Seguros como compafias
de comercio, para lo cual requeriran de la Superintendencia de Compafiias, previo a la
aprobacion de la razon social o denominacion objetiva, una certificacion de que no existe
registro previo del nombre propuesto, o similitud con las denominaciones existentes.
Ademas deben tener como unica actividad la de gestionar y colocar reaseguros y
retrocesiones para una o varias empresas de seguros o compafias de reaseguros.

Para la obtencién de la credencial deben cumplir con los mismos requisitos establecidos en
los literales a), b), ¢), d) y e) del articulo 6 de esta resolucion.

CAPITULO SEGUNDO
FACULTADES Y REPRESENTACION

ARTICULO 29.- Los intermediarios de reaseguros para representar al reasegurador o
intermediario internacional de reaseguros en el Ecuador, acreditaran ante la
Superintendencia de Bancos y Seguros que tienen amplias facultades y que la actividad de
su representada se encuentra sometida a las leyes y reglamentos vigentes sobre la materia
en su pais de origen. Lo anterior lo justificardan mediante la presentacion de documento
escrito debidamente legalizado ante las autoridades competentes y traducido al idioma
esparnol conforme a lo dispuesto en la Ley de Modernizacion del Estado y Privatizaciones de
la Iniciativa Privada.

Estos intermediarios solamente podran representar a reaseguradores e intermediarios de
reaseguros internacionales inscritos en la Superintendencia de Bancos y Seguros, de
acuerdo a las normas vigentes para tal efecto.
CAPITULO TERCERO
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES

ARTICULO 30.- Son obligaciones de los Intermediarios de Reaseguros:

a) Cumplir con los principios de ética profesional y evitar la competencia desleal en la
asesoria, gestion y colocacion de contratos de reaseguros;



Resolucion No. JB-2005-814
Pagina No. 11

b)

c)

d)

e)
f)

g)

h)
)

0)

p)
)

)

Asesorar a la cedente en forma veraz, suficiente, detallada y permanente acerca de
las condiciones del contrato, haciéndole conocer las mejores opciones segun sus
necesidades, el alcance de las coberturas, condiciones de los contratos, beneficios,
exclusiones, primas, forma de pago, plazos y procedimientos para reclamar el pago
de indemnizaciones;

Comunicar inmediatamente por escrito a la compafia de reaseguros cualquier
modificacion del riesgo, si la cedente le participé de aquello, o por tener
conocimiento directo de este particular o viceversa,

Asesorar a la cedente en las diligencias tendientes al cobro de la indemnizacion y
actuar a nombre del reasegurador ante la empresa de seguros, siempre que cuente
con poder especial para ello;

Responder ante la cedente asi como ante el reasegurador por el correcto manejo de
los documentos que le han sido confiados;

Cuidar que el contrato de reaseguro se mantenga vigente y gestionar la oportuna
renovacion, cuando expresamente lo haya solicitado la cedente;

Suscribir los respectivos contratos o convenios de intermediacion para la colocacion
de los riesgos cedidos con las compafias de reaseguros nacionales; o, con los
reaseguradores o compafiias de reaseguros internacionales, respectivamente;
Cumplir las normas e instrucciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros;
Mantener bajo estricta reserva toda cotizacion que fuere entregada por las
empresas de seguros, bajo las prevenciones de ley;

Remitir anualmente adjunto a los estados financieros la némina de los socios o
accionistas y representantes legales y mantener actualizados los referidos
nombramientos;

Notificar por escrito en forma inmediata a la Superintendencia de Bancos y Seguros,
cambios de domicilio, apertura de sucursales y agencias y cierres de las mismas;
cambios de administradores y apoderados; cambios en la composicién accionaria; la
direccion exacta, teléfono, fax y correo electrénico;

Firmar las propuestas o cotizaciones que tramiten y verificar que ellas cumplan con
las exigencias técnicas del riesgo que le sean aplicables;

Cumplir las normas sobre las tarifas que le suministre la empresa de reaseguros o
intermediario de reaseguros internacional;

Remitir hasta el 31 de marzo de cada afo, los estados financieros, anexos y
formularios del ejercicio econdmico anterior aprobados por la junta general de
socios 0 accionistas de acuerdo al catadlogo unico emitido por la Superintendencia
de Bancos y Seguros, formulario de declaracion de impuesto a la renta; y, demas
informacion requerida por la Superintendencia de Bancos y Seguros;

Pagar directamente la contribucion para el sostenimiento de la Superintendencia de
Bancos y Seguros, en forma mensual,

Llevar contabilidad de acuerdo a las normas emitidas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros y las Normas Ecuatorianas de Contabilidad y conservar sus
archivos actualizados con todos los registros de ingresos y egresos de sus
operaciones sobre el giro de sus negocios a disposicion de la Superintendencia de
Bancos y Seguros;

Recibir a los auditores y funcionarios de la Superintendencia de Bancos y Seguros y
proporcionarles la informacion que les sea solicitada por ellos;

Presentar a la Superintendencia de Bancos y Seguros la informacion de las
obligaciones en documento escrito y en medios magnético o electronico, maximo
hasta el 31 de marzo de cada afio;

Revalidar los certificados de autorizacién por ramos, de acuerdo a los términos que
determine la presente resolucion;
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s)
t)

u)

v)

Someterse a la actualizacion de conocimientos cada tres afios conforme a lo
dispuesto en esta resolucion;

Transferir al beneficiario definitivo en un plazo no mayor de cuarenta y ocho horas
las primas cedidas, siniestros recuperados o comisiones que los intermediarios de
reaseguros reciban de la cedente o reasegurador;

Mantener vigente una pdliza de errores u omisiones con un monto asegurado que
correspondera al 5% de las primas gestionadas el afio anterior, minimo US$500.000
de cobertura; y,

Otras obligaciones que se deriven del giro propio de sus negocios de acuerdo a las
normas e instrucciones impartidas por la Superintendencia de Bancos y Seguros;

ARTICULO 31.- No podran actuar como intermediarios de reaseguros o como sus
representantes legales, funcionarios o empleados:

a)
b)
c)

d)
e)

f)

Los funcionarios y empleados publicos;

Los miembros de las Fuerzas Armadas y Policia Nacional en servicio activo;

Los directores, representantes legales, apoderados, asesores, gerentes, comisarios,
auditores internos y contralores de: instituciones financieras, empresas de seguros,
compafias de reaseguros, peritos de seguros, agencias asesoras productoras de
seguros y de empresas de medicina prepagada y otros intermediarios de
reaseguros;

Los peritos de seguros;

Auditores externos calificados por la Superintendencia de Bancos y Seguros; y,

Los no residentes en el Ecuador.

ARTICULO 32.- A los intermediarios de reaseguros les queda prohibido:

a)

b)

c)

d)

e)

f)
9)
h)

Ejercer actividades distintas a las sefialadas en la Ley General de Seguros, en el
Reglamento General, en esta resolucion y en el contrato o convenio de
intermediacion;

Los intermediarios de reaseguros no podran ofrecer y/o cotizar y/o gestionar y/o
colocar coberturas de seguros en compafias de reaseguros extranjeras no
registradas en la Superintendencia de Bancos y Seguros;

Firmar, cancelar, anular, dejar sin efecto o modificar en cualquier forma el plazo, la
cobertura o beneficio, exclusiones, prima o modalidad de pago de los reaseguros
gue intermedian, sin previa autorizaciéon escrita de las partes;

Retener dinero o documentos en pago por concepto de primas asi hubiere
autorizacion escrita de la correspondiente empresa de seguros;

Gestionar y colocar contratos de reaseguros sin contar con los respectivos
certificados de autorizacién por ramos y los contratos de intermediacion aprobados y
registrados por la Superintendencia de Bancos y Seguros;

Operar en calidad de asesor productor de seguros o perito de seguros y/o recibir
remuneracion por tales conceptos;

Ofrecer y/o gestionar y/o colocar coberturas de reaseguros de reaseguradoras o
intermediarios de reaseguros internacionales, no registrados en el pais;

Recibir y/o retener valores por pago de indemnizaciones de siniestros sin contar con
poder o autorizacion escrita de la cedente;

Utilizar en su papeleria nombres o términos que no sean los autorizados por la
Superintendencia de Bancos y Seguros; Y,
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)] Egresar valores por pago de comisiones o reconocimientos econdmicos a favor de
personas naturales o juridicas que de una u otra forma hubieren facilitado,
canalizado o permitido la colocaciéon de una pdliza de seguro.

TITULO TERCERO
DE LOS PERITOS DE SEGUROS

ARTICULO 33.- Los peritos de seguros se clasifican en:

a) Inspectores de riesgos; y

b) Ajustadores de siniestros.

CAPITULO PRIMERO
DE LOS INSPECTORES DE RIESGOS

SECCION |

REQUISITOS PARA LA OBTENCION DE CREDENCIALES

ARTICULO 34.- De los Inspectores de Riesgos, personas naturales.- Para ejercer su
actividad deben obtener la credencial y los certificados de autorizacion por ramos y cumplir
con los requisitos establecidos en el articulo 5 de esta resolucion.

ARTICULO 35.- De los Inspectores de Riesgos, personas juridicas.- Para ejercer su
actividad, deben constituirse ante la Superintendencia de Bancos y Seguros como
compafiias de comercio, para lo cual requeriran de la Superintendencia de Companias,
previo a la aprobacion de la razon social o denominacion objetiva, una certificacion de que
no existe registro previo del nombre propuesto, o similitud con las denominaciones
existentes. Ademas deben tener como actividad la de examinar y calificar los riesgos en
forma previa a la contratacion del seguro y durante la vigencia del contrato.

Para obtener la credencial y los certificados de autorizacion por ramos, se debe cumplir con
los requisitos previstos en el articulo 6 de la presente resolucion.
SECCION Il
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES
ARTICULO 36.- Los inspectores de riesgos para el ejercicio de su actividad deben cumplir
con las obligaciones determinadas en el articulo 20 de esta resolucion, en lo que fuere

aplicable.

ARTICULO 37.- Sera aplicable para los inspectores de riesgos, segin el caso, las
prohibiciones determinadas en los articulos 22 y 23 de esta resolucion.
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CAPITULO SEGUNDO
DE LOS AJUSTADORES DE SINIESTROS
SECCION |
REQUISITOS PARA LA OBTENCION DE CREDENCIALES

ARTICULO 38.- De los Ajustadores de Siniestros, personas naturales.- Para ejercer su
actividad, deben obtener la credencial y los certificados de autorizacion por ramos y cumplir
con los requisitos establecidos en el articulo 5 de la presente resolucion.

ARTICULO 39.- De los Ajustadores de Siniestros, personas juridicas.- Para ejercer su
actividad, deben constituirse ante la Superintendencia de Bancos y Seguros como
compafias de comercio, para lo cual requeriran de la Superintendencia de Compafias,
previo a la aprobacion de la razon social o denominacion objetiva, una certificacion de que
no existe registro previo del nombre propuesto, o similitud con las denominaciones
existentes. Ademas deben tener como actividad la de examinar las causas de los siniestros
y valorar la cuantia de las pérdidas en forma equitativa y justa, de acuerdo con las clausulas
de la respectiva pdliza.

Para obtener la credencial y los certificados de autorizacion por ramos, deben cumplir con
los requisitos previstos en el articulo 6 de esta resolucion.
SECCION II
OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES
ARTICULO 40.- Los ajustadores de siniestros para el ejercicio de su actividad deben
cumplir con las obligaciones determinadas en el articulo 20 de esta resolucion, en lo que

fuere aplicable.

ARTICULO 41.- Sera aplicable para los ajustadores de siniestros, segun el caso, las
prohibiciones determinadas en los articulos 22 y 23 de esta resolucion.

ARTICULO 42.- Los ajustadores de siniestros tienen la obligacién de determinar que ha
ocurrido efectivamente un siniestro y establecer sus causas; si el riesgo esta o no amparado
por una poliza determinada; valorar la cuantia de las pérdidas y el monto de la
indemnizacion.

ARTICULO 43.- Son obligaciones de los ajustadores de siniestros:

a) Estar autorizados por la Superintendencia de Bancos y Seguros;

b) Investigar la fecha y circunstancias del siniestro;

C) Determinar el monto de las pérdidas y el de las indemnizaciones a pagar;

d) Proponer por escrito al asegurado las medidas urgentes que deban adoptarse para

minimizar los dafios producidos por el siniestro;
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e) Informar a la empresa de seguros sobre la posibilidad de perseguir la
responsabilidad de terceros para fines de los recuperos por los perjuicios sufridos
como consecuencia de un siniestro;

f) Informar por escrito a la empresa de seguros y al asegurado dentro del término de
ocho dias siguientes a la fecha de su designacion, sobre las conclusiones de los
ajustes practicados; y, poner a disposicién de la Superintendencia de Bancos y
Seguros sus informes.

0) Poner por escrito en conocimiento de la Superintendencia de Bancos y Seguros,
dentro del término de cuarenta y ocho horas de haberlo detectado, las
irregularidades que adviertan en el desempefio de su trabajo sobre infracciones a la
Ley, Reglamentos o disposiciones impartidas por el organismo de control;

h) Mantener actualizado el registro de la direccién comercial, numeros telefénicos y
correo electrénico;
i) Mantener actualizado y a disposicién de la Superintendencia de Bancos y Seguros

un libro de avisos y liquidaciones de siniestros en el que conste el nombre de la
empresa de seguros, del asegurado o de sus beneficiarios, el nimero de la pdliza,
el nimero asignado al siniestro por el ajustador, la fecha del siniestro y de la
denuncia, la fecha de la designacion del ajustador y la fecha de la emision del
informe de liquidacion; vy,

)] Emplear en la liquidacion de siniestros que se les encomienden, el cuidado y
reserva que se requiere ordinariamente en el manejo de los negocios propios.

ARTICULO 44.- Para operar en la Republica del Ecuador, los ajustadores de siniestros del
extranjero, deben presentar un certificado de la autoridad competente del pais de origen,
acreditando que su actividad se ajusta a las leyes y reglamentos vigentes sobre la materia.
El referido documento debe ser legalizado y traducido al idioma espariol de conformidad a lo
previsto por la Ley de Modernizacion del Estado y Privatizaciones por parte de la Iniciativa
Privada.

Las empresas de seguros o compafias de reaseguros que contrataren ajustadores de
siniestros del exterior deben notificar de este particular a la Intendencia Nacional del
Sistema de Seguro Privado, dentro del término de tres dias siguientes a la fecha de
suscripcion del contrato de prestacion de servicios profesionales y retener el porcentaje
correspondiente a la contribucién para atender los gastos de la Superintendencia de Bancos
y Seguros.

Igualmente las empresas de seguros deben comunicar a la Superintendencia de Bancos y
Seguros, dentro del mismo plazo, la intervencion de un ajustador de siniestros del exterior,
nombrado directamente por el reasegurador del exterior, para que ejerza su actividad
respecto a un evento ocurrido en el Ecuador.
SECCION IlI
DE LAS LIQUIDACIONES DE SINIESTROS

ARTICULO 45.- Las liquidaciones de los siniestros deben realizarse eligiendo una de las
siguientes opciones:

a) Directamente por la respectiva empresa de seguros;
b) Por el ajustador de siniestros designado por la empresa de seguros; v,
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c) Por un ajustador de siniestros extranjero que cumpla con las disposiciones del
articulo 44 de esta resolucion.

d) Por el ajustador de siniestros designado por el asegurado.

e) Por el ajustador de siniestros designado por el asegurado y la empresa de seguros.

ARTICULO 46.- El informe de liquidacion sera redactado en idioma espafiol y debe
contener principalmente:

a) El nimero de registro del siniestro y de su ajuste, la fecha de la denuncia y las
fechas de inicio del proceso del ajuste y del informe final;

b) La identificacion del asegurado y la de sus beneficiarios, en su caso;

C) La individualizacién de la pdliza y una sintesis de las coberturas que ella contiene;

d) La relacion del siniestro;

e) La determinacioén de los dafos;

f) La opinion técnica del ajustador sobre las coberturas y/o exclusiones;

s)] Las indemnizaciones que procedan, el calculo de las mismas, el valor de los bienes
siniestrados y procedimientos empleados para determinarlo;

h) Las gestiones realizadas durante el ajuste y una sintesis de los informes técnicos
solicitados; vy,

i) Los recuperos y salvatajes que a su juicio fueren procedentes.

CAPITULO TERCERO

DISPOSICIONES COMUNES PARA LOS |INSPECTORES DE RIESGOS Y
AJUSTADORES DE SINIESTROS

ARTICULO 47.- No podréan ser peritos de seguros ni actuar en tal calidad:

a) Los martilladores publicos;

b) Los agentes de aduana u operadores de almacenes generales de depdsito o
recintos privados aduaneros;

C) Los asesores productores de seguros, ni sus representantes legales, directores,
funcionarios o empleados;

d) Los accionistas y administradores de empresas de seguros, compafias de
reaseguros o intermediarios de reaseguros;

e) Quienes directa o indirectamente tengan participacion en la propiedad de las

empresas de seguros, compafiias de reaseguros, asesores productores de seguros
e intermediarios de reaseguros, por un monto superior al veinte por ciento del capital
de la respectiva entidad,

f) Las personas nhaturales o juridicas que se dedican directa o indirectamente al
transporte de carga; v,
s)] Los funcionarios o empleados de los organismos de control.

ARTICULO 48.- Los honorarios por la prestacion de servicios de caracter profesional de los
peritos de seguros son de libre contratacion.

ARTICULO 49.- Los peritos de seguros, en la categoria de ajustador de siniestros e
inspector de riesgos, que deseen operar en el ramo de vida, para obtener el certificado
respectivo, deben contar con el titulo universitario de “médico cirujano”.
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ARTICULO 50.- Se prohibe a los peritos de seguros:

a) Practicar inspecciones de riesgos o ajustes de siniestros en los que tengan interés
sus conyuges Y/o sus parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad o segundo
de afinidad;

b) Recibir de los asegurados, beneficiarios, empresas de seguros o compafias de

reaseguros, beneficios pecuniarios o econémicos distintos a su remuneracion u
honorarios profesionales;

C) Mandar a reparar bienes siniestrados sin previa autorizacion escrita de la empresa
de seguros;
d) Adquirir o retener para si los bienes o productos de los ajustes en que haya

intervenido 0 que sean parte de los salvamentos o recuperos que hubieren
practicado o adjudicarlos en cualquier forma a personas relacionadas;

e) Vender salvamentos 0 recuperos sin previa autorizacion escrita de la empresa de
seguros o compafia de reaseguros; Y,
f) Otras dispuestas por la Ley General de Seguros, su Reglamento General y ésta
resolucion.
TITULO CUARTO

CAPITULO PRIMERO
SANCIONES

SANCIONES A LOS ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS, INTERMEDIARIOS DE
REASEGUROS Y PERITOS DE SEGUROS

ARTICULO 51.- La Superintendencia de Bancos y Seguros, en aplicacion del articulo 37 de
la Ley General de Seguros, podra amonestar o imponer multas de USD 262,89 a USD
2.103,12 equivalente a 100 y 800 U.V.C.s, respectivamente, a los asesores productores de
seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas naturales y juridicas,
gue no cumplan con las disposiciones de la Ley General de Seguros, su Reglamento
General, por esta resolucion, las disposiciones emitidas por la Superintendencia de Bancos
y Seguros y la Ley de Compaiiias en forma supletoria.

ARTICULO 52.- El Superintendente de Bancos y Seguros podra ademas suspender los
certificados de autorizacion por ramos de seis meses a un ano, de los asesores productores
de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas naturales y
juridicas, por incurrir en una de las siguientes causas:

a) No alcanzar el puntaje minimo en las pruebas de actualizacion de conocimientos
gue se realizaran cada tres afios en determinados ramos, conforme a lo dispuesto
en la presente resolucion;

b) No haber tramitado ante la Superintendencia de Bancos y Seguros la revalidacion
de las pruebas conforme a lo ordenado en esta resolucion; la suspension se
efectuara a los ramos, cuyas pruebas no fueren revalidadas; vy,

C) No haber aprobado los examenes de revalidacion en determinados ramos.

ARTICULO 53.- El Superintendente de Bancos y Seguros adicionalmente podra revocar la
credencial y disponer el retiro de la misma de los asesores productores de seguros,
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intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas naturales vy juridicas, cuando
incurrieren en una de las siguientes causas:

a) Si se comprobare actuaciones fraudulentas en el ejercicio de su actividad;

b) Si hubiere caido en alguna de las inhabilidades establecidas en la Ley General de
Seguros, su Reglamento General o en la presente resolucion;

c) Si incumpliere las obligaciones o incurriere en una de las prohibiciones impuestas

por la Ley General de Seguros, su Reglamento General, por esta resolucion, las
disposiciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros y la Ley de Compafias
como norma supletoria;

d) Si no alcanzaren el puntaje minimo en los ramos que vengan operando en las
pruebas de actualizacion de conocimientos cada tres afos, conforme a lo sefialado
en la presente resolucion;

e) Por no haber tramitado ante la Superintendencia de Bancos y Seguros la
revalidacion de las pruebas en todos los ramos conforme a lo ordenado en esta
resolucion;

f) Por estar operando en ramos de seguros cuyos certificados de autorizacion estén
suspendidos 0 que no cuente con los respectivos certificados de autorizacion;

s)] Si entregare informacion fraudulenta o engafiosa a la Superintendencia de Bancos y
Seguros, 0 a la empresa de seguros.

h) Si colocare seguros bajo planes distintos a los ofrecidos, prometiere beneficios no
garantizados en la pdliza o los exagerare;

i) Cuando estuviere operando en otra calidad no autorizada por la Superintendencia
de Bancos y Seguros;

)] Si adquiere la calidad de procurador, representante o accionista de las empresas de

seguros o0 compafias de reaseguros para las cuales efectua labores de
agenciamiento, intermediacion o prestacion de servicios profesionales;

k) Si dejare de ejercer su actividad durante seis meses consecutivos, sin haber dado a
conocer a la Superintendencia de Bancos y Seguros las justificaciones para tal
hecho;

)] Si no ha reportado cobro de comisiones por dos afios consecutivos;

m) Por no haberse sometido al trdmite de actualizacion de conocimientos dentro del
plazo previsto en esta resolucion; vy,

n) Si no tiene vigente la pdliza de errores u omisiones.

ARTICULO 54.- El Superintendente de Bancos y Seguros podra disponer la suspension del
pago de comisiones u honorarios a los asesores productores de seguros, intermediarios de
reaseguros y peritos de seguros cuando éstos se encuentren en mora en el cumplimiento de
las obligaciones para con el organismo de control.

CAPITULO SEGUNDO
SANCIONES A LAS EMPRESAS DE SEGUROS Y COMPANIAS DE REASEGUROS

ARTICULO 55.- Los representantes legales de las empresas de seguros o compafiias de
reaseguros que celebren contratos de agenciamiento, intermediacion de reaseguros o
servicios, y/o pagaren comisiones, remuneraciones u honorarios a personas no autorizadas
por la Superintendencia de Bancos y Seguros, seran sancionados con una multa de USD
2.103,12 equivalente a 800 U.V.C.s., sin perjuicio de las demas acciones que la Ley General
de Seguros contempla para tal efecto.
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ARTICULO 56.- Los representantes legales de las empresas de seguros o compafiias de
reaseguros que pagaren comisiones, remuneraciones u honorarios a los asesores
productores de seguros, intermediarios de reaseguros o peritos de seguros, que no cuenten
con los respectivos certificados de autorizacion por ramos, seran sancionados con una
multa de USD 1.314,45 equivalente a 500 U.V.C.s.

ARTICULO 57.- Los representantes legales de las empresas de seguros o compafias de
reaseguros que pagaren comisiones, remuneraciones u honorarios a los asesores
productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas
naturales y juridicas, que hubieren sido suspendidos el pago de comisiones u honorarios,
seran sancionados con una multa de USD 1.314,45 equivalente a 500 U.V.C.s.

ARTICULO 58.- Los representantes legales de las empresas de seguros o compafiias de
reaseguros que pagaren comisiones, remuneraciones u honorarios a los asesores
productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas
naturales y juridicas, en ramos cuyos certificados hubiesen sido suspendidos, seran
sancionados con una multa de USD 1.314,45 equivalente a 500 U.V.C.s.

ARTICULO 59.- Los representantes legales de las empresas de seguros o compafiias de
reaseguros que pagaren comisiones a los asesores productores de seguros o intermediarios
de reaseguros que no mantengan vigentes los respectivos contratos de agenciamiento o
intermediacion, seran sancionados con una multa de USD 262,89 equivalente a 100
U.V.Cs.

ARTICULO 60.- Los representantes legales de las empresas de seguros o compafias de
reaseguros que pagaren comisiones, remuneraciones u honorarios a los asesores
productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas
naturales y juridicas, que no mantengan vigente la pdliza de errores, seran sancionados con
una multa de USD 1.314,45 equivalente a 500 U.V.C.s.

ARTICULO 61.- Los nombres de los ejecutivos de las empresas de seguros o compafiias
de reaseguros sancionados seran publicados en la pagina web de la Superintendencia de
Bancos y Seguros.

TITULO QUINTO

DE LAS PRUEBAS PARA REVALIDA(;ION DE CERTIFICADOS DE AUTORIZACION Y
ACTUALIZACION DE CONOCIMIENTOS

ARTICULO 62.- Las agencias asesoras productoras de seguros, intermediarios de
reaseguros y peritos de seguros, personas juridicas, deben notificar a la Superintendencia
de Bancos y Seguros dentro del plazo de quince dias de ocurrida la renuncia o separacion
del representante legal que rindi6 las pruebas que sirvieron de base para la obtencion de los
certificados de autorizacion en los distintos ramos.

ARTICULO 63.- Las agencias asesoras productoras de seguros, intermediarios de
reaseguros y peritos de seguros, personas juridicas, deben revalidar los certificados de
autorizacion por ramos dentro del plazo maximo de treinta dias contado a partir de la fecha
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de separacion del representante legal que rindid las pruebas correspondiente, caso
contrario se suspenderan los ramos autorizados.

ARTICULO 64.- Para las revalidaciones los interesados cumpliran con los requisitos
establecidos en los articulos 5 y 6, segun el caso, de esta resolucion. Junto a la solicitud, los
asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros,
personas naturales vy juridicas, deben remitir a la Superintendencia de Bancos y Seguros,
los originales de los certificados de autorizacion de los ramos pertinentes.

ARTICULO 65.- Los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y
peritos de seguros, personas naturales y juridicas, deben rendir examenes para
actualizacion de conocimientos cada tres afios contados a partir de la fecha de publicacion
de la presente resolucion.

ARTICULO 66.- Para empezar con este mecanismo de actualizacién de conocimientos, los
asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros,
personas naturales y juridicas, remitiran sus respectivas solicitudes a la Superintendencia
de Bancos y Seguros dentro del plazo de sesenta dias contados a partir del dia y mes en
que fueron emitidas sus respectivas credenciales.

ARTICULO 67.- La calificacién minima para aprobar los examenes de conocimiento en los
tramites de: obtencion de credencial, revalidacion de certificados de autorizacion por ramos
y actualizacién de conocimientos, es del setenta y cinco por ciento.

ARTICULO 68.- Quien no obtuviere el puntaje minimo en determinados ramos por efecto de
las pruebas de revalidacion y actualizacion de conocimientos, tiene una segunda
oportunidad para hacerlo dentro del plazo de sesenta dias contado a partir de la notificacion;
si no aprueba en esta ultima oportunidad se le suspendera los certificados en los ramos
pertinentes. Si es que el interesado no hubiere aprobado ninguno de los ramos en los que
anteriormente estaba operando, se procedera inmediatamente a revocar la credencial.

TiTULO SEXTO
DISPOSICIONES GENERALES

PRIMERA.- La Superintendencia de Bancos y Seguros podra en cualquier tiempo solicitar a
los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de seguros,
cualquier informacién que creyere necesaria y realizar auditorias y examenes cuando lo
estimare conveniente.

SEGUNDA.- Las controversias que se deriven de la aplicacion de los contratos de
agenciamiento, intermediacion de reaseguros y convenios suscritos entre las empresas de
seguros y los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de
seguros, podran ser sometidas a la decision de los Centro de arbitraje y mediacion
registrados en las Federacion de Camaras de Comercio del Ecuador o ante los jueces
competentes. La Superintendencia de Bancos y Seguros no tiene atribucion para dirimir y
solucionar este tipo de conflictos.
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TERCERA.- No podran operar en el Ecuador sociedades extranjeras que tengan como
actividad la gestion y colocacion de seguros que no estén legalmente domiciliadas en el
pais.

CUARTA.- Las agencias asesoras productoras de seguros, intermediarios de reaseguros y
peritos de seguros, personas juridicas; y, las personas vinculadas a éstas, no podran ser
SOcios 0 accionistas entre si; como tampoco de una empresa de seguros o comparfia de
reaseguros.

Las empresas de seguros y compafias de reaseguros; Y, las personas vinculadas a éstas,
no podran ser accionistas o socios de una agencia asesora productora de seguros,
intermediarios de reaseguros y peritos de seguros, personas juridicas.

QUINTA.- Las credenciales y los certificados de autorizacion por ramos, que permitan el
ejercicio de la actividad de los asesores productores de seguros, intermediarios de
reaseguros y peritos de seguros son intransferibles; por tanto, no tendra valor alguno
cualquier pacto o convenio en el que aparezca transferencia o cesion alguna de los
referidos documentos.

SEXTA.- Para que un asesor productor de seguros, intermediario de reaseguros y perito de
seguros, personas naturales y juridicas, obtengan nueva credencial, debe transcurrir tres
afios contados a partir de la fecha de notificacion de la revocatoria, cuando la misma se
hubiere producido por las causales contempladas en los literales b), d), e), j), k), ) y m) del
articulo 52 de la presente resolucion; en caso de que la revocatoria se hubiere efectuado
por las causales establecidas en los literales a), c), f), g), h), i) y n) de la citada norma, para
obtener la nueva credencial y los nuevos certificados debe transcurrir cinco afos.

SEPTIMA.- La Superintendencia de Bancos y Seguros, en aplicacion del articulo 97 del
Reglamento General de la Ley General de Seguros, expedird por cada una de las personas
naturales o juridicas que cumplan los requisitos establecidos en la Ley y en la presente
resolucion, una sola credencial que le permita operar como: agente de seguros, agencia
asesora productora de seguros, intermediario de reaseguros, inspector de riesgos o
ajustador de siniestros.

OCTAVA .- Los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de
seguros, personas naturales y juridicas podran solicitar en cualquier tiempo la cancelacion
voluntaria de sus respectivas credenciales, para cuyo efecto remitiran los originales del
referido documento y de los certificados de autorizacion en los diferentes ramos de seguros
gue se les hubiere otorgado.

NOVENA.- Las empresas de seguros por ningun motivo podran alegar ante la
Superintendencia de Bancos y Seguros o al asegurado que el incumplimiento del plazo
previsto en el articulo 42 de la Ley General de Seguros se debe a la demora imputable por
la no presentacion del informe del ajustador de siniestros.

DECIMA.- Las notificaciones que realice la Superintendencia de Bancos y Seguros por
cualquier medio impartiendo disposiciones de caracter general, seran obligatorias para los
entes y entidades que conforman el sistema de seguro privado, sin que pueda aducirse
como eximencia para cumplir con su obligatoriedad la falta de notificacion en forma
individualizada.
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DECIMA PRIMERA.- En caso de pérdida o destruccion total de una credencial y/o
certificado de autorizacién por ramos, el titular solicitara a la Superintendencia de Bancos y
Seguros la expedicion de duplicados; particular que el interesado hard conocer mediante
una publicacion en uno de los diarios de mayor circulacién nacional por dos veces con un
intervalo de tres dias. De no haber objecién dentro del término de ocho dias siguientes
contados desde la publicacién, la Superintendencia de Bancos y Seguros dejara sin efecto
la credencial y/o certificados anteriores y expedira los duplicados solicitados.

De presentarse objeciones, éstas seran analizadas y resueltas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros.

En la destruccion parcial de la credencial y/o de los certificados de autorizacion por ramos,
se procedera a la reposicion de dichos documentos, emitiendo los duplicados, previo a la
devolucion de los documentos parcialmente destruidos.

DECIMA SEGUNDA.- En toda publicidad y documentacion relativa a la actividad que
realicen los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de
seguros, personas naturales y juridicas, debe constar la denominacion o la razén social
aprobada vy registrada, por esta Superintendencia de Bancos y Seguros y el numero de
credencial.

DECIMA TERCERA.- Las empresas de seguros o compafiias de reaseguros estan
obligadas a llevar un registro cronoldgico interno de los peritos de seguros debidamente
actualizado. Dicho registro debe contener por lo menos lo siguiente:

a) Individualizacion completa del respectivo perito de seguros con indicacion de su
profesion y domicilio;
b) En el caso de peritos de seguros, personas juridicas los antecedentes relativos a

sus estatutos sociales vigentes y a la individualizacion de sus administradores,
gerentes o apoderados; Y,
c) Antecedentes comerciales, profesionales y experiencia sobre seguros.

Dichos registros deben encontrarse a disposicién permanente de la Superintendencia de
Bancos y Seguros, la que podra consultarlos y verificarlos en cualquier momento.

DECIMA CUARTA.- Los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y
peritos de seguros estan obligados a mantener en sus oficinas, a la vista del publico los
originales de las credenciales y certificados de autorizacion de los ramos en los que estén
operando.

DISPOSICION TRANSITORIA

UNICA.- Los asesores productores de seguros, intermediarios de reaseguros y peritos de
seguros estan obligados a entregar a la Superintendencia de Bancos y Seguros hasta el 2
de enero del 2006, la pdliza de errores u omisiones, caso contrario sera causal de
revocatoria de la credencial correspondiente.

La Junta Bancaria podra ajustar anualmente los montos asegurados de la pdliza de errores
u omisiones de acuerdo a términos reales.
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DEROGATORIA

Derbgase la resolucion No. SB-INS-99-440 de 20 de diciembre de 1999, publicada en el
Registro Oficial No. 354 de 5 de enero del 2000.

COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE EN EL REGISTRO OFICIAL.- Dada en la
Superintendencia de Bancos y Seguros, Guayaquil, el diecinueve de julio del dos mil cinco.

Ing. Alejandro Maldonado Garcia
PRESIDENTE DE LA JUNTA BANCARIA

LO CERTIFICO.- Guayaquil, el diecinueve de julio del dos mil cinco.

Lcdo. Pablo Cobo Luna
SECRETARIO DE LA JUNTA BANCARIA



ANEXO 5 ENCUESTAS



ENCUESTA DE SATISFACCI()N AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

c;/Menos de 1 afio
1- 5 afios
© 5-10 afios

o 10-15 afos
o 15-20 afios :

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

© [Confianzay seguridad
/(Cjompromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

fnnovacién
Respaldo

© 0O 0O 0 0

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
o Muy eficaces
Un poco eficaces
o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

~ éConsidera que la ubicacidn actual del Broker es de cGmodo acceso para usted?

O sl Q/NO

{Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

o Mn poco probable
Ligeramente probable

o Nada probable
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o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_C')N AL CLIENTE

Nombre del cliente:

iDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvéez seguro?

o nos de 1 afio
1-5 afos
o 5-10aifios

o 10-15 afios
© 15-20 afios

¢Qué valor considera el més importante en el mercado de los seguros?

© Confianza y seguridad
o] promiso
;jH:‘:estidad

o Integridad

o Solidez

o Innovacidn
o Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

Extremadamente eficaces
Muy eficaces

Un poco eficaces
Ligeramente eficaces
Nada eficaces

0O 0 0o o

. ¢Considera que la ubicacidn actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
Sl O NO
¢Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
o Muy probable
Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI()N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuédnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afios
o 5-10anos

o A0-15aiios
15 -20 afios )
£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

© Confianza y seguridad
o mpromiso
Ac;nestidad

o Integridad

o Solidez

o Innovacién
o Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o ,Extremadamente eficaces
Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
O sl Z(NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
o uy probable
Un poco probable
© Lligeramente probable
© Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_ON AL CLIENTE
Nombre del cliente:
éDesde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

© Menos de 1 aiio
o 1-5afios
o ,5-10 afios
10 - 15 afios
o 15-20aiios

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o Compromiso

o Honestidad

o Jntegridad

/:;Iidez

o Innovacién

o Respaldo

£Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
Muy eficaces
o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacidn actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

@/SI O NO

éCuadles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o y probable
¢}U:lfpoco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUES'_I'A DE SATISFACCI_()N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

iDesde hace cuinto tiempo ha sido cliente de LA, Narviez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5 afios

& 5-10aifios

o 10-15afos

o 15-20afios

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacidn

Respaldo

00 Qo o0 o0o0

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
@ Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

_ éConsidera que la ubicacion actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
e QO NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

© Muy probable

& Un poco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable




ENCUESTA DE SATISFACCI_("JN AL CLIENTE
Nombre del cliente:
{Desde hace cuédnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio

o 1-5afios

o 5-10 afios
10— 15 afios

o 15-20 afos

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
integridad
/Solidez

o Innovacién

o 0o 0 O

o Respaldo

iCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces

o Muy eficaces
,QJUI‘I poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

_ éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de comodo acceso para usted?

% O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

/Muy probable

~o Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCIC)N AL CLIENTE

Nombre del cliente:

iDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afos
o 5-10afos
/ 10 —15 afios
o 15-20afos

:Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianzay seguridad
&~ Compromiso

o Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion
Respaldo

0O 0O 0 O

{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacion actual del Broker es de cébmodo acceso para usted?

,@4 O NO

éCuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

‘o Muy probable

Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_C')N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5aiios

o 5-10afios

¥ 10-15 afios

o 15-20afios

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion

¥ Respaldo

{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

© 00 00 O

siniestros?

o Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

& Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
W s O NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

& Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_f)N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

o Menos de 1 aio
o 1-5adfos

o 5-10afos

/ 10— 15 afios

o 15-20afos

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

/Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacién

Respaldo

O 0 0 ©0 0o 0

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o , Extremadamente eficaces
v/ Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. ¢Considera que la ubicacién actual del Broker es de comodo acceso para usted?
sl O NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
qo/Muy probable
Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_()N AL CLIENTE

Nombre del cliente:

{Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

o Menosde 1 afio
o 1-5afios
5 — 10 afios
o 10-15 afios
o 15-20 afios

:Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o Compromiso
Aonestidad

o Integridad

o Solidez

o Innovacion

o Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultasy reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

~ éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
S| O NO
iCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

Un poco probable
o Lligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_(')N AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

O 0 o0@ o

Menos de 1 afio
1- 5 afios

5 - 10 afios
10— 15 afios

15 -20 afios

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

@ Confianza y seguridad

O

C 0 O 0 ©

Compromiso
Honestidad
Integridad
Solidez
Innovacion
Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

siniestros?

o)

Extremadamente eficaces

& Muy eficaces

O
o
Q

Un poco eficaces
Ligeramente eficaces
Nada eficaces

¢Considera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

@ s QO NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

O

Muy probable

& Un poco probable

O
o

Ligeramente probable
Nada probable

v e——



ENCUESTA DE SATISFACCIf)N Al CLIENTE
Nombre del cliente:
éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

o Menos de 1 aiio
1- 5 afios

o 5-—10 afios

o 10-15afos

o 15-20afics

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

o Innovacién

5/ Respaldo

0 0 0 0 O

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
# Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacidn actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

ﬂfm O NO

¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

/Muy probable

o Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUES'_I'A DE SATISFACCI_()N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

i{Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

Menos de 1 afio
1- 5 afios

5-10 afios
10 - 15 afos

15 - 20 afos

O ® 0 0 0

{Quaé valor considera el mis importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

’S fnnovacidn

: Respaldo

£Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

O 0 0 0 O

o Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

@ Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

~ éConsidera que [a ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
@ s O NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable
Nada probable

0O 0 ® 0



ENCUESTA DE SATISFACCICN AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afios
/ 5—10 afios
o 10-15 afios
o 15-20afios *

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

/Conﬁanza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion

¢ 0 0 0O 0 0o

Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. ¢Considera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

;{m O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

p/Muy probable

o Un poco probable
o Lligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCIf)N AL CLIENTE
Nombre del cliente:
¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

o Menos de 1 afio
/15 afios

o 5-10afos
o 10-15afios

o 15-20afios

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o Compromiso

o Honestidad

/ integridad

o Solidez

o Innovacién

o Respaldo

. £{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
: siniestros?

o Extremadamente eficaces
/es/ Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. ¢Considera que la ubicacién actual del Broker es de comodo acceso para usted?

g{m O NO

{Cuadles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_(')N AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

,;/Menos de 1 afio

o 1-5ados

o 5-10arios
o 10-15afos
o 15-—20afios

{Qué valor considera el m&s importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
Compromiso

Honestidad
Integridad
Solidez

Innovacién

© 0 0 0 0O

Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

p/ Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

© Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

- ¢Considera que la ubicacién actual de! Broker es de cémodo acceso para usted?

o oo |

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

/Muy probable

o Un poco probable
© Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_()N AL CLIENTE
Nombre del cliente:
éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afios

o 5-—10afios

o 10-15 afios
9( 15 - 20 afios

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad

o Integridad

ty{ Solidez

o Innovacidn

o ¢ 0

o Respaldo

{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
v Muy eficaces

© Un poco eficaces

o Lligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
@ sl O NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

X Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_()N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuinto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvéaez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5 afios
o S5-—10afos

o) —15 afios
15 — 20 afios :
¢Qué valor considera el mds importante en el mercado de los seguros?

o Confianzay seguridad
o Compromiso

o Honestidad

o Integridad

o Solidez

z/rnnovacién

Respaldo

¢{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

yetremadamente eficaces
Muy eficaces

© Un poco eficaces
o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

. ¢Considera que la ubicacidon actual del Broker es de cdmodo acceso para usted?

gé O NO

¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

c:/lduy probable

Un poco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUES'_I'A DE SATISFACCIC)N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

© Menos de 1 afio
o /1-5 afios

‘/; —10 afios

o 10-15 afios

o 15-20afios

¢Qué valor considera el més importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacién

Respaldo

© 0 0 0 0 o0

{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

Axtremadamente eficaces

o Muy eficaces

Un poco eficaces
Ligeramente eficaces
Nada eficaces

Q 0 o

. éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

Q/SI O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Uy probable
9)lJa;1upoco probable

© Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCICN AL CLIENTE
Nombre del cliente:
éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afios

o 5-10afos
9/10-— 15 afios

o 15-20afios

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o Compromiso

o Honestidad

o Jntegridad
/;lidez

o Innovacion

o Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces

_o~Muy eficaces
o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de comodo acceso para usted?

94 QNo

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

/:)u{probable

Un poco probable
o Ligeramente prohable
o Nada probable



ENCUES‘_I‘A DE SATISFACCIC)N AL CLIENTE
Nombre del cliente:

iDesde hace cuénto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvéez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afos
o 5-10 aios

_o~10 - 15 afios

o 15-20afios
4Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad

Honestidad
Integridad
/O/Solidez
o Innovacién
o Respaldo

o
o Compromiso
o
o

iCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
& Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

~ ¢éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
st O NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
o uy probable
Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_('JN AL CLIENTE
Nombre del cliente:
é¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 aiio
o 1-5afos
o 5-10afos

o — 15 aiios
15 - 20 afios )
£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

¢ Confianza y seguridad
o Compromiso

o Honestidad

o Integridad

o Solidez

o novacion
Respaldo
¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

J/E'xtremadamente eficaces
Muy eficaces
o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacidn actual del Broker es de comodo acceso para usted?

\94 O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
‘?/lauy probable
Un poco probable
© Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCIf)N AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

-0 Menos de 1 afio
1- 5 afios

5—-10 afios
10 -15 afios
15-20 afios

O 0 0o o

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o Compromiso
o Honestidad
o Integridad
Solidez
o Innovacidn
o Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
o Muy eficaces
Un poco eficaces
o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

- éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
O sl /eno/
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
o uy probable
Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACC[ON AL CLIENTE
Nombre del cliente:

¢Desde hace cuénto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

Jcyenos de 1afio
1- 5 afios
o 5-10afos

o 10-15 afios
o 15-20afios

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianzay seguridad
o Compromiso

o Honestidad

o Ipfegridad

Q/S::(Iidez

o Innovacion

¢ Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

/ Extremadamente eficaces

o Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

~ éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de comodo acceso para usted?
O sl NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afos
o 5-10anos
10 - 15 aiios
o 15-20afos

éQué valor considera el mds importante en el mercado de los seguros?

)z/Confianzayseguridad
o Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion

O 0 0 0o 0

Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
/o’ Muy eficaces

o Un poco eficaces

¢ Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

éConsidera que la ubicacion actual del Broker es de comodo acceso para usted?

Zé O NO

¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_C)N AL CLIENTE

Nombre del cliente:
é¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5 aiios

o 5-10ahos
KO — 15 afios

o 15-20afios

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacién

/Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

O 0 0 ©C O

o

siniestros?

o Extremadamente eficaces
Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacion a?jel Broker es de cémodo acceso para usted?
S| O NO
¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
o uy probable
Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_(')N AL CLIENTE
Nombre del cliente:
éDesde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afos
o 5-10afios

:/10 —15 ainos
15 — 20 afios *

£Qué valor considera el mds importante en el mercado de los seguros?

?/Confianza y seguridad
Compromiso

© Honestidad
o Integridad
Solidez
Innovacion
Respaldo

cC 0 0

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

siniestros?

o /Extremadamente eficaces
Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacién actualdel Broker es de cé6modo acceso para usted?
sl O NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
Z/‘/I uy probable
Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUES'_I'A DE SATISFACCION AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

o Menos de 1 aiio

o 1-5afos
_e”’5—10 afios

o 10-15afos

o 15-20aios

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad

o Compromiso
/z/HZnestidad

o Integridad

o Solidez
© Innovacién
o Respaldo

&Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
o  Muy eficaces
Un poco eficaces
o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

. ¢Considera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

ﬂ/s: O NO

¢Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?
ylluy probable
Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

Menos de 1 afio

1- 5 afios

5-10 afios

1015 afios

15 - 20 afios *

C ® 0 0 0

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

fnnovacidén

O 0 0O®W o 0 o

Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros? '

o Extremadamente eficaces
@ Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
® s O No

éCuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

# Un poco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢{Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

Menos de 1 afio

1- 5 afios

5-10 afios

10 - 15 afios

15 -20 afios .

O 0 ®@ 0 o

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion

Respaldo

O 0O ® 0 0 0 0

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

@ Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

_ éConsidera que la ubicacidn actual del Broker es de comodo acceso para usted?
e s O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

& Muy probable

o Un poco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:
¢Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

o Menos de 1 afto
o 1-5afos

¢ 5-10ahos
210 - 15 afios

o 15-20 afios

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion

o
/ Respaldo

{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

o 0o o O ©

siniestros?

o Extremadamente eficaces
;o/ Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

_ éConsidera que la ubicacidn actual del Broker es de cdmodo acceso para usted?

@{ O NO

¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

/Muy probable

o Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviaez seguro?

Menos de 1 afio

1- 5 afios

5-10 afios

1015 afios

15 - 20 afios )

O 0 @ 0 o

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de fos seguros?

o Confianzay seguridad
o Compromiso

o Honestidad

o Integridad

& Solidez

o Innovacién

o Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
€ Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cé6modo acceso para usted?
P s O NO

éCuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable
Nada probable

0O 0 W o



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
Nombre del cliente:

é¢Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

Menos de 1 afio

1- 5 affos

5-10 afios

10-15 afios

15 -20 afios .

O O 0 o

£Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

@ Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacién

Respaldo

O ¢ © 0 o 0

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
& Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de co6modo acceso para usted?

9 s O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

& Muy probable

o Un poco probable

o Lligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
Nombre del cliente:
¢Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

© Menosde 1 afio
o 1-5afios

# 5-10afios
o 10-15 afios
o 15-20 afios -

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianzay seguridad
o Compromiso
o Honestidad
o Integridad
o Solidez
Innovacién
o Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

/Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

~ iConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

@s/l O No

iCuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

Aﬂuy probable

o Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable




ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvaez seguro?

Menos de 1 afio

1- 5 afios

5-10 afios

10 - 15 afios

15 -- 20 afios .

O ® 0o C 0O

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianzay seguridad
& Compromiso
© Honestidad

O

Integridad
¢ Solidez

o Innovacion
o Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

@ Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

_ éConsidera que la ubicacion actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
® s O NO
éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable
Nada probable

o 0 ® o



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombhre del cliente:

¢Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

o Menos de 1 afio

o 1-5aiios

® 5-10 afios

o 10-15 afios

o 15-20afios .

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad |
Solidez
Innovacion
Respaldo

0O 0O 0 0 C e O

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

Extremadamente eficaces
Muy eficaces

Un poco eficaces
Ligeramente eficaces
Nada eficaces

C 0 e O O

_ ¢Considera que la ubicacidn actual del Broker es de comodo acceso para usted?
P s , QO NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probabile
Nada probable

O O e O



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio

o 1-5afos

5 - 10 afios

o 10-15 afios

o 15-20afios *

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o Compromiso
E/Honestidad

o Integridad

o Solidez

o Innovacién

o Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

p/Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

_ éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

@4 O NO

iCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

2 Un poco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuéljto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvgez seguro?

© Menos de 1 afio

o 1-5afios
® 5-10aifios

o 10-15 afios

o 15-20 afios : .

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o Compromiso

© Honestidad

© Integridad
o Solidez

o Innovacion
& Respaldo

{Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
& Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

~ ¢Considera que la ubicacidn actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
® s O NO

¢Cuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

 0 Muy probable
o Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
Nombre del cliente:

éDesde hace cuinto tiempo ha sido cliente de ).A. Narvéez seguro?

Menos de 1 afio

1- 5 afios

5-10 afios

1015 afios

15 - 20 afios .

C 0@ ¢ o

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

@ Confianza y seguridad
o Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion

Respaldo

C C 0 0 0

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
& Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. éConsidera que la ubicacion actual del Broker es de cdmodo acceso para usted?
&3 O NO

£Cuadles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

& Un poco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

0O Q 0 0 0o

Menos de 1 afio

1- 5 afios

5-10 afios

10— 15 afios

15 -20 aitos .

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o
o}
o
o
o
o
&

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacion

Respaldo

£Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

siniestros?

o
¢
o
o
o

Extremadamente eficaces
Muy eficaces

Un poco eficaces
Ligeramente eficaces
Nada eficaces

{Considera que la ubicacion actual del Broker es de cémodo acceso para usted?

@ s O No

éCuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

O

Muy probable

& Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢Desde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5 afios
o 5-10anos

o ~15 afios ;
15 — 20 afios : : ' "
¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

)/Confianza y seguridad I

o Compromiso
Honestidad
Integridad
Solidez
Innovacién
Respaldo

0 0O o 0 ©

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

siniestros?

o Extremadamente eficaces

o Muy eficaces

,Z}Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

~ éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de comodo acceso para usted?

O sl /m

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

o Un poco probable
Ligeramente probable

o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cudnto tiempo ha sido cliente de L.A. Narvdez seguro?

0 Menos de 1 afio
o 1-5 afios
o 5-10 afios
& 10-15 aiios
o 15-20afios .

éQué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacién

Respaldo

C 00 0 0 0%

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

o Extremadamente eficaces
& Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Lligeramente eficaces

o Nada eficaces

_ éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
@ s O NO

iCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

Muy probable

Un poco probable
Ligeramente probable
Nada probable

o 0o WO



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

éDesde hace cuinto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?

o Menos de 1 afio

o 1-5afios

© 5-10afios

® 10-15 afios

o 15-20 afios *

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

Confianza y seguridad
Compromiso
Honestidad
Integridad

Solidez

Innovacién

0 0000 0@

Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

® Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

o Un poco eficaces

¢ Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

. ¢Considera que la ubicacién actual del Broker es de cémodo acceso para usted?
@ s O NO

¢Cudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

o Muy probable

& Un poco probable

o Ligeramente probable
o Nada probable




ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢{Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvéez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5afos
5-10 aiios
o 10-15 afios
o 15-20afios *

¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

0&, Confianza y seguridad
o Compromiso
Honestidad
integridad

Solidez

Innovacion

©C O 0 0 O

Respaldo

¢Con qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

a{\ Extremadamente eficaces
o Muy eficaces
o Un poco eficaces
o Lligeramente eficaces
o Nada eficaces

éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cdmodo acceso para usted?

Msn O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

X Muy probable
o Un poco probable

o Lligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Nombre del cliente:

¢Desde hace cudnto tiempo ha sido cliente de J.A. Narviez seguro?
o Menos de 1 afio
o] 5 afios |
% — 10 afios
o 10-15 aiios
o 15-20 afios *

£Qué valor considera el mds importante en el mercado de los seguros?

o Confianzay seguridad

o Compromiso

o) nestidad _
?)In:egridad ~

o Solidez '

o Innovacion
o Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de

siniestros?

/Extremadamente eficaces
© Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces
o Nada eficaces

éConsidera que la ubicacién actual del Broker es de cdmodo acceso para usted?

ﬂ( O NO

éCudles son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

p/Muy probable

o Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable



ENCUESTA DE SATISFACCI_C)N AL CLIENTE

Nombre del cliente:
éDesde hace cuanto tiempo ha sido cliente de J.A. Narvdez seguro?

o Menos de 1 afio
o 1-5 afos

o /5 —10 afios
ﬂo —15 afios

o 15-20anos

&¢Qué valor considera el mas importante en el mercado de los seguros?

o Confianza y seguridad
o ALompromiso
a/lcionestidad

o Integridad

o Solidez

o Innovacidon
o Respaldo

éCon qué nivel de eficacia atendemos sus requerimientos, consultas y reclamos de
siniestros?

/ Extremadamente eficaces
o Muy eficaces

o Un poco eficaces

o Ligeramente eficaces

o Nada eficaces

¢Considera que la ubicacién actual del Broker es de cébmodo acceso para usted?
Q{ S| O NO

éCuales son las probabilidades de que nos recomiende a otras personas?

/Muy probable

o Un poco probable
o Ligeramente probable
o Nada probable
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