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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo proponer un redisefio
del proceso de gestion comercial para la empresa Latina de Seguros, el
mismo que ha sido el punto de partida para la derivacién de un sinnimero de
inconvenientes, que ha incidido negativamente en los resultados de la
compafiia, al haber clientes que no han renovado sus contratos a causa del
mal servicio recibido, por el incumplimiento de los acuerdos de la pdliza y los
tiempos de entrega de la misma. Para efectos de la investigacion se aplic
un disefio de estudio no experimental — transversal de caracter descriptivo
que, basado en los métodos inductivos y deductivo, permitié realizar una
entrevista a un grupo de 5 funcionarios de la empresa Latina Seguros para
analizar su percepcion respecto al estado actual del proceso de gestion
comercial e identificar las falencias presentadas en el mismo. De esta forma,
a traves de ese analisis se plante6 un escenario en el cual se sugiere una
modificacion o redisefio de los procesos mas importantes ligados a la
gestion comercial, a fin de ser mas eficientes en la emision de pdlizas y
atencion de los requerimientos del cliente, y asi satisfacer plenamente sus

necesidades.

Palabras Claves: proceso, gestion comercial, redisefio, poéliza de

seguro, satisfaccién del cliente.
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ABSTRACT

The present research aims to propose a redesign of the commercial
management process for the Latin insurance company, which has been the
starting point for the derivation of a number of inconveniences, which has
had a negative impact on the company's results, as there are clients who
have not renewed their contracts because of the bad service received, for
non-compliance with the policy agreements and the delivery times of the
same. For the purposes of the research, a descriptive, non - experimental
cross - sectional study design was used, based on inductive and deductive
methods, allowing an interview with a group of 5 employees of the Latina
Seguros company to analyze their perceptions regarding the state of the
commercial management process and identify the shortcomings presented
therein. Thus, through this analysis, a scenario was proposed in which a
modification or redesign of the most important processes related to
commercial management is suggested, in order to be more efficient in the
issuance of policies and attention to the requirements of the customer, and

thus fully meet their needs.

Keywords: process, commercial management, redesign, insurance policy,

customer satisfaction.
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INTRODUCCION

El redisefio de procesos de gestidon es un trabajo creciente en las empresas y
se constituye en un aspecto fundamental para mejorar los niveles de competitividad
de una empresa en el sector en que se desenvuelve. De acuerdo con esta 6ptica,
las empresas funcionan como redes de compromisos entre personas, con practicas
de trabajo afinadas que permitan una coordinacion impecable.

El redisefio de procesos de gestion necesita de un equipo de personas que
posean cualidades en el dominio del negocio y de las tecnologias de informacién
para la optimizacion esperada. Una vez que se realice el diagndstico previo en la
identificacién de préacticas de trabajo y procedimientos, se puede trabajar en la
creacion convenida de nuevas practicas y flujos de procesos que le den un
importante beneficio al negocio, como generar niveles de desarrollo de compromiso
en la empresa.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto la aplicacion de un redisefio de
procesos de gestion de comercializacion es indispensable en una organizacién ya
gue actualmente los clientes se han vuelto mas exigentes y la competencia
bastante agresiva creando una necesidad de mejorar el rendimiento operativo por lo
gue se ha convertido en una herramienta adecuada, convirtiéendose en una
alternativa esencial para el logro de resultados deseados, optimizando el tiempo y

mejorando los rendimientos actuales.
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JUSTIFICACION

Las inapropiadas estrategias de gestion de comercializacion de seguros
incurren en la disminucion de las ventas en la empresa, ya que se cuenta con
procesos Yy actividades no definidas, procesos con tiempos alargados,
desconocimiento por parte del personal de la estructura organizacional, falta de
induccidén, y excesivos reprocesos. Contribuyendo negativamente en el desarrollo y
crecimiento de la empresa y esto hace que pierda participacién en el mercado
asegurador.

Por estas razones es necesario realizar un redisefio de la gestion de
comercializacion, mejorando los procesos para poder conocer de una manera muy
clara lo que los clientes necesitan y de esta manera identificar, redefinir y desarrollar
los procesos indispensables para el logro de los objetivos, suprimiendo tareas
dobles que originan gastos innecesarios en el procedimiento. Esto permite realizar
un trabajo ordenado en base a una opinién que busca la eficiencia y la economia,
respaldandose en indicadores que permita el rendimiento y resultados del area de
ventas para la toma de decisiones.

Con esta mejora se pretende lograr los siguientes resultados en el proceso de
gestion de comercializacion: a) mejorar los tiempos de atencion a clientes, b) crear
cultura enfocada al trabajo en grupo o equipos de procesos y, ¢) conseguir el cambio
en la mentalidad del recurso humano y la adaptabilidad al nuevo entorno

empresarial.
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OBJETIVO GENERAL

Proponer el redisefio del proceso de gestion de comercializacion de seguros

en la empresa Latina Seguros en el afio 2018.

1)

2)

3)

4)

1)

2)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Diagnosticar la situacién problemética que se manifiesta en el proceso de gestion
de comercializacion de seguros en la empresa Latina Seguros.

Recopilar los fundamentos tedricos de los procesos y la metodologia empleada
para su diagramacion.

Evaluar la percepcion del estado actual del proceso de gestion de
comercializacion de seguros, mediante una investigacién de campo.

Determinar las etapas que componen el redisefio del proceso de gestion de

comercializacion de seguros.

LINEAS DE INVESTIGACION

Linea de Facultad # 3: Sectores Productivos
Linea de Carrera # 3: Andlisis de Procesos de Gestion de Comercializacion en

negocios virtuales e intangibles en la Zona 5 y 8 en los ultimos 5 afios.

20



CAPITULO |. DESCRIPCION DEL NEGOCIO

1.1 Antecedentes

1.1.1 Generalidades de la empresa Lat ina Seguros

s
= = ® sy
1 MmT™iIm 297
RUALLWIIWVE "~ ¥

SEGUROS ~ 7

Figura 1. Logotipo de la empresa Latina Seguros
Nota: tomado de la pagina web de Latina Seguros

Latina Seguros C.A, antes Sul América, es una empresa con mas de 100
afios de experiencia, dentro de los primeros lugares en el mercado ecuatoriano,
especializada en ramos de vehiculos, fianzas y seguros generales. Latina nace en
Ecuador en 1905, periodo en que se contaba con una oficina poco amplia en
Guayaquil especializada a la actividad de seguros de vida. Teniendo dependencia
con Lima para luego trabajar directamente con Brasil (Latina Seguros, 2017).

En julio de 1938 la compafia abri6 la primera sucursal en el centro de
Guayaquil y operar independientemente. En 1952 inauguran un nuevo edificio que
se convirtié en el inmueble mas hermoso del Malecon, luego en 1953 complementan
los servicios que la empresa ofrecia y empiezan sus actividades en ramos generales
y se crea Sud América. Entre los afios 1999 y 2000 empresarios venezolanos
Equator Holdings invierten en Ecuador obteniendo Seguros Integral, teniendo la
matriz en Quito, aflos mas tarde las empresas Brasileras Sul América y Sud América
y las operaciones en Per( de Sul América y Generali se fusionan y se forma Latina

Seguros Perd. En el afio 2005 se fusiona Sul América y Seguros Integral algo

21



inédito en el mercado asegurador para asi consolidar las operaciones de las dos
empresas. (Latina Seguros, 2017).

. En el afio 2008 deciden cambiar el nombre a Latina Seguros, heredando los
100 afios de trayectoria, incursionando notablemente en el ramo de SOAT y Salud.
En el afio 2009 se realiza el cambio de nombre, pasando la empresa a constituirse
como LATINA SEGUROS Y REASEGUROS C.A. En el afio 2016 Latina Seguros y
Latina Vida se fusionan y toma el nombre de Latina Seguros C.A. (Latina Seguros,

2017).

Laexperiencia
al cuidado
de tufamilia.

.

En lating Seguros tenemos cada qu
o te
elos

Juntos podemos explorar

ese lugar perfecto del . 2

que tanto te hablan Latina x::g
Sseuncs =

www.[atinasequros.com ac

Latina {‘3

SEGURGS

Figura 2. Afiches comerciales de la empresa Latina Seguros
Nota: tomado de la pagina web de Latina Seguros
1.1.2 Servicios que ofrece Latina Seguros

Entre los servicios que ofrece la compafia de desagregan un conjunto de
cobertura que se explicaran a continuacion. Dentro del producto del ramo de Vida se
ampara la Muerte del Asegurado por cualquier causa las 24 horas del dia, y en
cualquier parte del mundo, sin exclusion alguna, excepto el suicidio durante el primer
afio de vigencia del seguro (Latina Seguros, 2017). En la tabla 1 se muestran las

principales coberturas que corresponden a este ramo:
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Tabla 1. Principales coberturas de seguro de vida

Descripcién de coberturas

1
2)
3)
4)
5)
6)
7

8)

Muerte por Cualquier Causa

Muerte Accidental (doble indemnizacion)
Invalidez Total y Permanente

Anticipo por Enfermedades Graves
Gastos Médicos por Accidente

Renta Diaria por Hospitalizacién
Ambulancia por Accidente

Sepelio

Nota: adaptado del sitio web de Latina Seguros

En el Ramo de Accidentes Personales Latina Seguros ofrece un plan que le

ofrece seguridad durante las 24 horas, tanto en su trabajo como en su hogar y en

cualquier parte del mundo. En la tabla 2 se muestran las principales coberturas que

corresponden a este ramo:

Tabla 2. Principales coberturas accidentales personales

Descripcién de coberturas

1
2)
3)
4)
5)
6)
7

8)

Muerte Accidental

Invalidez Total y Permanente por Accidente
Beca Estudiantil

Gastos Médicos por Accidente

Renta Diaria por Hospitalizacion
Ambulancia por Accidente

Sepelio por Accidente

Muerte Accidental

Nota: adaptado del sitio web de Latina Seguros

El ramo de vehiculos es uno de los principales en la compafiia, esta pdliza

cubre los dafios del vehiculo o pérdidas materiales por cualquier causa excepto las
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excluidas en las condiciones generales. En la tabla 3 se muestran las principales

coberturas que corresponden a este ramo:

Tabla 3. Tabla de cobertura de vehiculos

Descripcién de coberturas

1) Pérdidas Parciales por Choque o Robo

2) Pérdidas Totales por Chogque o Robo

3) Responsabilidad Civil USD 30000 LUC

4) Accidentes Personales por ocupante segun la capacidad del vehiculo, maximo 5
personas.

5) Muerte e invalides permanente USD 10000

6) Gastos Médicos hasta USD 2500

7) Sepelio por Accidente

8) Pérdidas Parciales por Choque o Robo

Nota: adaptado del sitio web de Latina Seguros
Deducibles

Pérdida Total por Robo y/o Hurto:

Vehiculos con suma asegurada mayor o igual a USD 30,000.00:

20% del valor del siniestro si el vehiculo no posee instalado, renovado y en
perfecto funcionamiento un dispositivo satelital de localizacion, rastreo vy
recuperacioén vehicular.

0% del valor del siniestro si el vehiculo posee instalado, renovado y en
perfecto funcionamiento un dispositivo satelital de localizacion, rastreo vy
recuperacion vehicular.

Vehiculos con suma asegurada menor USD 30,000.00:

15% del valor del siniestro si el vehiculo no posee instalado, renovado y en
perfecto funcionamiento un dispositivo satelital de localizacién, rastreo vy

recuperacion vehicular.
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0% del valor del siniestro si el vehiculo posee instalado, renovado y en
perfecto funcionamiento un dispositivo satelital de localizacion, rastreo vy
recuperacioén vehicular.

Pérdida Total por Otros Eventos: 10% del valor del siniestro.

Otros Eventos: 10% del valor del siniestro, minimo 1% del valor asegurado,

no menor a USD 150.00, se aplica el que fuere mayor.

El Ramo de Generales el objetivo es brindarle alternativas creadas a la
medida de su empresa para mantenerlo en marcha después de un siniestro.
Dirigido a: Industrias, Negocios comerciales, Universidades, Colegios, Escuelas,
Oficinas, Zonas comunes residenciales, Gasolinera y/o estaciones de servicio, Entre
otros. Dentro de los seguros generales que ofrecemos tenemos: Multirriesgo,
Incendio y Lineas Aliadas, Lucro Cesante, Robo, Equipo Electronico, Dinero y
Valores, Todo Riesgo Construccion, Rotura de Maquinaria, Equipo y Maquinaria,

Fidelidad, Responsabilidad Civil, Transporte, Riesgos financieros.

1.2 Delimitacién del problema
En la tabla se puede observar la delimitacion del problema, especificando el
proceso que se pretende redisefiar, los departamentos que conforman este proceso,

el tiempo que duraré el estudio y La Empresa que va ser observada.

Tabla 4. Delimitacion del problema

Empresa: Latina Seguros C.A.

Departamentos: Comercial, emision, inspeccion de riesgos, cobranzas y
talento humano.

Procesos: Proceso de gestidon de comercializacion
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Tiempo de estudio:

4 meses

Nota: elaborado por la autora

1.3 Planteamiento del problema

Luego de haber realizado una verificacion documental en 30 pdlizas elegidas

al azar las mismas que se encuentran en el apéndice registradas en fichas se

detectaron varias incidencias en donde se corrobora que hay varias actividades del

proceso que no se estan cumpliendo y que se expresan en la tabla 5:

Tabla 5. Actividades que no se cumplen en el proceso

Proceso de elaboraciéon de

cotizacion.

Las ejecutivas comerciales no atienden de manera agil el

requerimiento de cotizacion de los clientes/asesores.

Proceso de revision de

documentacion

Proceso de emisién de

polizas

Proceso de inspeccion

Se detectd que hay demora en la entrega de la produccion
por parte de las ejecutivas comerciales al departamento de
emision.

En el departamento de emisiéon hay mucha demora en la
emision y entrega de polizas a los clientes/asesores de
seguros.

Los tiempos para coordinar las inspecciones son alargados,
y existe entrega tardia en los informes a las ejecutivas por
lo que retrasa el proceso de envio de produccion al

departamento de emision.

Nota: elaborado por la autora

El diagrama que se presenta en figura 3 se muestra las principales causas

que ha llevado a una insatisfaccion de las necesidades de los asesores y clientes:
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COMERCIAL EMISION

-

“—  falta de comunicacién con ventas

demaora en tiempos de entrega

=

falta de preparacion del personal
desconoccmiento de procedimientos

demoras en atencion de requerimientos =

'w'

NECESIDADES
DEL

ASESOR/CLIENTE
= INSATISFECHAS

falta de capacitacion al personal

falta de induccion
Brrores en contratacicnes & demaora en coordinacion de inspeccione

“<——— gntrega tardia de informes

TALENTO

HUMAMNOS

Figura 3. Diagrama de causa y efectos
Nota: elaborado por la autora

1.3.1 Comercial

En el departamento comercial de Latina Seguros los procedimientos no estan
claramente definidos, existe falta de preparacion del personal y demoras en atencion
de requerimientos varios. La mayoria de las actividades se las realiza de manera
informal en funcion a procedimientos empiricos que se han venido haciendo
anteriormente lo que conlleva a procesos alargados disminuyendo su eficiencia y

efectividad

1.3.2 Emision

Entre el departamento comercial y el departamento de emision existe una
inadecuada comunicacibn en donde cuyas funciones son estrechamente

relacionadas y los tiempos de entrega no son cumplidos.
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1.3.3 Talento Humano

Otra de las causas que nos lleva a realizar este estudio es la contratacion
fallida de los trabajadores, ya que no poseen competencias bésicas sobre el proceso
comercial de las empresas aseguradoras y del giro del negocio en general. No se ha
realizado evaluaciones de desempefio, ni algin plan de capacitacion programada a

los empleados.

1.3.4 Inspeccion

La demora en coordinacién de inspecciones y entrega de informes de
negocios nuevos y renovaciones ha hecho que las quejas por parte de los asesores
de seguros y clientes aumenten, ya que sin este proceso no es posible avanzar al

siguiente paso de la gestion de comercializacion.

1.4 Formulacion del problema

Una vez revisada la informacién obtenida de las fichas que se encuentran en
el apéndice B y colocadas en el diagrama de causa y efecto, el problema del
siguiente trabajo se plantea de la siguiente manera:

¢,Cuales son las fuentes de insatisfaccion del asesor y/o clientes?
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Estudios previos

Para efectos de este apartado, se han considerado estudios similares en los
cuales se puedan evidenciar varias estrategias empleadas que podrian servir como
fundamento dentro del actual trabajo de titulacion.

Benitez (2014) en su investigacion plante6 como objetivo general conseguir
un mejoramiento en la gestion administrativa, poniendo en marcha un sistema de
control de procesos en las éareas financiera, contable y administrativa, lo que
permitiria emplear de manera correcta los recursos de la organizacion. Llegando a la
conclusién de que la entidad carecia de una organizacion estructural y funcional
definida, ademés de que su capital humano no ha logrado definir sus roles y
funciones de acuerdo con su perfil profesional; los procesos eran manejados de
manera empirica y sin encontrarse sustentados por un manual de procedimientos
administrativos y financieros que brinden la posibilidad de evaluar la gestion
administrativa, operativa y normativa de las ventas que efectia el negocio. Se
relaciona con el presente estudio, ya que se muestran las estrategias mas
apropiadas para mejorar a una entidad que adolezca de problemas en las areas
contable, financiera y administrativa, logrando evitar problemas recurrentes con los
clientes y asi mejorar la forma en que la empresa efectla la comercializacion que se
da actualmente.

Por otra parte, Crespin & Precilla (2015) realizaron una reestructuracion de
los procedimientos y funciones del area de Tesoreria de la empresa Interagua,
debido a las falencias que presentaba la documentacién de respaldo al momento de

realizar el pago a los proveedores y la demora en la entrega de cheques, generando
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malestar en los mismos, debido a que su pago no salia a tiempo. De igual forma, no
habia una division de tareas adecuadas en el personal y eso afecto
significativamente su desempefio, a tal punto que existia sobrecargo y duplicidad de
funciones. Concretamente, los flujos de procesos no estaban definidos
correctamente y hacia falta la implementacion de controles internos.

Durante la investigacién de campos detectaron que el personal no cumplia al
100% las politicas y decidio aplicarse una propuesta para la difusién de las mismas y
se redisefiaron los procesos mediante una segmentacion de departamentos,
asignacion de funciones y disefio de indicadores de control.

En el mismo sentido Orellana (2015) basé su investigacion en el disefio un
plan de reestructuracion administrativa organizacional para la empresa Nikneacorp
S.A., para la cual realiz6 un analisis de la situacion administrativa de la compafiia y
asi ser capaz de identificar las falencias en su estructura organizacional que le
permitan elaborar estrategias que mejoren los procedimientos administrativos de la
compafia. Para este efecto, su propuesta se basé en el disefio de nuevos procesos
y la elaboracién de un formato de perfil de cargos y funciones para contratar a
personas idoneas para la realizacion de las tareas que requiera la compafia y asi
cumplir las metas organizacionales.

Por su parte, Noriega & Padilla (2011) detectaron que la Hacienda San
Vicente tenia problemas en la gestion de sus procesos administrativos, debido a una
falta de capacitacion a su personal; los mismos que no cumplian plenamente con
sus tareas y eso impedia que los pedidos se despachen correctamente, generando
cuantiosas pérdidas a la institucion. De igual forma, la hacienda estaba bajo una
administracion familiar quienes llegaron a un consenso para establecer protocolos

que permitan mejorar la situacion a través de la reestructuracién de sus procesos
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administrativos que incrementen la productividad de la hacienda y asi, mejorar los
niveles de liquidez y rentabilidad de la compafiia.

Finalmente, Gutiérrez (2011) en su investigacion disefid una propuesta de
reestructuracion de procesos administrativos y financieros para la compariia DIMEL,
de la ciudad de Cali, Colombia, con la finalidad de cumplir los objetivos
organizacionales mediante el control de las actividades que realizaban los
colaboradores, los mismos que no estaban desempefiando correctamente sus
funciones debido a una falta de coordinacion y motivacion. Es decir, el personal
llevaba varios afios laborando en el mismo puesto sin ser promovidos, sin ser
evaluados, y sin presentar mejoras en su salario, ante lo cual su desmotivacién hizo
gue la empresa empiece a realizar su trabajo lentamente y se atrasen en la
planificacion de sus trabajos. Ante esa situacion, se disefiaron nuevos procesos, que
estuvieron acompafiados de politicas, capacitaciones y un plan de incentivos para
mejorar el desempefio laboral y asi, la empresa recupere el ritmo que habia perdido

a causa de los problemas mencionados.

2.2 Teorias relacionadas al estudio de caso
2.2.1 Generalidades de los procesos

De acuerdo con Roig (2011), “Un proceso es un conjunto de actividades
planificadas que implican la participaciébn de un nimero de personas y de recursos
materiales coordinados para conseguir un objetivo previamente identificado”. Esto
indica que un proceso requiere siempre de la participacion de recursos materiales y
humanos para alcanzar un objetivo planteado en una primera instancia.

Un proceso es el conjunto de actividades que se encuentran correlacionadas
y que han sido creadas para generar un producto o servicio con el Unico objetivo de

llegar hasta el cliente definido previamente, logrando de esta forma saciar una
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necesidad en particular; es asi, que se puede indicar que un proceso es un
secuencia de actividades que se llevan a cabo mediante uno o varios individuos para
asi crear un bien tangible o intangible a un mercado determinado (Roure, 1997).
Dentro de los procesos de toda organizacién, el talento humano posee una
gran importancia, ya que es considerado como un socio fundamental en las
empresas, puesto que este aporta varias cualidades como habilidades, capacidades
indispensables, conocimientos y la inteligencia, los cuales son factores que brindan
la posibilidad de conseguir los objetivos generales en la entidad en la cual se dan
(Bailén, 2013). Es por esto, que los procesos y el talento humano se vuelven dos
factores que se encuentran altamente involucrados para la consecucion de los
objetivos organizacionales, ya que esta relacién se da en cada una de las partes
necesarias para que una organizacion desarrolle sus bienes. En la figura 4 se

presenta un esquema de los procesos.

/ ESQUEMA DE UN PROCESO \'

Secuencia de Actividades et

TR <

. ~ Y| | CLIENTES

INPUT N \ OUTPUT
)' )

EMPRESA

-
ENTRADA - SALIDA

Figljra 4. Esquema de los procesos
Nota: la figura describe los aspectos que intervienen la entrada y salida de un proceso
Los principales tipos de procesos son los siguientes:
1) Procesos estratégicos : Se encuentran orientados a la definicion y control de
las metas que posee una organizacién, ademas de la manera en que las
politicas a seguir y las estrategias a desarrollar para esta consecucién; estos

procesos se establecen como la competencia directa de la alta direccion.
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2) Procesos operativos : Estos procesos promueven la puesta en practica de
las acciones oportunas para asi poder convertir en realidad las politicas, asi
como las estrategias que durante los procesos estratégicos han configurado
la alta direccion. Los procesos operativos estan a cargo de los directores o
departamentos, asi como de los directores funcionales, siempre en
colaboracién con el equipo humano en cada una de las areas existentes.

3) Procesos de apoyo : Son aquellos que no tiene vinculacion exacta con las
politicas definidas, pero que son esenciales para garantizar un Optimo

rendimiento de los procesos operativos (ISO Tools Magazine, 2016).

En la figura 5 se hace una representacion grafica de los tipos de procesos.

Figura 5. Tipos de procesos
Nota: la figura describe los tipos de proceso mas comunes

2.2.2 Procesos administrativos

Los procesos administrativos son el conjunto de fases 0 pasos que se deben
seguir para generar una solucibn a un problema administrativo identificado
previamente, dentro de estos procesos se encuentran asuntos de organizacion,
direccién, planeacion y control, para lo cual resulta necesario efectuar un estudio
previo que permita dejar claros los objetivos para asi realizar cada una de las
actividades de la manera mas fluida posible.

Para que un proceso administrativo sea llevado a cabo de la manera mas
eficiente posible es necesario que se tomen en consideracion una serie de pasos

como las metas organizacionales, las estrategias y las politicas, las mismas que
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influencian cada una de las partes que poseen los procesos administrativos (Cruz,
2013).

Fayol (1987) definié a la administracion como “la toma de decisiones también
hace parte de las funciones de la organizacion” (p.86), ademas, dentro de su
concepto defini6 las funciones del administrador la prevencidn, organizacion,
coordinacién y control, lo cual expresado en términos mas actuales son la
planeacién, organizacién, direccion y control. En la figura 6 se presentan las partes

de los procesos administrativos: planeacion, direccion, organizacion y control.

/Organizacién

Figura 6. Los procesos Administrativos
Nota: Los procesos administrativos dentro de las organizaciones se dan por medio de las acciones
presentadas en la figura anterior, obtenido de (Cruz, 2013).

1) Planeacién: Los administradores deben pensar con antelacion las metas y

acciones, asi como las bases en las que sustentan sus diferentes actos, ya
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2)

3)

4)

5)

sea en métodos empleados previamente, planes o por logica y jamés en
corazonadas o impulsos.
La planificacion requiere definir las metas u objetivos organizacionales,
estableciendo asi una estrategia general para la consecucion de metas y
desarrollar una jerarquia total en los planes para la coordinacion de
actividades, definiendo los fines y la forma de alzar a los mismos.
Control: Es una etapa trascendental en la administracién, ya que una
empresa debe contar con adecuados planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, pudiendo asi desarrollar sus actividades
de manera correcta; sin embargo, no podra verificar la situacion real de la
empresa, situacion clave para la salud empresarial de la entidad.
El control es la herramienta necesaria para que las organizaciones vayan
manteniendo un adecuado estado en cada una de sus fases y posteriormente
evaluar el desempefio general frente a un plan estratégico existente.
Direccion: La direccion es la forma en que se influencia por parte del
administrador en la realizacion de cada uno de los planes existentes,
obteniendo de esta forma una respuesta positiva por parte de su personal,
esto mediante la utilizacion de la comunicacién, supervisién y motivaciéon. Sus
elementos son los siguientes:

a) Ejecucion de los planes conforme con la estructura organizacional.

b) Motivacién.

c) Guia o conduccion de los esfuerzos que poseen cada uno de los

empleados.
d) Comunicacién.

e) Supervision.
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f) Alcanzar las metas de la empresa.

6) Organizacion: La organizacion es de caréacter continuo y nunca termina, ya
que las empresas y sus recursos se encuentran en constante cambio, ya sea
por medio de la expansién, contraccion o la creacién de nuevos productos o
servicios, por lo que se requiere que se efectien cambios de manera
periodica. Es un medio mediante el cual se define de la mejor manera posible
la consecucion de objetivos del grupo social, esto por medio de la
suministracion de los métodos para que se puedan dar las actividades de
manera eficiente y con la menor cantidad de esfuerzos realizados (Cruz,

2013).

2.2.3 Gestion por procesos
Las organizaciones se han gestionado conforme a los principios
administrativos de divisibn y especializaciéon del trabajo también por areas o
funciones diferenciadas, para lo cual los organigramas establecen la estructura
organizativa y designan dichas funciones. Este tipo de diagrama brinda la posibilidad
de definir de manera clara las relaciones entre los distintos cargos de una
organizacion, pero es necesario indicar que en un organigrama no se ven reflejados
el funcionamiento de la empresa, las responsabilidades, las relaciones con los
clientes, los flujos de informacién, los aspectos estratégicos y la comunicacion
interna (Heredia, 2001). Este tipo de visién se basa en la division de departamentos
en las empresas ha generado inconvenientes como los siguientes:
1) El establecimiento de objetivos locales o individuales en ocasiones
incoherentes y contradictorios con lo que deberian ser los objetivos globales

de la organizacion.
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2) La proliferacion de actividades departamentales que no aportan valor al
cliente ni a la propia organizacion, generando una injustificada burocratizacion
de la gestion.

3) Fallos en el intercambio de informacion y materiales entre los diferentes
departamentos (especificaciones no definidas, actividades no estandarizadas,
actividades duplicadas, indefinicién de responsabilidades)

4) Falta de implicacion y motivacién de las personas, por la separacion entre “el
trabajo intelectual” y “el trabajo fisico” y por un estilo de direccion autoritario
en lugar de participativo.

Segun Heredia (2001), “la Gestion por Procesos se basa en creacion de
modelos de los sistemas como un conjunto de procesos interrelacionados mediante
vinculos causa-efecto”. Es asi, que el propésito de la gestibn por procesos es
conseguir asegurar que la totalidad de los procesos dentro de una organizacion se
lleven a cabo de la manera mas coordinada, pudiendo asi mejorar la efectividad y la
satisfaccion de la totalidad de las partes interesadas, ya sean estas los accionistas,
los clientes, los proveedores, el personal y la sociedad en general. Es asi como,
durante la ultima década, la gestidn procesos ha generado un interés creciente,
siendo ampliamente empleada por las organizaciones para conseguir altos indices
de calidad en la elaboracion de sus procesos; contar con un enfoque basado en
procesos permite identificar las interacciones que se dan en la empresa y su

posterior mejoramiento (Heredia, 2001).

2.2.4 Redisefio de procesos
Conforme a Serrano (2014), la reestructuracion dentro de una empresa puede
darse de acuerdo con dos principales enfoques, los cuales son presentados a

continuacion:
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1. Reestructuracion operativa:
a) Adaptando la estructura de los costes fijos segun las necesidades que
posee la empresa.
b) Externalizar las areas de actividad existentes.
c) Reubicar las instalaciones para asi obtener una mayor eficiencia en
distintos departamentos.
d) Adaptar la plantilla del personal conforme con las necesidades de
produccion.
e) Implementar nuevas tecnologias en los procesos que desarrolla la
organizacion.
2. Reestructuracion financiera:
a) ldentificar las fuentes de financiamiento alternativas mas representativas
para la empresa.
b) Renegociar las condiciones actuales que la empresa posee con entidades
financieras
c) Redefinir la estructura adecuada entre las fuentes de financiamiento, ya
sean estas propias o ajenas.
d) Definir las politicas de financiamiento que diferencien el largo y corto plazo.
Los parametros para asi conseguir un adecuado disefio de procesos se
establecen en los siguientes 7 aspectos:
a) Asociar de forma eficiente la totalidad de los parametros administrativos de la
empresa.
b) Emplear los modelos existentes sobre una base continua.

c) Visualizar y simular los cambios que se hayan propuesto.
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d) Evaluar, planear e implementar los cambios deseados sobre una base
continua.
e) Administrar de manera cordial el cambio para aquellas funciones de la
organizacién que se vean afectadas de alguna forma.
f) Orientar el proceso de redisefio de acuerdo con la metodologia sistematica y
amplia
Es asi, que el redisefio de procesos puede simplificarse en la idea de mejorarlos y
asi reducir costos esto con el objetivo de que la organizacion aumente su nivel de
competitividad, pudiendo asi destacar en su sector, ya que podria alcanzar el

estatus de ser la mejor opcidn en su campo; esto se puede observar en la figura 7:

Figura 7. Redisefio de procesos
El redisefio de procesos se puede lograr por medio de la aplicacion de varias acciones, las cuales
pueden ser ligeras o tan profundas como reescribir las reglas que ha manejado la organizacion por
afios, obtenido de (Serrano, 2014)

2.2.5 Herramientas para armar los procesos:

De acuerdo con Chiavenato (2012), el flujograma o diagrama de flujo es una
herramienta de gran importancia para evidenciar la secuencia de manera simple de

los procesos que se dan dentro de una organizacion, contando con la principal

ventaja de indicar la secuencia de un proceso, asi como las unidades involucradas y
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los responsables de que estas sean ejecutadas. Para el disefio de los diagramas de
flup se utlizarA la metodologia del Instituto Nacional de Normalizacion
Estadounidense, ANSI por sus siglas en inglés, la cual es una organizacion privada
sin fines de lucro que “administra y coordina la normalizacién voluntaria y las
actividades relacionadas a la evaluaciéon de conformidad en los Estados Unidos”.

(Sequeira, Maribel; Calderon, Silvia; Ortega, Jorge; Mora, Diego, 2009).

Tabla 6. Simbologia empleada en procesos

Figura Nombre Significado

Inicio o Fin Marca el inicio o la terminacion del proceso

Decision Define el momento del proceso donde hay que
tomar dos caminos, cada uno con una actividad
consecuente

Actividad o Establece el desarrollo de una determinada
proceso actividad

Documentos  Establece la realizacion de una actividad que
necesita una documentacion o registro escrito

Flecha Marca la direccion sobre el sentido del flujo

Subproceso  Indica una actividad adicional que complementa
al proceso

Nota: Estos son los principales simbolos empleados en los diagramas de procesos, por lo cual deben
ser conocidos por las organizaciones para elaborar sus propios sistemas, obtenido de (Chiavenato,
2012)
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Los diagramas de procesos muestran de manera grafica todas las acciones
que se pueden dar durante la realizacion de las actividades, y que, segun la
simbologia utilizada pueden abrir nuevos caminos, enlace con otros procesos, uso e

documentacioén, toma de decisiones, etc.

2.3 El Estudio de Caso

El estudio de caso es una nueva tendencia que esta siendo utilizada
actualmente en trabajos de investigacién, siendo cuestionados ya que muchas veces
no tienen argumento de manera cientifico, lo que hace que se forme un prejuicio por
utilizar este método, pero se ha demostrado que si se lo utiliza de una forma
apropiada nos traera muy buenos resultados. Crespo (2000) sustenta que el estudio
de caso es una combinacién de oratoria, dialogo, estimulo, intuicion y argumentos,
que utilizan instrumentos técnicos y considera con prudencia su validez y factibilidad.

Los casos de investigacibn acogen un panorama integrador, segun la
definicion de YIN (1994) que considera el estudio de caso como una investigacion
empirica que investiga un fendbmeno contemporaneo en su ambito real, en donde los
limites del fendmeno y el &mbito no son muy claros. Se fundamenta en varias
fuentes de evidencia, con informacion que debe coincidir en un estilo de
triangulacién; y, también como efecto, se beneficia del desarrollo previo de
proposiciones tedricas que guian la recopilacion y andlisis de datos.

Stoeker (1991) citado por Lopez y Basantes (2015) ubicé el origen del estudio
de caso en los primeros afios del siglo XX, cuando propietarios de negocios en EE.
UU. comenzaron a financiar investigacibn académica que permita solucionar
situaciones complicadas sobre todo en aspectos de estrategia empresarial. La
Escuela de Negocios de Harvard fue uno de los primeros centros académicos

pioneros en emplear este método para realizar investigacion sobre vacios tedéricos
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existentes en la gestién empresarial, dando origen al primer curso de “politica de la
empresa” en 1911.

Eisenhardt (1989) coment6 que sugiere al estudio de caso como “una
estrategia de la investigacion orientada a entender las dindmicas presentes en
entornos singulares”, la misma que podrian minimizarse al estudio de un solo caso o
de varios, donde se juntan métodos de recoleccién de datos ya sean cuantitativos o
cualitativos los mismos que pueden servir para originar evidencia y puedan respaldar
en un futuro a la creacion de teorias.

Villarreal y Landeta (2010) manifestaron que el estudio de caso es uno de los
métodos mas adecuados para comprender la realidad de una situacion, en las que
se necesita demostrar relaciones causales complicadas, realizar una desarrollar un
detalle del perfil, crear teorias, estudiar procesos de cambios alargados, y estudiar
un fenébmeno que sea ambiguo, complejo e incierto.

Lépez y Basantes (2015) indicaron que la esencia investigativa del estudio de
caso sugiere a este método cualitativo como un instrumento muy conveniente al
momento de estudiar problemas en el contexto comercial dado que este ultimo
busca procesos mentales de decision y eleccibn que no suelen ser cubiertos
totalmente de forma satisfactoria con la investigacion cuantitativa. En todo caso no
se trata de suprimir un método por el otro dado que el uno y el otro se
complementan, pero no es conveniente utilizar ambos métodos en un mismo estudio
ya que pueden dificultar el trabajo del investigador, quien tendra que elegir la
esencia inicial de su investigacién para luego estacionarse en los aspectos de
importancia a los que encamina cualquier trabajo previo o de iniciacion en el

conocimiento.
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Yin (1994) considera el método de estudio de caso apto para temas que se
consideren nuevos ya que para su opinion la investigacion empirica tiene los
siguientes rasgos diferenciadores: (a) Analiza o indaga sobre un fenébmeno moderno
en su contexto real; (b) Los limites entre el fendmeno y el entorno no son claros; (c)
Se utilizan emplean muchas fuentes de informacion; y, (d) Pueden estudiarse solo
uno y multiples casos.

Stake (2007) indic6 que los casos que son de interés en la educacion y en los
servicios sociales lo conforman generalmente personas y programas, éstas mismas
se asemejan en cierta forma unos a otros, y de cierta forma son Unicos también.
Interesan tanto por lo que tienen de Unico, mas que lo que tiene de comun, el caso
es uno entre muchos. Los casos Unicos pueden ser una nifia, asi como un grupo de
estudiantes.

Lopez y Basantes (2015) mencionaron que el estudio de caso tiene tres
modalidades, que son; (a) Estudio intrinseco, que no tenemos eleccién alguna, ya
gue a veces nos vienen dados por la problematica a estudiar. No tiene interés en
relacionarse con otros casos 0 con otras problematicas; (b) Estudio instrumental, se
pretende lograr el entendimiento de una realidad problematica empleando el
razonamiento inductivo, se utiliza un Unico caso como instrumento para lograr el
objetivo; vy, (c) Estudio colectivo, es muy parecida al estudio instrumental con la
diferencia que en este estudio se emplean mas de un caso para comprender la
realidad problemética.

Lépez y Basantes (2015) comentaron que el uso del estudio de caso para
estudiar fendbmenos en el campo comercial posee una enorme participacion en el
aprendizaje y dinamicas de comportamiento, en la vinculo vendedor-cliente. Ciertas

bondades del método cualitativo por sobre la creencia cuantitativa son indicadas por
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Weber (2004) y Cepeda (2006); (a) limitaciones estadisticas en cuanto al tamafio de
las muestras para emplear ciertos métodos multivariables; (b) la dificultad de los
métodos multiniveles; y, (c) la complejidad en el disefio y aplicacion de modelos
matematicos que aclaren la conducta de las variables.

Ragin (1992), citado por Lépez y Basantes (2015) propusieron cuatro formas
para realizar una definicibn correcta del caso de forma que el estudio no sea
repetitivo o no plantee la problemética en su ambito real: (a) EI caso puede ser
hallado o elaborado por (el investigador) como una manera de organizacion que
surge de la investigacion misma; (b) El caso puede ser un objeto, especifico por
limites preexistentes tales como una escuela, un aula o un programa; (c) El caso
puede ser derivado de las teorias, las ideas y los conceptos que surgen del estudio
de situaciones o0 sucesos semejantes; Yy, (d) El caso puede ser una reunion,

predefinido por pactos y aprobaciones que sefialan su importancia.

2.4 Marco conceptual

Administracién: Es la disciplina encargada de efectuar una gestién de los
recursos, ya sean estos humanos o materiales, esto en base a un criterio cientifico
orientado a conseguir satisfacer un objetivo en particular.

Actividad: Se refiere a cada uno de los elementos en los que se puede
desglosar un proceso determinado, mientras que las actividades se encuentran
conformadas por tareas.

Eficacia: Es la extension en la que se efectian las actividades planificadas
previamente su consecucion de acuerdo con los resultados planificados en primera
instancia.

Eficiencia: Es la relacién entre el resultado conseguido y los recursos

empleados.
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Proceso: Es la secuencia ordenada y logica de pasos que esta enfocada en
lograr un resultado determinado de la forma més idénea posible.

Gestion administrativa:  Es la accion que se encarga de potenciar la
eficiencia en una organizacion, uniéndola con las politicas de ascensos,
remuneracion, permanencia e incentivos.

Macro proceso: Es el conjunto de procesos interrelacionados creados para
lograr un objeto general en comun.

Mapa de Procesos: Es un diagrama que permite identificar los procesos de
una organizacion y posteriormente describir sus principales interrelaciones
generadas.

Capital humano: Es un término empleado para designar el valor que poseen
las personas que forman parte de una organizacion en factores como el grado de

formacién o de productividad para la entidad.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion

Para efectos de la presente investigacion se considera que serd de tipo no
experimental, puesto que esta se realiza “sin manipular deliberadamente las
variables, por tanto, se trata de estudios no existe una modificacion intencional de
las variables” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014). En este mismo sentido,
para realizar el redisefio de proceso de gestion de comercializacion en la empresa
Latina Seguros, es importante que se lleve a cabo un estudio transversal porque
estos tienen la ventaja de brindar datos de la manera en que las unidades de
andlisis se relacionan y evolucionan con el paso del tiempo; en este caso, las
personas que estén involucradas en el proceso de gestion de comercializacion y la
manera en que deben realizar la emisién de las diferentes pdlizas de seguros a los
clientes.

En esta misma linea, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) establecen que
el tipo de estudio ligado a la investigacién no experimental — transversal debe ser
descriptivo, porque se basara en la interpretacién de los resultados a través de la
recoleccion de datos a través de una técnica como la encuesta o entrevista. Por
tanto, se busca averiguar el efecto de las particularidades o niveles de una o mas
variables que posee poblacién, haciendo posible una descripcion comparativa; en
este caso, al momento de analizar el estado actual del proceso de gestion de
comercializacién y su cambio una vez que se apliquen los correctivos sugeridos en

este estudio.
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3.2 Meétodos de investigacion

De igual forma, en cuanto a los métodos de investigacion aplicados estos se
basaron en los inductivos y deductivos. Para Arias (2012) el método inductivo se
determina al momento de analizar cada una de las partes o variables que conforman
un problema de investigacion. En este sentido, Pérez (1994) manifiesta que para el
estudio de casos las caracteristicas que incluye este andlisis se componen de los
siguientes aspectos: a) Es particularista, comprende y analiza ampliamente
situaciones exclusivas; (b) Es descriptivo, porque en la descripcion final se considera
el entorno y las variables que marcan la situacion; (c) Es heuristico, ya que se
pueden encontrar informacion adicional o corroborar lo ya se sabe y éstas sirven de
ayuda para plantear ideas de accion; y, (d) Es inductivo, ya que aplica el
razonamiento inductivo para realizar hipétesis que posibilite encontrar las
relaciones y conceptos en el contexto que se desarrolla el caso.

Asimismo, la induccion se basa en la conclusion general de los datos
previamente recabados, se convierte en el criterio u opinion del investigador
respecto a un problema en particular, en este caso, una vez que se hayan
analizados las falencias presentadas en el proceso de gestién de comercializacion,
se establece el efecto que han tenido respecto a la renovacion de contratos en la
empresa Latina Seguros. En el contexto comercial existen muchas variables que no
pueden expresarse en una medida objetiva sino en una subjetiva, por ejemplo, la
apreciacion que tiene un cliente sobre un producto o un servicio o la inclinacién a
preferir un producto por sobre otro, entre otros. Debido a esa tendencia exploratoria
que existe en el estudio de fendbmenos del contexto comercial, el estudio de caso se

transforma en una herramienta vélida para conseguir respuestas que permitan “la
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obtencién y tratamiento de informacion necesaria para la resolucion de problemas y
toma de decisiones de la direcciébn comercial” (Garcia, 2012).

Si bien es cierto la utilizaciéon del método de estudio de caso es muy
cuestionada sobre la forma en que debe realizarse el andlisis de datos, ya que es
muy escaso, por lo que la mayoria de veces gue se usa este método e lo hace con
inseguridad e incertidumbre, debido a que quizas se le ha dado muy poca relevancia
a articulos relacionados con el tema.

Por todo lo anteriormente expuesto se procede a la elaboracion del siguiente
estudio cuyo principal objetivo esta enfocado a facilitar una explicacién minuciosa
sobre el proceso de investigacion cualitativa. Especialmente, se intenta evidenciar
tanto las caracteristicas claves como el valor, el beneficio y la utilidad practica que el
método de estudio de caso propone a los investigadores en cualquier area del
conocimiento.

Lépez y Basantes (2015) comentaron que un estudio de caso lleva al
investigador a responder preguntas de investigacion que empiezan con las
expresiones: ¢Qué?, (Como? y ¢Por qué?, el método del estudio de caso no
pretende generalizar los resultados que consigue, sin embargo, es un canal muy
apropiado para determinar la satisfaccion en el comportamiento de los individuos
inmersos en una realidad que a su vez deriva en otros estudios especificos ya sean
cualitativos o cuantitativos. Villarroel y Landeta, (2010) mencionan que detras de la
desconfianza de utilizar este método existen 3 principales debilidades propias de
esta metodologia que son la base de sus principales criticas:

1) La primera critica se refiere a que los resultados que se consiguen de esta

técnica son subjetivos. Esto radica en que el investigador especifica el

fenébmeno a estudiar, selecciona el marco tedrico y estudia la importancia de
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las diferentes fuentes, y realiza la situacion actual entre los hechos, por eso
este tipo de estudio es acusado de no ser objetivo y poco fiable (Bonache,
1999).

2) La segunda critica y la de mayor importancia se refiere a la problematica de la
generalizacion de los resultados obtenidos, a partir de un ndamero
forzosamente limitado de casos ya que los casos pueden no representar una
muestra significativa (Rialp, 1998).

3) La tercera critica se debe a la gran cantidad de informacion que se recolecta,
la cual puede resultar no ser manejable para sistematizarla. Esto va a
depender de la capacidad y metodologia que utilice el investigador y de la
destreza que tenga de transformar una gran cantidad de informacion (Arias M.

, 2003).

3.3 Unidades de investigacion

Fundamentalmente, todo analisis de caso esta conformada por unidades de
investigacion, las cuales corresponden a un individuo o un grupo de individuos que
juntan cualidades similares y se determinan en funcién a los objetivos de la
investigacién. Segun Rodriguez & Luna (2011) la Unidad de andlisis se refiere al qué
0 quién del que esta siendo investigado, es decir el enfoque principal del
investigador, con el fin de buscar informacién y responder a las preguntas
elaboradas, las mismas que daran la pauta para determinar si el estudio se centra
en todo el proyecto y sus resultados.

Un caso puede constar de una o mudltiples unidades de analisis. Para
determinar y elegir casos desde un universo de sujetos debemos: (a) Determina las
cualidades de cada caso: es el grupo de particularidades determinadas que se

utilizaran como criterio de seleccion, los mismos que deberan entenderse con los
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objetivos especificos, y; (b) Determinar el nUmero de casos suficientes; para que el
grupo de unidades elegidas ayude a los objetivos de la investigacion y los resultados
del levantamiento de la informacion puedan ser aplicados a otros casos semejantes
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

Las unidades de investigacion pueden corresponder a las siguientes
categorias o entidades: (a) Personas, (b) Grupos Humanos, (c) Poblacion
completas, (d) Unidades geogréficas determinadas, (e) Eventos o interacciones
sociales: (enfermedades, accidentes, casos de infecciones, etc.) (f) Entidades
intangibles, susceptibles de medir (examenes, dias cama). El tipo de andlisis al que
se exponen los datos es definitivo para seleccionar la unidad de analisis. De esta
forma, para llevar a cabo la investigacion se consider6 como unidad de investigacion
al personal de la empresa Latina Seguros que esta relacionado con el proceso de

gestion de comercializacion determinado por las siguientes personas:

Tabla 7. Unidades de investigacion

Persona Cargo que desempefia
Deivinson Herrera Inspector de Riesgo

José Antonio Barreiro Coordinador de Talento Humano
Rosa Farfan Jefe de Emision

Ana Maria Salazar Ejecutiva Comercial

Nelson Navarrete Gerente Comercial

Nota: elaborado por la autora

3.4 Técnicas de andlisis de datos

Las técnicas empleadas para el analisis fueron dos: la observacién y la
entrevista. La observacion se aplic6 al momento de acudir directamente al lugar de
los hechos, en este caso en la empresa Latina Seguros, para revisar los diferentes
reportes de quejas de los clientes, asi como el check list de la documentacién que

debe adjuntarse para la emision de las pdlizas y asi diagnosticar las causas del
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problema. Para anotar las novedades encontradas se utilizé fichas de observacion,
las cuales son instrumentos que se utilizan cuando el investigador necesita guardar
informacion que aportan fuentes diferentes donde se establece la problemética. Se
utilizé esta herramienta luego de haber observado el proceso y revisadas las poélizas
y se procedid a llenar las fichas con toda la informacién que se obtuvo de esa
revision.

Mientras que la entrevista, se realizé a través de un cuestionario de preguntas
abiertas a las personas mencionadas en la unidad de analisis, implicando de esta
manera un enfoque cualitativo, ya que requiere de tiempo para ser procesado y
ordenado més que la recoleccidn de la informacion normalmente es un proceso lento
especialmente si se lo compara con el andlisis cuantitativo. Existen 3 tipos de
entrevistas: estructurada, semi-estructurada y no estructurada. En el presente
estudio se emplearon entrevistas semiestructuradas o preguntas de exploracion ya
gue brinda al entrevistado mas confianza al momento de la entrevista, el disefio de
las preguntas fue en base a la problematica que se aprecia en el diagrama de causa
y efecto. Se grabaron los audios y luego se realizé la transcripcién para agrupar la
informacién con coherencia y relacion.

Existen diferentes técnicas para analizar palabras o frases. Una ardua labor
gue empieza con la recoleccion de informacion, los mismos que son analizados a
partir de variadas técnicas de analisis. El proceso general de este tipo de analisis
empieza por la recopilacién selectiva de datos, seguida de una reduccién para su
identificacién, clasificacion sintesis y agrupamiento. Una vez que los datos hayan
sido recolectados y ordenados se los codifica para poder llegar a las conclusiones.
Si el proceso de codificacion asocia las transcripciones en categorias, temas o

conceptos con la finalidad de enlazarlos con el fin de la investigacion, la codificacion
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les dara sentido. Por ultimo, se examinan los datos para llegar a las conclusiones

las mismas que deben revisarse (Arias F. , 2012).

3.5 Estrategias de triangulacion

De acuerdo con Solano (2005) se entiende que la triangulacién puede ser de
las fuentes de datos, de los investigadores y de los aspectos tedricos de acuerdo a
lo mencionado por Robert Yin (1994) constituye un esquema que resume las
medidas para supervisar la validez interna y externa del caso.

La triangulacion en investigacion es la combinacion de dos o mas teorias,
fuentes de datos, métodos de investigacion, es el estudio de un fenémeno singular.
Una indagacion cercana revela que la combinacion puede ser interpretada de varias
maneras, por lo que, las autoras parten de la clasificacion de Denzin y hacen
explicaciones acerca de la manera mas adecuada de realizarla (Denzin, 1989).
Segun Valencia (2000) existen cuatro tipos de triangulacion:

1) Triangulacion de datos; los investigadores aparte de triangular con
metodologia también pueden hacerlo con fuentes de investigacion. con tres
subtipos, tiempo, espacio y persona,

2) Triangulacion de investigador que consiste en el uso de mudltiples
observadores, mas que observadores singulares de un mismo objeto.

3) Triangulacién tedrica que consiste en el uso de mdltiples perspectivas, mas
gue de perspectivas singulares en relacién con el mismo set de objetos;

4) Triangulacibn metodolégica que puede implicar triangulacién dentro de
métodos y triangulaciones entre métodos.

5) La triangulacién que mas se acopla al estudio que estamos realizando es la

triangulacion de datos, ya que se realiza comparacion entre los datos
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recolectados con las entrevistas realizadas a las personas indicadas y de esta

manera se puede descubrir lo que se ha omitido en cada caso.
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CAPITULO IV. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1 Seleccion de la institucion

Como se ha mencionado, la institucibn a analizar es la empresa Latina
Seguros C.A., la cual es una empresa ecuatoriana que brinda servicios de seguro en
ramas como vida, salud vehiculos y ramos generales. Su mision es: “Brindar
tranquilidad y seguridad a quienes nos confian su patrimonio, a través de productos
innovadores con excelencia en el servicio y profesionales comprometidos,
generando relaciones de largo plazo”.

Mientras que su vision es: “Ser reconocida como la empresa de seguros lider
por nuestra clara vocacion de servicio que, a través del trabajo profesional de un
equipo humano comprometido, genera valor y satisfaccion a sus clientes, empleados
y accionistas”.

Se matriz estéd ubicada en la ciudad de Guayaquil, en el Parque Empresarial
Coldn, Edificio Corporativo 3, Planta Baja; contando con puntos de atencion en el
C.C. San Marino Shopping y Av. América (Guayaquil), asi como sucursales en
ciudades como Quito, Santo Domingo, Cuenca, Loja, Ambato, Riobamba, Manta y

Machala.
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4.2 Perfil de los entrevistados
Se ha elegido a las siguientes unidades de investigaciobn como base para la

investigacion realizada, estos son los individuos involucrados en el presente estudio,

de las cuales se realizara un pequefio resumen sobre su perfil:

4.2.1 Perfil Gerente Comercial

Es hombre, tiene 45 afios de edad, casado, de un nivel socioeconémico
medio alto, vive en Guayaquil, tiene titulo de Ingeniero Comercial, graduado en la
Universidad Laica Vicente Rocafuerte, su carrera en compafias de seguros empez6
a los 22 afios iniciandose como inspector de riesgos en Panamericana de Seguros,
al cabo de 4 afios ingresa a Coopseguros como Ejecutivo Comercial,
desempefandose satisfactoriamente, esto permite que lo asciendan a Coordinador
Comercial, cerrando su ciclo luego de 5 afios ya que empezaria en Hispana de
Seguros como Gerente Comercial, su estadia fue de 4 afios ya que se realizo
reestructuracion del departamento comercial, integrandose rapidamente al cabo de 4
meses en Latina Seguros como Gerente de Sucursal en la Agencia de Santo
Domingo, con 37 afios le ofrecen el cargo de Gerente de Matriz ubicada en
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Guayaquil, puesto que actualmente representa. En el transcurso de toda su carrera
de seguros, ha realizado cursos basicos y avanzados de seguros, obteniendo
mencién en seguros, asi mismo ha realizado cursos de liderazgo en Panama y

localmente.

4.2.2 Perfil Ejecutiva Comercial

Mujer de 27 afios de edad, soltera, sin hijos, nacida en Naranjito, reside al
Norte de Guayaquil, graduada en el Colegio Santa Marianita en Milagro, Ingeniera
Comercial, titulo obtenido en la Espol del Litoral, inici6 a trabajar en el Duty Free a
los 21 afios como asistente administrativa, al cabo de 2 afios empez6 a trabajar en
Latina Seguros a los 23 afios de edad como Gestora Telefonica en donde se
encargaba de contactar a los clientes para la renovacion del seguro de sus
vehiculos, luego es ascendida como Asistente Comercial realizando temas
operativos y asistiendo a las Ejecutivas Comerciales, al cabo de unos meses se
presenta la vacante de Ejecutiva Comercial a la cual es promovida, puesto que
actualmente representa, ha realizado el curso basico de seguros y ha recibido una

charla de Motivacién y Atencion al cliente.

4.2.3 Perfil de Emisor

Hombre de 32 afios. casado, con hijos, nacié en Guayaquil, vive al Norte de
Guayaquil, graduado en la Academia Naval, egresado en Marketing en la
Universidad de Guayaquil, inicio su carrera en un broker de seguros Landin y
Asociados, luego pasa a ACE Seguros por 6 afios ocupando el cargo de Inspector-
Emisor, luego se incorpora en Colvida bréker de seguros en donde permanecio un

afo como Ejecutivo Comercial, finalmente ingresa a Latina Seguros como emisor.

56



4.2.4 Perfil de jefe de emision

Mujer de 53 afios, divorciada con una hija, vive al Norte de Guayaquil, estudio
en Colegio 28 de mayo, nivel socioecondémico medio, sus inicios en seguros fue en
Seguros Fénix, en donde permanecio 14 afios desempefiando el Cargo de Ejecutiva
Comercial, luego se incorpora a Latina Seguros como Ejecutiva Comercial, luego fue
nombrada Jefe Comercial Encargada, y finalmente la promueven como Jefe de
Emision cargo que desempefia actualmente, en donde tiene a 5 emisores a su
cargo. Cursos de seguros basicos y avanzados, Excel medio, Actualmente recibi6

cursos de Liderazgo y servicio al cliente.

4.2.5 Perfil de Inspector

Hombre de 31 afios, casado, vive al sur de Guayaquil, nivel socioeconémico
bajo, se gradu6 en Colegio Simén Bolivar, empez0 a laborar en una constructora en
el area de mensajeria, al cabo de dos afios ingresa a trabajar en Latina Seguros
como mensajero, luego es promovido al departamento de archivo organizando

expedientes, y finalmente lo promueven como inspector de riesgos.

4.3 Analisis e interpretacion de resultados
4.3.1 Entrevista al Inspector de Riesgo

Entrevistado: Sr. Deivinson Herrera
1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

De acuerdo con la experiencia del entrevistado, este manifestd que las
falencias se reflejan diariamente, debido a la forma descoordinada en la que los
ejecutivos agenda citas con el cliente, ya que las inspecciones deben ser
programada bajo un recorrido establecido con un dia de anticipacion; sin embargo,

debido a la afluencia de clientes los asesores se apresuran en dar citas que no van a
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poder ser cumplidas. De esta manera los errores, reclamos, retrasos e

inconsistencias se evidencian debido a la falta de planeacion y comunicacion entre

los ejecutivos y los inspectores.

2. ¢Qué factores considera usted que ha incidido en la falta de comunicacién
entre departamentos?

En esta pregunta se pone en manifiesto su malestar con los ejecutivos,
debido a que no brindan un soporte de informacion eficiente y caen en errores de
direccion, numeros de teléfono, nombres o apellidos equivocados, poco o nada de
detalle en cuanto al mensaje y demas vacios que el inspector no esta preparado
para solucionar debido a la falta de informacién del sistema de riesgo general.

3. ¢Cuales considera que son los principales proble  mas que tienen los
empleados al momento de realizar su trabajo?

Segun su opinién hay demasiados trdmites y los ejecutivos presionan para
gue estos sean entregados de manera inmediata, generando malestar entre los
asesores e inspectores; ya que se dispone de un tiempo limite para la entrega de los
informes, el cual cuenta desde que la inspeccion ha sido realizada dando un lapso
de 24 horas si son vehiculos y 48 horas si es un caso general.

4. ¢Considera que su trabajo puede ser evaluado de acuerdo con la
satisfaccion del cliente?

El entrevistado indicé que en su area si se puede realizar una evaluacién de
atencion y satisfaccion al cliente debido al dialogo permanente que hay entre el
usuario y el inspector, ademas de las indicaciones que este pueda brindar sobre los

siniestros que se estan analizando.

4.3.2 Entrevista al Coordinador de Talento Humano

Entrevistado: Sr. José Antonio Barreiro.
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1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

Respecto a esta pregunta el entrevistado responde de manera generalizada
diciendo que en toda organizacion hay problemas y que cada departamento tiene
sus respectivos inconvenientes debido a la falta de conexion entre las funciones, lo
gue genera que el trabajo se desarrolle en forma aislada de acuerdo con los
intereses de cada funcionario; de esta manera considera la necesidad de capacitar a

los colaboradores sobre trabajo en equipo, empatia y relaciones humanas.
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2. ¢Qué factores considera usted que ha incidido en la falta de comunicacion
entre departamentos?

En esta interrogante el encuestado manifesté la falta de apoyo laboral,
conciencia de trabajo en equipo y demas factores que obstaculiza el desarrollo y
fluidez normal de los diferentes procedimientos, siendo este tema una de las
principales falencias de la organizacién que debe ser mitigado desde adentro para
lograr la satisfaccion y confianza del cliente.

3. ¢Considera que la organizacion cuenta con el per fil profesional adecuado
segun las necesidades del cargo?

De acuerdo con la respuesta del entrevistado se evidencia la necesidad de
revisar los sueldos de la empresa, ya que considera que este es un limitante que no
permite captar el personal idéneo para los cargos que se desarrollan en la
organizacion, debido a que Unicamente se revisa la experiencia para ocupar las
vacantes disponibles. De esta manera, la compafiia deberia mejorar su proceso de
reclutamiento, evaluando las actitudes personales y profesionales de los aspirantes,
por otro lado, el entrevistado manifesté que segun el mercado laboral hay pocos
profesionales en el area de seguro y estos exigen sueldos exorbitantes que la

empresa no puede costear.

4.3.3 Entrevista al Jefe de Emision

Entrevistado: Sra. Rosa Farfan
1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

De acuerdo con la opinion de la entrevistada las falencias se deben a la falta
de conocimiento, predisposicion y actitud del personal, ademéas de que considera
gue nunca se brind6 la induccién adecuada cuando se empleé a los trabajadores, de

tal manera que contratan o ascienden a una persona sin evaluar el conocimiento del
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cargo. Con respecto al departamento que dirige menciond que sus subordinados si

trabajan de manera correcta, sin embargo, existen casos en los que desean cumplir

con la entrega de pdlizas y no pueden por la falta de documento e informacion de los

ejecutivos correspondientes, situaciones que conlleva a reprocesos, cotizaciones

mal elaboradas y cambios estructurales.

2. ¢Cree usted que la compafiia le entrega las herra mientas necesarias para
cumplir con los tiempos en la gestion de comerciali zacion?

La entrevistada indicO que se mantienen los mismos programas, hojas de
calculo y estructuras manuales, sin embargo, cree que las demas aseguradoras del
mercado estan mejor actualizadas
3. ¢Qué factores considera usted que ha incidido en la falta de comunicacion

entre departamentos?

En esta pregunta la entrevistada manifest6 que la falta de comunicacion es
uno de los factores que mayor incidencia de problemas genera, debido a los retrasos
y quejas entre los asesores y clientes quienes reclaman la entrega inmediata de las
pélizas, sin embargo, los procesos que anteceden a la misma no han sido
estructurados de manera adecuado, situacion que genera malestar entre los
departamentos respectivos.

4. ¢Cuales considera que son los principales proble mas que tienen los
empleados al momento de realizar su trabajo?

La entrevistada manifestd que en su tiempo de experiencia con la
organizacion ha percibido la falta de interés de los altos mandos hacia los
empleados, ademas de la inconformidad de los mismos respecto al sueldo y demas

situaciones de clima laboral que desmotiva el trabajo en equipo.
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4.3.4 Entrevista a Ejecutiva Comercial

Entrevistado: Sra. Ana Maria Salazar
1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

Se menciond que el proceso de comercializacion es muy bajo y que estos no
estan claramente definidos, las funciones no son claras y cada empleado defiende
su labor como puede, dado que no han recibido una capacitacion e induccién de sus
funciones y desconocen los objetivos departamentales que direccionan hacia donde
debe apuntar el desenvolvimiento profesional de los involucrados.

2. ¢Cual fue el cargo con el que empez6 a laborar e  n la compafiia?

Ejecutiva de Call center.

3. ¢Recibio algun tipo de induccion o capacitacion laboral?

Si, pero fue muy poco.

4. ¢Que informacion recibe de los productos que se comercializan?

Respecto a esta interrogante, la entrevistada manifest6 que con muy poca
frecuencia se realizan cambios o lanzamientos de nuevos productos, aunque el
ultimo en ser modificado fue el de los vehiculos en septiembre del 2015; sin
embargo sefiala que si existen ciertas clausulas que han sido reformadas debido a
la superintendencia de compafias por lo que considera que deben ser mejor
informados para no ofrecer servicios incorrectos, ya que esto genera retrasos en el
trabajo, doble gestion de procedimientos y malestar en el cliente. Por otro lado,
especificas situaciones donde ha ofrecido alguna clausula o tasa que no se
encuentra vigente y por desconocimiento ha continuado con el proceso para que
luego sea rechazada por la autoridad pertinente, situacion que no es competencia
del vendedor o asesor; sin embargo, la culpa recae sobre el &rea comercial bajo el

argumento de que deben preguntar antes de realizar cualquier gestion.
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5. ¢Considera que la organizacion cuenta con el per fil profesional adecuado
segun las necesidades del cargo?

En esta interrogante el entrevistado asevera la necesidad de capacitaciones y
cursos, ya que cree que la induccidon que ofrece la empresa es muy bésica y el
campo del conocimiento sobre los seguros es muy amplio; ademas manifiesta la
falta de interés del personal de talento humano en cuanto a la formacion de los
trabajadores, manual de funciones y demas lineamientos que mejore las
competencias de estos, siendo este aspecto fundamental en el desarrollo de la
organizacion que le permitirda a la empresa mejorar su competitividad ante el
mercado asegurador. Para finalizar considera que hay ciertos cargos que ameritan
actualizaciones continuas, ya sea de productos o temas relacionados a giro del
negocio.

6. ¢Cree usted que los ejecutivos comerciales infor man claramente a sus
asesores de los productos ofrecidos?

La entrevistada menciona que no siempre, debido a que los problemas de
comunicacion e informacién expuestos anteriormente.

7. ¢Cree usted que la compafia le entrega las herra mientas necesarias para
cumplir con los tiempos en la gestion de comerciali zacion?

En esta pregunta la entrevistada admite que carecen de muchas herramientas
como, por ejemplo: los programas se encuentran desactualizados, el respaldo y
soporte técnico, personal calificado y demas mecanismos que permitan una
automatizacion de datos e informacion con la finalidad de brindar al personal interno

informacion veraz y oportuna que agilite las gestiones entre departamentos.
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8. ¢Cree usted que la falta de motivacion es una de  las razones por las que se
han presentado falencias en el proceso de comercial  izacion?

Acorde a esta pregunta, el entrevistado manifiesta que existe un poco de
malestar y desmotivacion por la mayoria del personal que conforma la empresa, ya
gue alega que el servicio no es tan bueno y hace falta establecer vinculo comercial
con los clientes y la empresa, a fin de brindar un servicio de calidad bajo el
cumplimiento oportuno de sus requerimientos.

9. ¢Qué factores inciden en la falta de motivacion del personal?

La desmotivacion se da principalmente por la falta de apoyo dentro del area
comercial; los encargados de la cartera y la emision de pdlizas necesitan mayor
capacitacion para poder brindar un mejor servicio al cliente y cumplir sus
expectativas.

Esta falta de apoyo se da también en cuestiones de tasas y financiamientos al
momento de emitir una podliza, no hay la agilidad suficiente para gestionar los
requerimientos del cliente, entonces no se cumple oportunamente con la entrega de
las pdlizas, las actividades no fluyen con normalidad, el trabajo es bajo presién y eso
perjudica el desempefio de los empleados.

Asimismo, la falta de comunicacion en el area de emision es otro de los
factores, ya que si alguin documento de cobertura provisional no le dan el trdmite
inmediato, lo dejan en espera y no se comunican directamente con el ejecutivo
comercial, situacion que atrasa mucho el proceso de comercializacion; entonces es
necesario que todos los departamentos comuniquen las novedades que se
presentan a lo largo del proceso y las tareas que les competen para gestionar de
forma idonea la emision de las pdlizas, ya que si falta documentacion, esta puede

ser solicitada con tiempo si mejorase la comunicacion entre departamentos.
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10. ¢ Considera que los tiempos de los procesos son respetados?

En lo que concierte a los tiempos, el area de emision realiza la poéliza en el
lapso de 24 horas, pero si hay muchas demoras se debe principalmente por la falta
de conocimiento, la falta de comunicacion y la falta de actitud para indicar los
problemas que se presentan durante la emision, aspecto que causa molestias a las
demas areas al interior de la empresa, y evidentemente, a los clientes porque no se
le entrega su podliza dentro del tiempo estipulado, entonces hace falta coordinar con

el cliente las inspecciones para ganar tiempo y agilizar el tramite de la pdliza.

4.3.5 Entrevista al Gerente Comercial

Entrevistado: Sr. Nelson Navarrete
1. ¢Cudl es su percepcion acerca del proceso de ges  tion de comercializacién?

Es necesario que se reafirmen los procesos y se aclaren las funciones que
involucra cada proceso, ya que no se puede permitir que el area comercial esté
pendiente del cumplimiento de los tiempos por parte de las deméas 4&reas
involucradas; esa es una de las principales falencias que existen en la actualidad.
Por otra parte, un factor determinante podria ser la falta de personal totalmente apto
para que cumplan los procesos designados, pero es responsabilidad de la empresa
como tal asentarlos y hacerlos cumplir.
2. ¢Considera que los conocimientos que poseen los ejecutivos comerciales

son suficientes para el cargo que desempefian?

Les hace falta mas preparacion a los ejecutivos comerciales de la rama de

seguros, debido a que es un sector donde pocas personas cuentan con un buen

perfil y trayectoria, situacion que agrava mas los problemas que atraviesa la
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compafiia, debido al desconocimiento que poseen algunos funcionarios. Por ello es
importante que se incentiven los planes de capacitacion para formar a los ejecutivos
de Latina Seguros, aprovechar su potencial y favorecer al cumplimiento de los
objetivos de la organizacion, pero tratando de crear un vinculo que los retenga
porque la empresa podria invertir en capacitacién y mejorar sus conocimientos, y los
empleados se desplazan a la competencia.

3. ¢Considera que los tiempos de los procesos sonr  espetados?

Es normal que todas empresas existan inconvenientes respecto al
incumplimiento o irrespeto de los tiempos de sus procesos, pero mas alla del
resultado, hay que analizar las herramientas con las que cuenta el personal, y los
problemas de actitud que estos tienen. Un factor que destacar es el tiempo que
llevan los ejecutivos dentro de la compafiia y se puede percibir una especie de
agotamiento o desgano en sus labores, lo que afecta su desempefio laboral. De esta
forma, el realizar durante varios afios la misma actividad y estar en el mismo cargo,
sin haber un ascenso, genera que en el largo plazo el empleado se aburra y trabaje
por necesidad, mas no porque realmente se siente parte de la institucion.

4. ¢Cree gue la compafiia proporciona las herramient as necesarias para el
cumplimiento de los tiempos del proceso de gestion de comercializacion?

Uno de los problemas, como se menciond, es la falta de herramientas
adecuadas ya que las que actualmente se poseen son bastante antiguas, pero aun
asi son utilizadas por el personal. Si bien es cierto, estar a la vanguardia implica un
costo y dada la situacién econémica del pais, esto se vuelve en un tema de segundo
plano por resolver, ya que las empresas tratan de ahorrar en ciertos rubros. Sin
embargo, en la medida que la economia se estabilice es necesario que la empresa

tome los correctivos necesarios para que se brinde un servicio de calidad.
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5. ¢Considera que hace falta mejorar la comunicaci6 n entre los
departamentos?

Evidentemente, el tema de la comunicacion es la base del problema, ya que
se viene dando desde hace varios afios, pero podria deducir que ese problema no
es un caso aislado en Latina Seguros, sino que a nivel general en otras empresas de
seguros o de cualquier rama, en la familia, en las instituciones educativas, y demas
establecimientos. Realmente, la comunicacion es algo que no se puede cambiar,
pero si controlar; y se debe trabajar en eso para hacer que los colaboradores de la
compafia hagan conciencia y entiendan que, si existe una buena comunicacion
interna, los procesos podran fluir correctamente.

6. ¢Cree que el personal del departamento de emisi6 n e inspeccion tiene los
conocimientos necesarios que requiere el cargo?

Las personas que laboran ahi deben tener pleno conocimiento de sus
funciones porque llevan varios afios en ese puesto y, por ende, se asume estan
empapados con el tema de seguros. El problema no va en cuestion de capacitacion,
sino mas bien de la actitud que estas personas presentan porgue algunos requieren
ser promovidos, sienten que tal vez han terminado un ciclo y el hecho de no
ascender los incomoda, los desmotiva; ademas, mientras no consigan otra
propuesta laboral y se encuentren en su zona de confort, sera muy dificil cambiar su
actitud, ya que es responsabilidad de la compafiia la aplicacién de cambios y nuevas

propuestas que mejoren el funcionamiento de los procedimientos internos.
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4.3.6 Discusion de los resultados de la entrevista
Por medio de una matriz se agruparan los principales factores que se
determinan como problemas para el proceso de gestion de comercializacién de la

empresa Latina Seguros:

Tabla 8. Factores que mayor incidencia tuvieron en la entrevista

Factor Opiniones de entrevistados
Percepcion del * No hay coordinacion al momento de planificar las tareas.
estado actual del + Falta de comunicacién entre las areas involucradas.
proceso de » Errores en documentacion.
comercializacion. « Atrasos en la emisién de polizas.
» EIl proceso requiere se reafirmado ya que no esta bien
definido.

* No se respetan los tiempos que debe cumplir el proceso

Comunicacion entre » No hay soporte de la informacién que debe contener la
departamentos poliza.

» Errores al momento de digitar datos personales.

* No se solicita toda la documentacion al cliente.

Problemas mas » Presién por parte de los ejecutivos para la emisiéon de
comunes entre polizas.
departamentos * No hay trabajo en equipo.

» Atraso en la entrega de polizas.

* Equipos obsoletos y registros manuales.

* No se ha hecho una capacitacion adecuada al personal.

* Quejas de los clientes y suspension de los contratos, no
renovaciones.

Clima laboral » Insatisfaccion salarial.
* Necesidad de ser promovidos o reconocidos.
« Falta aplicar un plan de incentivos — falta de motivacion.
* Problema de actitud del personal que mas tiempo tiene en
la institucion.

Nota: Los datos fueron obtenidos de las opiniones de los encuestados
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La tabla expuesta describe concretamente las principales falencias que se
presentan en la empresa Latina Seguros, respecto al proceso de gestion de
comercializacién, en base a las opiniones vertidas en la entrevista. Se puede
determinar que el proceso de gestion de comercializacion no es eficiente,
principalmente porgue el personal no cumple a cabalidad con los tiempos de entrega
de las pélizas debido a que no existe una coordinacion idénea entre los documentos
gue el cliente debe presentar y los informes de inspeccién, habido una falta de
comunicacion entre el cliente y la empresa, la misma que produce que la pdliza no
se elabore en el plazo prometido debido a que la documentacion esta incompleta.
Entonces, se genera un malestar por parte del cliente porque la empresa no cumple
su compromiso y eso hace que se queje y decida prescindir del contrato.

Ante esta situacion, el personal entrevistado manifesté que hace falta mejorar
el trabajo en equipo y la comunicacién, ya que hay un problema de actitud en
aquellos que tienen mas tiempo en la compafia y su malestar o inconformidad con
su salario o cargo que desempefia, lo reflejan haciendo un trabajo lento y sin
verificar debidamente el cumplimiento de los soportes que acompafian a la pdliza. A
esto se suma, la antigiiedad de los equipos y la falta de planes de capacitacién por
parte de la compafiia, situacidbn que desmotiva aun mas a los empleados, quienes
alegan que no se les brindan las herramientas adecuadas para hacer su trabajo de
manera eficiente. De esta manera, el proceso no fluye, y las demoras que se
generan afectan tanto la relacion laboral interdepartamental, como la relacion
empresa-cliente, que se manifiesta en el aumento de quejas y nimero de contratos
no renovados. Por ello, es importante hacer frente a esta situacion a través de una
propuesta que permita optimizar los tiempos de emisién de las pdélizas y asi,

satisfacer las necesidades del cliente.
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4.4 Descripcion de la situacion actual

4.4.1

Revision de los componentes del actual proces o de comercializacion

El proceso de gestion de comercializacion se encuentra conformado por 8

pasos que se detallan a continuacion:

1)

2)

3)

4)

Solicitud e informacion de cotizacion por parte del asesor o cliente: Las
Ejecutivos Comerciales reciben una solicitud por parte del asesor de seguros
o cliente directo para presentar una cotizacion de seguros en la cual debe
especificar (hnombres completos, teléfonos, e-mail y direccién). No se pueden
emitir pélizas nuevas sin la documentaciobn completa como relacionada al
Lavado de Activos, lo que conlleva a que sea devuelto a la Ejecutiva
Comercial hasta que complete la documentacion, el bien a asegurar y el
nombre del asesor de seguros.

Elaboracion de la cotizacién:  Las cotizaciones realizadas por las Ejecutivas
Comerciales deben ser por escrito y firmadas por cada responsable de la
misma Para las propuestas de vehiculos se utilizara el programa en donde
estaran predeterminadas las tarifas por el departamento Técnico.

Seguimiento de la propuesta presentada: Una vez entregada la propuesta
al asesor de seguros o clientes cada Gerente de Sucursal y/o Ejecutivas
Comerciales deberan dar seguimiento constante al asesor o cliente directo
para tener efectividad en el cierre de la negociacion.

Proceso de inspeccion de riesgo:  La inspeccion de riesgo se realiza una
vez que el asesor de seguros o cliente haya aprobado la cotizacién
entregada, con el fin de poder analizar el bien a asegurar y minimizar el

riesgo. Una vez realizada la inspeccién y revisado se entrega a la ejecutiva
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5)

6)

7

8)

comercial un informe por escrito aprobando la suscripcion para que junto con
la deméas documentacion siga con el proceso de emision.

Proceso de revision de documentacion: Cuando se concrete la venta la
ejecutiva comercial deberd solicitar la documentacién requerida por el Manual
de Emisién como: copia de cédula del asegurado, matricula, inspeccién de
riesgo (en caso de ser pdlizas nuevas) y documentos relacionados al lavado
de activos tales como: copia de cédula de conyuge, formulario de vinculacién
debidamente lleno y firmado y planilla de servicios basicos,

Proceso de emision de podlizas: Luego de la revision, el Ejecutivo Comercial
deberé enviar al departamento de Emision en una hoja de produccion con la
firma de quien suscribe la cuenta para que se proceda con la emision, junto a
la orden de emision en donde el asesor de seguros formaliza su solicitud bajo
los términos acordados en dicha cotizacion.

Proceso de entrega de pdlizas y documentos: Una vez emitida la pdliza los
emisores deberan entregarla a la Recepcionista ya que sera la responsable
de entregar las polizas al Courier o al asesor de seguros con el fin de que
lleguen a los Asegurados. En caso de que por direccién incompleta el Courier
no pueda entregar las pdlizas se las haran llegar a cada Ejecutiva Comercial y
seran las responsables de que llegue al Asegurado y asi evitar alguna perdida
de polizas y evitar reimpresion de las mismas.

Cierre del negocio: En todos los casos de emisiones (pdlizas nuevas o
renovaciones) la Ejecutiva Comercial colaborard realizando gestién personal
o telefonica de recaudar la cuota inicial o el pago de contado, apoyandose

para el efecto del departamento de cobranzas quienes seran los que se
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acercaran a las diferentes direcciones que nos indiquen los clientes para
realizar el cobro.
En la figura expuesta se puede verificar el proceso actual que cumple la

compafia para la comercializacion.
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Figura 9. Actual proceso de gestién de comercializacion
Nota: Tomado de los reportes de Latina Seguros
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4.4.2 Inconvenientes presentados a causa de los pro  cesos

El area comercial cuenta con indicadores para determinar el ndmero de
contratos que no han sido renovados por los clientes. Segun las diferentes causas
se puede establecer que en el afio 2016 (enero a diciembre) no se renovaron 1.052
contratos, pero la causa mas relevante fue debido al mal servicio otorgado por la
compafia, teniendo una participacion del 17.5%, siendo el mas alto con relacién a
causas que la empresa no puede prever como: venta de vehiculo asegurado, falta
de liquidez del cliente, tiempo siniestralidad es muy alto, entre otros. Sin embargo,
pese a que ese indicador era elevado en 2016, para el primer semestre del 2017
(enero a julio) esta cifra se ha incrementado, siendo el 30.1% de los casos no

renovados por concepto de mal servicio.

PARTICIPACION DE CONTRATOS NO RENOVADOS
POR MAL SERVICIO

30%

17%

ANO 2016 ANO 2017

Figura 10. Participacion de contratos no renovados por mal servicio (2016 — 2017)
Nota: Tomado de los reportes de Latina Seguros

Desagregando las cifras mensualmente, se puede establecer que, en 2016, el
nimero de contratos no renovados por mal servicio totaliz6 184, presentando un
promedio de 15 contratos no renovados mensualmente. Mientras que en 2017 esta
cifra despunté y el promedio mensual de contratos no renovados por mal servicio
subié a 25 casos, lo que significa que el primer semestre practicamente equiparo al

namero de contratos que se suspendieron en 2016, siendo la cifra de 180 contratos
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en lo que va del afio. Aspecto que es bastante preocupante porque queda
demostrado cuantitativamente, que las falencias presentadas en el proceso de
gestion de comercializacion estan afectando significativamente la reputacion de la

empresa y los clientes se estan desplazando a la competencia.

Contratos No renovados por Mal Servicio
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Figura 11. Nimero de contratos no renovados por mes (2016 — 2017)
Nota: Tomado de los reportes de Latina Seguros

La segunda causa mas importante de suspension del contrato con Latina
Seguros se debe a que el cliente contratd otra compafia que le ofrecia una mejor
propuesta, lo que determina la empresa esta perdiendo competitividad y
participacion de mercado por su mal servicio. En este caso, la cifra en 2016 fue
mayor que 2017, presentando una reduccion de la suspension de contratos por esta
causa, pasando de 149 a 65 contratos, lo que significa una participacién del 14% en
2016 y 10% en 2017 sobre el total de contratos no renovados. Sin embargo, pese a
este indicador bajo, no ha sido aprovechado porque mas bien el niumero de quejas
por mal servicio aumenté abrumadoramente y eso estd comenzando a afectar la
reputacion y prestigio de la compafia, ante lo cual se justifica la necesidad de

ajustar los procesos.
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Figura 12. Contratos no renovados porque el cliente recibié mejor propuesta (2016 — 2017)
Nota: Tomado de los reportes de Latina Seguros

4.5 Descripcién de la situacién propuesta
4.5.1 Redisefio de proceso de gestion comercial

Para efecto de las mejoras en el proceso de gestion comercial se
desagregaran los subprocesos en 4 aspectos. A continuacion, se detallan las

actividades que deberian realizarse en cada uno de ellos.

4.5.1.1 Proceso de Prospeccion de Clientes
Gerente o Jefe Comercial:

1) Solicita la base de datos al Dpto. de Sistemas.

2) Define los parametros de la base de datos que necesite para ofertar el
producto.

3) Solicitar mensualmente la base de datos para que los asesores
comerciales tengan su base de clientes actualizada.

4) Sistemas debe entregar la base de datos solicitados al area Comercial.

5) Comercial recibe base de datos con campos consolidados.

6) Selecciona clientes objetivos.

7) Distribuye la base de datos a ejecutivos comerciales.



Ejecutivo Comercial:
8) Recibe los clientes objetivos.
9) Llama a la base de datos ofertando los productos.
10)Planifica la visita con los clientes.
11)Ejecuta la visita para la presentacién de los productos.
12) Recibe el requerimiento del cliente.
13)Efectla la venta cruzada.
Call Center
14) Recibe la base de datos a gestionar segun instrucciones del jefe o
Gerente Comercial.
15)Llama a los clientes de la base de datos.
16) Informa al Jefe Comercial para que realice la gestion comercial.
17)Envia la cotizacion.
18)Realiza seguimiento acerca la cotizacion enviada.
Gerente o Jefe Comercial:
19)Solicita Compra de base de datos
Gerente General:
20)Recibe solicitud de compra de base de datos externo.
Financiero:
21)Recibe aprobacién de compra de base de datos.
22) Procesa informacion y aprueba el pago.
23) Entrega el pago al proveedor
Gerente o Jefe Comercial:

24)Recibe la base de datos y entrega a sistemas.
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Figura 13. Diagrama de flujo del redisefio de proceso Prospeccién de Clientes
Nota: Elaborado por autora.
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4.5.1.2 Proceso de Andlisis de riesgo y cotizacion
Cliente/Broéker:
1) Solicitud de cotizacion.
Ejecutivo Comercial:
2) Solicitar datos basicos del cliente
3) Ingresar informacién y generar cotizacion.
4) Entregar cotizacion via mail o fisicamente.
Cliente/Broker:
5) Recibir cotizacion
Ejecutivo Comercial:
6) Proceder a realizar un re cotizacion.
7) Recibir la confirmacién de haber aceptado la cotizacion.
8) Solicitar documentos necesarios para suscribir una pdliza de un vehiculo
nuevo.
Cliente/Broker:
9) Entregar los documentos solicitados por el comercial.
Ejecutivo Comercial:
10)Recibir documentacion completa y entregar a Back Office.
11)Solicitar autorizacion de acuerdo con el nivel de aprobacién de tasas.
12)Solicitar aprobacion a financiero.
Financiero
13)Recibir y analizar financiamiento solicitado por el comercial.
Ejecutivo Comercial:

14)Informar al ejecutivo de aprobacion y envio de cotizacion al cliente.
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Gerente Comercial:

15)Recibir solicitud de aprobacion y analizar cotizacion.

16)Informar al ejecutivo la aprobacion y el envio de la cotizacion.

Back Office:

17)Recibir documentacion.

18)Solicitar documentos o aclaraciones al cliente broker.

19)Escanear cédula y guardar un archivo electrénico.

20)Enviar documentacién para el proceso de emision.
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Figura 14. Diagrama de flujo del redisefio de proceso Analisis de riesgo y cotizacion

Nota: Elaborado por autora.
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4.5.1.3 Proceso de inspeccion de vehiculos y ramos generales
Ejecutivo Comercial/Cobranzas:
1) Solicitar inspeccién a través de mail.
Inspectores internos o externos:
2) Coordinar inspeccion con el cliente.
3) Solicitar documentos obligatorios al cliente.
Cliente/Broker:
4) Entregar documentos solicitados.
Inspectores internos o externos:
5) Recibir documentos.
6) Ejecutar la inspeccién considerando todos los pardmetros necesarios
para validar la cobertura.
Ejecutivo Comercial/Cobranzas:
7) Elaborar y enviar informe de inspeccién y documentacion.
8) Recibir informe de inspeccién y documentacién recopilados en la
inspeccion.
9) Solicitar correcciones o documentacion faltante.
Inspectores internos o externos:
10)Recibir solicitud.
11)Realizar cambios o recopilar informacion faltante.

12)Entregar cambios o documentos al ejecutivo comercial.
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Figura 15. Diagrama de flujo del redisefio de proceso de inspeccion de vehiculos
Nota: Elaborado por autora.

4.5.1.4 Proceso de renovacion de pdlizas
Jefe Comercial/Broker:
1) Entregar cambios o documentos al ejecutivo comercial.
Ejecutivo de Renovaciones/Contact Center:
2) Recibir base de datos
3) Revisar tasas y enviar al broker las tasas de vencimientos.
4) Generar cartas de vencimientos en el sistema.
5) Despachar por Courier o mensajeria interna.
6) Llamar a la base de datos de clientes o broker.
7) Recotiza
8) Coordinar formas de pago.
9) Elaborar e imprimir cotizacién elaborada en cotizacion y entregar a Back

Office.
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Back Office:
10)Recibir cotizacién e ir a proceso de emision de poliza.
Ejecutivo de Renovaciones/Contact Center

11)Preguntar el motivo de negativa y registrar en el registro correspondiente.
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Figura 16. Diagrama de flujo del redisefio de proceso de renovacion de pdlizas.
Nota: Elaborado por autora.

4.5.2 Politicas generales

Como parte del correcto manejo de estos procesos se sugieren las siguientes

politicas para el area comercial.

1) Las modificaciones en los procesos deben ser revisadas y aprobadas por
las areas involucradas.

2) Todo documento involucrado en dichos procesos no puede ser

adulterado.

3) Es necesario que se haga llenar el formulario “Conozca a su cliente”
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4) El ejecutivo comercial es responsable de solicitar la documentacion
respectiva al Cliente/Broker.

5) El ejecutivo comercial es el encargado de elaborar la cotizacion y solicitar
la documentar al cliente.

6) El area comercial es quien aplica los términos y condiciones indicados en
el manual de politicas de suscripcion.

7) El financiero debe revisar periédicamente que la documentacion fisica
coincida con el check list del sistema, una vez que se realice una

liberacién de la pdliza.

4.5.3 Asignacion de responsabilidades

Dentro de este apartado se exponen las principales funciones que deben
cumplir las personas involucradas en el proceso para su correcta gestion:
4.5.3.1 Gerente Comercial

El nombre del puesto es Gerente Comercial, estd dirigido y a cargo de
Gerencia General se encuentra dentro del departamento Comercial, el objetivo es de
generar negocios que garanticen rentabilidad para la compafiia ofreciendo productos
y servicios de calidad. Sus principales responsabilidades son de realizar reporte de
visitas comerciales a nuestros asesores de seguros, dar seguimiento a las
cotizaciones nuevas y renovaciones, ademas llevar un control del presupuesto de
gastos, liderar un equipo de trabajo motivado y capacitado, Uno de sus indicadores
es cumplir con un presupuesto de negocios nuevos y renovaciones. Adicional esta a
cargo de todo el proceso de comercializacion, controlando los cobros de cuotas
iniciales y entrega de pdlizas. Se pide que el perfil para este cargo sea minimo de 5
afnos en seguros, estudios superiores, amplios conocimientos en seguros,

experiencia de manejo de personal a cargo y liderazgo.
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45.3.2 Ejecutiva Comercial

El nombre del cargo es Ejecutiva Comercial, dirigido por Gerencia Comercial,
el objetivo de este cargo generar y a cargo de Gerencial Comercial y mantener
cuentas que generen rentabilidad a la compafia, garantizando fidelidad a largo plazo
con los clientes. Las principales funciones de la Ejecutiva Comercial es atender a
asesores de seguros Yy clientes, hacer seguimiento a las cotizaciones realizadas,
solicitar y recolectar la documentacion para poder enviar en la produccion y
entregarlo en el departamento de emision, coordinar inspecciones de riesgo, y asi
como el Gerente Comercial se debe cumplir con un presupuesto comercial de
negocios nuevos y renovaciones. El perfil para este cargo debe poseer experiencia
minima en seguros de 3 afios, que tenga estudios superiores, dominio de Excel
intermedio, iniciativa y agresividad comercial.

4.5.3.3 Jefe de Emision

El nombre del cargo Jefe de Emision, dirigido y a cargo de Gerencia Técnica,
el objetivo principal del Jefe de Emision es revisar, supervisar y garantizar que todo
documento sea emitido de forma correcta de acuerdo con las politicas de
suscripcion, satisfaciendo las necesidades de los clientes. Las funciones principales
de este cargo es distribuir los documentos al personal de emisién de manera
equitativa, verificar la documentacion que remite el area comercial, revisar que el
documento emitido este procesado de forma correcta. Se debe cumplir con el
indicador de tiempos de entrega de pélizas dependiendo del ramo. El perfil para este
cargo es minimo de 2 afios de experiencia en seguros, trabajar bajo presion,

experiencia de manejo de personal a su cargo y estudios superiores.
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45.3.4 Analista Emisor
El nombre del cargo Analista Emisor, dirigido por la Gerencia Técnica, el
objetivo del puesto es emitir, renovar y anular las poélizas de una manera &gil y sin
errores. Las funciones principales son receptar documentacion para la emisién de
pélizas nuevas y renovaciones, armar y despachar las polizas emitidas cumpliendo
los tiempos de entrega de acuerdo con el ramo ya sea 24 a 72 horas. El perfil para
este cargo es de experiencia minima de 2 afios en emision de pdlizas, manejo de
Excel intermedio, estudios superiores y trabajar bajo presion
4.5.3.5 Ejecutivo de cobranzas
El nombre del cargo es Ejecutivo de Cobranzas, dirigido por Jefe Nacional de
Cobranzas, el objetivo del puesto de Ejecutivo de Cobranzas es ejecutar las
operaciones de cobranzas para maximizar la obtencién de recurso financieros y
liquidez a la empresa, las principales funciones son coordinar los recaudos de las
cuotas iniciales de los asegurados, recibir y aplicar diariamente los pagos recibidos
en caja y recaudadores, supervisar la gestién de cobranza de la cartera entregada a
los recaudadores. El perfil para este cargo es de una experiencia minima de un afio
en cargos similares, honestidad, orden y responsabilidad.
4.5.3.6 Inspector de riesgos
El nombre del cargo Inspector de Riesgos, dirigido por Gerencia Técnica, el
objetivo del puesto es realizar las inspecciones de riesgos nuevos y renovaciones,
ademas se inspeccionan viviendas, oficinas, etc. siguiendo indicadores de fecha y
tiempo de entrega. La experiencia debe ser minima de tres afios en inspeccion de
riesgos, trabajo bajo presion, debe poseer capacidad de andlisis, formacion

académica especializada a los temas objeto de la inspeccion.
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4.5.4 Limitaciones del estudio

Una vez que se ha planteado la propuesta de solucion para mejorar el
funcionamiento del proceso de gestibn comercial de Latina Seguros, se establece
como limitacion el tiempo que tomd realizar el levantamiento de datos,
especialmente porque las personas entrevistadas involucradas en el proceso objeto
de estudio manejan una gran carga laboral y eso dificultd realizar la entrevista fisica
en ciertos aspectos, ante la cual hubo casos en donde realizO mediante via
telefénica o notas de voz de WhatsApp, esperando la respuesta de las personas
involucradas.

Ademés, se puede determinar que otra limitaciéon fue la falta de una
estadistica que determine el porcentaje de participacion de Latina Seguros frente a
las demés empresas del mercado; por ese motivo, se tratdé de utilizar estadisticas
que si posee la compafiia como el justificativo de “no renovaciones”, para establecer
las posibles causas del porqué algunos clientes se desplazaban a otras empresas
aseguradoras o simplemente no deseaban renovar sin dar motivo alguno.

Si bien se determind en las entrevistas que no habia disposicion de cambio
por algunos empleados que llevan laborando varios afios en la compafia y, hasta
cierto punto, demuestran desinterés o desmotivacién, deberia realizarse una
evaluacion de su desempefio y controlarlos a través de indicadores de gestion, que
actualmente no posee la comparfiia. Por ese motivo dentro de esta propuesta se
sugieren la medicidon del desempefio bajo un indicador sencillo como es el nivel de

productividad, determinado de la siguiente manera:

1. indice de productividad

Numero de polizas emitidas

Nivel de productividad = Total de Horas laboradas
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2. Indice de resolucion de quejas

Quejas resueltas

Resolucion de Quejas = 7= -7 Quejas

3. Indice de renovacién de contratos

Numero de contratos renovados

Renovaciéon de Contratos =
Total de Contratos por vencer

4. Indice de errores en documentacion

Documentacion incorrecta + Doc. Faltante

Errores en documentacion =
Total de Documentos Solicitados

Bajo estos 4 indicadores sugeridos, se podria controlar un poco la gestién del
personal en cuanto a la solicitud de documentos y la emision de pdlizas, para que se
tomen los correctivos idoneos que permitan satisfacer las necesidades del cliente y
mejorar el prestigio de la compafia, a través del cumplimiento de sus expectativas.
De esta forma, la empresa podria volver a recuperar parte de esa cartera que se

desplazé6 a causa del mal del servicio e inconformidades no resueltas a tiempo.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones establecidas durante el andlisis de caso son las siguientes:

En primera instancia se determind que el problema de investigacion que
enfrenta la empresa Latina Seguros se debe a las falencias que presenta su actual
proceso de gestion de comercializacién, el mismo que no esta definido con claridad
y estd ocasionando demoras en la entrega de la documentacion necesaria para la
emision de las pélizas y que, actualmente, esta generando conflictos laborales entre
las diferentes areas involucradas, especialmente al momento de hacer la inspeccién,
la solicitud de documentos que soporten la poéliza y las respectivas justificaciones en
caso de no renovacion.

Por otra parte, en cuanto a los fundamentos tedricos se establecié que los
procesos son un conjunto de actividades que permiten la realizacion de un objetivo
empresarial. Este proceso o actividad tiene una tarea de entrada y salida y su rol es
muy importante dentro de las empresas porque permiten organizar de manera
secuencial las diferentes actividades entre las areas que conforman la empresa para
brindar un servicio o producto de calidad. Aspecto que, en el caso de Latina
Seguros, los resultados no se estan dando como se esperaba.

Durante la investigacién de campo, se determind que todos los entrevistados
consideran que el actual proceso debe ser replanteado porque genera malestar
entre las éareas; sin embargo, la mala actitud, la desmotivacién y la falta de
comunicacion interdepartamental son las principales causas que han agravado el
problema, el cual se manifiesta en las no renovaciones de los contratos, por
concepto de mal servicio a los clientes.

Por ese motivo, la propuesta sugirié la reformulacion de 4 subprocesos claves

gue estan ligados a la gestién de comercializacion: prospeccion de clientes, analisis
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de riesgos, inspecciones y renovacion, a fin de tomar las medidas méas acertadas en
cuanto a la forma de llevar a cabo los procesos, solicitar la documentacion de
respaldo y cumplir con los tiempos de entrega de los clientes para evitar malestar,
guejas y la suspension de los contratos, los mismos que se han incrementado entre
2016 y 2017 de una manera significativa. De esta forma, se convierten en el
detonante para tomar correctivos a través de indicadores de control, que permitan
monitorear la forma en que se realiza la gestidbn comercial de Latina Seguros y
recuperar el prestigio que se esta perdiendo a causa de las falencias presentadas en

Su proceso administrativo.
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RECOMENDACIONES

Como parte de las mejoras sugeridas a la empresa Latina Seguros, se
recomiendan llevar a cabo las siguientes acciones:

Latina Seguros deberia replantear sus procesos de gestibn comercial,
basandose en esta propuesta para evaluar los posibles cambios en aspectos como:
namero de emision de podlizas, nimero de errores en documentacion, numero de
guejas y demas aspectos que ayuden a hacer mas eficientes este proceso.

Seria importante que la empresa analice la posibilidad de llevar a cabo un
plan de incentivos o recompensas a los empleados méas productivos, considerando
qgue hoy estan desmotivados, y eso hace que no realicen su trabajo de forma idénea.
Bajo este contexto, ellos podrian verse motivados mediante incentivos pecuniarios o
de reconocimiento y tal vez mejore la productividad de la compafiia.

Es necesario que se apliquen actividades de integracion entre las diferentes
areas que intervienen en los procesos, para mejorar el clima laboral dentro de la
empresa Latina Seguros y asi, limar asperezas que ayuden a solucionar conflictos
laborales. Todo esto por el bienestar de la compainiia y los clientes.

Hacer una encuesta de retroalimentacion para evaluar los niveles de
satisfaccion tanto de los clientes internos, es decir del personal de Latina Seguros,
como de los clientes externos, respecto a la forma de llevar a cabo los procesos de

gestién comercial.
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APENDICES

Apéndice A. Certificado de autorizacion de la empre  sa

Guayaquil, julio 21 de 2017

A QUIEN INTERESE

Por medio de la presente autorizo a la Sra. MARY ELIZABETH MONTOYA MOLINA para que
pueda utilizar informacién referente a los procesos de la compaiiia para el desarrollo de la tesis

para la Universidad Catélica Santiago de Guayaquil.

g. Nelson Navarrete R.

LATINA SEGUROS C.A.

LATINA SEGUROS C.A.

MATRIZ: Guayaquil: Av. Rodrigo Chavez Gonzalez, Urdesa Norte, Parque Empresarial Colén, Edif. Corporativo 3, Planta Baja, Telf: {593-4) 2590-500 - SUCURSALES: Quito: Av. Repiblica
E7-197y Diego de Almagro, Edif, Férum 300, Piso 4, Telf. {593-2) 2504-444 - Cuenca: Av. 27 de Febrero 2-70 y Calle Legarda, Telfs.: (593-7) 2885-398 / 2817-915/ 2814-013 + Ambato: Av. Los
Guaytambos y Calle Las Delicias, esquina (Barrio Ficoal. Telfs. (593-3) 2826-472 / 2420-046 / 2426-461 - Manta: Malecén y Calle 16, Edif. El Timonel, Planta baja. Telfs. {503-5) 2613-200 /
2626-057 / 2612-242/ 2613-161, Fax.: 2612-229 - Santo Domingo: Av. Quito No. 1611 y Pasaje Saturo, via Quito. Telfs.: (593-2) 2752-096 / 2752-511 / 2744-926 + Machala: Urbanizacion La
Carolina, Mz. LC-Uno, Eif. Elite, Planta baja. Teffs.: (593-7) 6002-141 / 6002-142 + Loja: Prolongacion de la Av. 24 de Mayoy Segundo Cueva Celi, esquina, Planta Alta. Telfs. (593-7) 2579-608 /
2588-034 - Riohamba: Calle José Vel6z No. 4259y Calle Autachi, junto al Hospital San Juan, Telf: (593-3) 2044-241,

PUNTOS DE ATENCION: Guayaquil: C.C. San Marino, Subsuelo 2, Local E2, Telfs.: (593-4) 2083-195 / 2083-085 - Quito: Av. América N39-215 y San Francisco. Telfs.: (593-2) 2468-100 / 2468-101.

www.latinaseguros.com.ec
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Apéndice B. Ficha de registro de datos

Mo. De contrato 04-312775-002

FECHA DE INICIO 2210212017

FECHA DE FIN 0210312017
[RENOVACION 1

PROCESO INDICADOR VERIFICACIO EVIDENCIA

SOLIEITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CY SOLICITUD DE COTIZACION ok aps solicita cotizacion 22102

ELABORACION DE COTIZACIAON COTIZACION ok atiza 22402

SEGUIMIEMTO DE LA PROPUESTA FRESENTADA Ok aps aprueba cotizacion se envia a inspeccionar el 23002

inzpector no coordina inspeceion en fecha indicada
entregainforme a ejecutiva el 28002 aun cuando la

PROCESD DE INSPECCION DE RIESGO INFORME DE INSPECCION u inspeccion tiene fecha 24102

PROCESD DE REVISION DE DOCUMEMNT 2 CI0MN ORDEM DE EMISION = ejecutiva envia 3 emitir 2802

PROCESD OE EMIZION DE POLIZAS 24 HORAS EMTREGA " =6 entreqa poliza emitida & recepoion 0003

PROCESD DE ENTREGA DE POLIZAS ¥ DOCUMENTOS| DOCUMENT ACION COMPLETA Ok se entreqa poliza azesor 02403

CIERRE DEL MEGDCIO DEYOLYER FIRMADD ok

FECHA DE INICIO 18/05/2017

FECHA DE FIN 31/05/2017

AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK 18/05/2017 SE SOLICITA COTIZACION
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 18/05/2017 cotiza
aps aprueba cotizacion y da orden 19/05,ejecutiva envia;

SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK a inspeccionar 19/05

PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X inspeccion se realiza 24/05 y se entrega informe 26/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X se envia a emitir 29/05

PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X se entrega poliza emitida a recepcion 31/05

PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK se entrega poliza asesor 31/05

CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-277746

FECHA DE INICIO 18/5/2017
FECHA DE FIN 31/5/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIHCACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK 18/05/2017 SE SOLICITA COTIZACION
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 18/05/2017 cotiza
aps aprueba cotizacion y da orden 19/05,ejecutiva envia|
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK a inspeccionar 19/05
PROCESO DE INSPECCION DE RIESGO INFORME DE INSPECCION X inspeccion se realiza 24/05 y se entrega informe 26/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X se envia a emitir 29/05
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X se entrega poliza emitida a recepcion 31/05
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK se entrega poliza asesor 31/05
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-314535
FECHA DE INICIO 9/3/2017
FECHA DE FIN 21/3/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIFCACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION X NO HAY SOLICITUD POR ESCRITO
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK COTIZACION REALIZADA EL 09/03
APS APRUEBA COTIZACION 09/03, EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 09/03
SE COORDINA INSPECCION 15/03 Y ENTREGAN
PROCESO DE INSPECCION DE RIESGO INFORME DE INSPECCION X INFORME 17/03
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK EJECUTIVA ENVIA A EMITIR 17/03
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 21/03
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS RETIRA POLIZA 21/03
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK
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No. De contrato 04-314933

FECHA DE INICIO 10/3/2017
FECHA DE FIN 22/3/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 10/03
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK COTIZACINO 10/03
APS APRUEBA COTIZACION 13/03, EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 14/03
SE COORDINA INSPECCION 16/03 ENTREGAN INFORME
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X A EJECUTIVA 20/03
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION oK SE ENVIA ORDEN 20/03
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 22/03
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS RETIRA POLIZA 22/03
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO X FORMULARIO DE VINCULACION INCOMPLETO
No. De contrato 04-311574
FECHA DE INICIO 10/1/2017
FECHA DE FIN 10/2/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION X NO HAY SOLICITUD DE COTIZACION
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK COTIZACION 10/01
CLIENTE APRUEBA COTIZACION 10/01 SE SOLICITA
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA oK INSPECCION 10/01
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION oK SE INSPECCIONA 10/01 SE ENTRGA INFORME 11/01
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 11/01
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 11/01
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK CLIENTE RECIBE POLIZA 11/01
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO oK OK
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No. De contrato 04-312400
FECHA DE INICIO 1/6/2017
FECHA DE FIN 13/6/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION X NO HAY SOLICITUD
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK COTIZACION 01/06
APS APRUEBA COTIZACION 01/06, EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 02/06
SE COORDINA INSPECCION EL 06/06 SE ENTREGA
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X INFORME 09/06
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN EL 12/06
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 13/06
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 13/06
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO oK OK
No. De contrato 04-310724
FECHA DE INICIO 22/2/2017
FECHA DE FIN 3/3/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 22/02
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK COTIZA 22/02
APS APRUEBA COTIZACION 22/02 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 22/02
SE COORDINA INSPECCION PARA EL 24/02 SE
PROCESO DE INSPECCION DE REESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME EL 28/02
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 28/02
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 03/03
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS _RETIRA POLIZA 03/03
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-311585
FECHA DE INICIO 4/4/2017
FECHA DE FIN 18/4/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION X NO HAY SOLICITUD
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 04/04/2017 COTIZA
APS APRUEBA COTIZACION 06/004 EJECUTVA ENVIA
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X A INSPECCIONAR 10/04
SE COORDINA INSPECCION PARA EL 11/04 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION OK ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 12/04
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION oK SE ENVIA ORDEN 12/04
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 17/04
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 18/04
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-319555
FECHA DE INICIO 22/5/2017
FECHA DE FIN 31/5/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 22/05
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 22/05/2017 COTIZA
APS APRUEBA COTIZACION 22/05 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA oK INSPECCIONAR 22/05
SE COORDINA INSPECCION PARA EL 24/05 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 26/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 26/05
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 31/05
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 31/05
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-312586

FECHA DE INICIO 10/5/2017
FECHA DE FIN 24/5/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 10/05
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 10/05/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 12/05 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 15/05

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 18/05 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION OK ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 19/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 22/05
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 23/05
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 24/05
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-312356
FECHA DE INICIO 5/6/2017
FECHA DE FIN 17/6/2017
AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 05/06/2017
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION X 07/06/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 07/06 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 09/06

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 12/06 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 14/06
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 14/06
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA oK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 16/06
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETRA POLIZA 17/06
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK oK
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No. De contrato 04-254565
FECHA DE INICIO 19/6/2017
FECHA DE FIN 23/6/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 19/06
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 19/06 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 19/06 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 19/06

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 20/06 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION OK ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 21/06
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 21/06
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 22/06
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 23/06
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-315585
FECHA DE INICIO 14/1/2017
FECHA DE FIN 27/1/2017
AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 16/01
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 16/01 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 17/01 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 19/01

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 20/01 SE
PROCESO DE INSPECCION DE REESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 24/01
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 24/01
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 27/01
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS _RETIRA POLIZA 27/01
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-258657

FECHA DE INICIO 23/4/2017
FECHA DE FIN 3/5/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK NO HAY SOLICITUD
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION X 24/04 COTIZA CON INFORMACIN INCOMPLETA
APS APRUEBA COTIZACION 24/04 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA oK INSPECCIONAR 23/04
SE COORDINA INSPECCION PARA EL 25/04 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 26/04
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 27/04
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 02/05
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 03/05
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-284585
FECHA DE INICIO 5/4/2017
FECHA DE FIN 17/4/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION X NO HAY SOLICITUD
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 05/04/2017 COTIZA
APS APRUEBA COTIZACION 06/04 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 07/04
SE COORDINA INSPECCION PARA EL 11/04 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 13/04
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 17/04
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 17/04
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 17/04
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-284332

FECHA DE INICIO 10/4/2017
FECHA DE FIN 21/4/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 10/04
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION X COTIZA 12/04

APS APRUEBA COTIZACION 12/04 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 12/04

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 13/04 SE
PROCESO DE INSPECCION DE REESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 17/04
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 18/04
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 20/04
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 21/04
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-210128
FECHA DE INICIO 13/6/2017
FECHA DE FIN 21/6/2017
AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 13/06
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 13/06/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 14/06 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 14/06

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 15/06 SE
PROCESO DE INSPECCION DE REESGO INFORME DE INSPECCION OK ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 16/06
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 16/06
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 20/06
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS_RETIRA POLIZA 21/06
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK

105



No. De contrato 04-252562
FECHA DE INICIO 22/5/2017
FECHA DE FIN 31/5/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 22/05
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 22/05/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 22/05 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 22/05

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 24/05 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 26/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 26/05
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 31/05
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 31/05
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-286658
FECHA DE INICIO 22/4/2014
FECHA DE FIN 30/4/2017
RENOVACION

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 22/04
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 22/04/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 22/04 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 23/04

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 25/04 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 27/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 27/05
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 30/04
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS RETIRA POLIZA 30/04
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-253658

FECHA DE INICIO 1/3/2017
FECHA DE FIN 10/3/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK ASESOR SOLICITA COTIZACION 01/03
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 01/03 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 02/03 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 03/03

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 03/03 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 06/03
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 08/03
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 10/03
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 10/03
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-213200
FECHA DE INICIO 10/2/2017
FECHA DE FIN 13/2/2017
AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 10/02
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 10/02 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 11/02 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 11/02

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 12/02 SE
PROCESO DE INSPECCION DE REESGO INFORME DE INSPECCION OK ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 12/02
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 12/02
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 12/02
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS _RETIRA POLIZA 13/02
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-262972
FECHA DE INICIO 10/5/2017
FECHA DE FIN 21/5/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIFICACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 10/05
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION X COTIZA 12/05

APS APRUEBA COTIZACION 12/04 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 12/05

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 13/05 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 17/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 18/05
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 20/05
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 21/05
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-312547
FECHA DE INICIO 19/2/2017
FECHA DE FIN 28/2/2017
AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 19/02
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION oK 22/02/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 22/02JECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 23/02

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 25/02 SE
PROCESO DE INSPECCION DE REESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 27/02
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 27/02
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 28/02
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS _RETIRA POLIZA 28/02
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-263487

FECHA DE INICIO 1/4/2017
FECHA DE FIN 10/4/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK ASESOR SOLICITA COTIZACION 01/04
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 01/04 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 02/03 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 03/04

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 03/04 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 06/04
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 08/04
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 10/04
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 10/04
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-266699
FECHA DE INICIO 5/3/2017
FECHA DE FIN 17/3/2017
AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIFICACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION X NO HAY SOLICITUD
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION OK 05/03/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 06/03 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 07/03

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 11/03 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 13/03
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 17/3
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA oK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 17/03
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 17/03
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK oK
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No. De contrato 04-315744
FECHA DE INICIO 10/6/2017
FECHA DE FIN 24/6/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIFICACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 10/06
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION OK 10/06/2017 COTIZA
APS APRUEBA COTIZACION 12/06 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 15/06
SE COORDINA INSPECCION PARA EL 18/06 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION OK ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 19/06
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION X SE ENVIA ORDEN 22/06
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 23/06
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK APS RETIRA POLIZA 24/06
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 45-17520
FECHA DE INICIO 4/1/2017
FECHA DE FIN 14/1/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIFICACION EVIDENCIA
SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK APS SOLICITA COTIZACION 04/01
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION X COTIZA 06/01
APS APRUEBA COTIZACION , EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 06/01
inspector no coordina inspeccion en fecha indicada
entrega informe a ejecutiva el 11/01 aun cuando la
PROCESO DE INSPECCION DE RIESGO INFORME DE INSPECCION OK inspeccion tiene fecha DE REALIZADA 11/01
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK EJECUTIVA ENVIA A EMITIR 11/01
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X se entrega poliza emitida a recepcion 14/01
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA OK ASESOR RETIRA POLIZA 14/01
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
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No. De contrato 04-310005
FECHA DE INICIO 5/6/2017
FECHA DE FIN 17/6/2017
AGENCIA MATRIZ
PROCESO INDICADOR VERIFICACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION oK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 05/06/2017
ELABORACION DE COTIZACION COTIZACION X 07/06/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 07/06 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA X INSPECCIONAR 09/06

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 12/06 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 14/06
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 14/06
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA OK EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 16/06
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETIRA POLIZA 17/06
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK OK
No. De contrato 04-316333
FECHA DE INICIO 22/5/2017
FECHA DE FIN 31/5/2017
AGENCIA MATRIZ

PROCESO INDICADOR VERIACACION EVIDENCIA

SOLICITUD DE COTIZACION POR PARTE DEL APS O CLIENTE SOLICITUD DE COTIZACION OK SOLICITUD DEL ASESOR POR ESCRITO 22/05
ELABORACION DE COTZACION COTIZACION OK 22/05/2017 COTIZA

APS APRUEBA COTIZACION 22/05 EJECUTIVA ENVIA A
SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA PRESENTADA OK INSPECCIONAR 22/05

SE COORDINA INSPECCION PARA EL 24/05 SE
PROCESO DE INSPECCION DE RESGO INFORME DE INSPECCION X ENTREGA INFORME A EJECUTIVA EL 26/05
PROCESO DE REVISION DE DOCUMENTACION ORDEN DE EMISION OK SE ENVIA ORDEN 26/05
PROCESO DE EMISION DE POLIZAS 24 HORAS ENTREGA X EMISION ENTREGA POLIZA A RECEPCION 31/05
PROCESO DE ENTREGA DE POLIZAS Y DOCUMENTOS DOCUMENTACION COMPLETA oK APS RETRA POLIZA 31/05
CIERRE DEL NEGOCIO DEVOLVER FIRMADO OK oK
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Apéndice C. Nivel de estudio de los empleados

NIVEL DE ESTUDIOS DE LOS EMPLEADOS

BACHILLER TITULO UNIVERSITARIO | TITULO DE CUARTO NIVEL
GERENTE COMERCIAL X
EJECUTIVA COMERCIAL 1 X X
EJECUTIVA COMERCIAL2 X

EJECUTIVA COMERCIAL2 X

JEFE DE EMISION X

EMISOR 1 X
EMISOR 2 X

EMISOR 3 X

EMISOR 4 X

GERENTE TECNICO X
INSPECTOR 1 X

INSPECTOR 2 X

INSPECTOR 3 X

JEFE DE CARTERA

RECAUDDOR 1 X

RECAUDADOR 2 X
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Apéndice D. Triangulacion de datos

TRIANGULACION DE DATOS

FICHAS DE OBSERVACION

ENTREVISTAS

NO HAY COORDINACION EN LA

PLANIFICACION DE LAS TAREAS X X
NO HAY COMUNICACION ENTRE

DEPARTAMENTOS X X
NO HAY TRABAJO EN EQUIPO X X
ATRASO EN ENTREGA DE POLIZAS X X
FALTA DE CAPACITACION X X
ENTREGA TARDE DE INFORMES DE

INSPECCION X X
PROCESOS NO ESTAN CLAROS X X
PROCEDIMIENTOS INFORMALES X X
CONTRATACION FALLIDA DE

TRABAJADORES X X
HERRAMIENTAS DESACTUALIZADAS X
INSATISFACCION SALARIAL X
ACTITUD DEL PERSONAL X
NECESIDAD DE SER PROMOVIDOS X
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Apéndice E. Check List documentos para emision

CHECK LIST DOCUMENTOS PARA EMISION

Nombre del Asegurado:

Nombre del Corredor:

Cédula o Rucdel Asegurado

Ramo:

Péliza:

Fecha de Actualizacion:

Documentos Persona Natural

APLICA

NO APLICA

OBSERVACION

Solicitud del Asegurado o APS

Formulario de Vinculacién firmado por el Asegurado, Aps, Ejecutivo Comercial
Copia de cédula legible de solicitante y cdnyuge

Copia de un recibo de un servicio basico ( ultimo mes)

Copia del pago del Impuesto a la Renta, si la suma asegurada es mayor a US$50,000
Copia de Factura y/o Matricula de Vehiculo y/o Carta de Venta

Listado de Asegurados (AP y VIDA)

Listado de Bienes

Informe de Inspeccion

Cobertura Provisional

Sl
Sl

Sl
Sl

Documentos Persona Juridica

APLICA

NO APLICA

OBSERVACION

Solicitud del Asegurado o APS

Formulario de Vinculacién firmado por el Asegurado, Aps, Ejecutivo Comercial
Escritura de Constitucion

Nombramiento del Representante Legal

Copia de Cédula de Identidad del Representante Legal

Copia del RUC

Copia de un recibo de servicio basico (tltimo mes)

Copia de Impuesto a la Renta, si la suma asegurada es mayor a US$200,000
Némina de Accionistas

Certificado de Cumplimiento de Obligaciones

Copia de Factura y/o Matricula de Vehiculo y/o Carta de Venta

Listado de Asegurados (AP y VIDA)

Listado de Bienes

Informe de Inspeccion

Cobertura Provisional

N

N

Sl
Sl

Sl

Persona que autoriza excepcion de documentos:

ENTREGADO

RECIBIDO
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Apéndice F. Formatos de Entrevista

Entrevista al inspector de riesgo

1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

2. ¢Qué factores considera usted que ha incidido en la falta de comunicacion

entre departamentos?

3. ¢Cudles considera que son los principales proble  mas que tienen los

empleados al momento de realizar su trabajo?

4. ¢Considera que su trabajo puede ser evaluado de acuerdo con la

satisfaccion del cliente?

Entrevista al coordinador de talento humano

1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

2. ¢Qué factores considera usted que ha incidido en la falta de comunicacién

entre departamentos?

3. ¢Considera que la organizacion cuenta con el per fil profesional adecuado

segun las necesidades del cargo?

Entrevista al jefe de emisién

1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

2. ¢Cree usted que la compafiia le entrega las herra mientas necesarias para

cumplir con los tiempos en la gestion de comerciali zacion?
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3. ¢Qué factores considera usted que ha incidido en la falta de comunicacion

entre departamentos?

4. ¢Cuales considera que son los principales proble mas que tienen los

empleados al momento de realizar su trabajo?

Entrevista a ejecutiva comercial

1. ¢Como percibe el proceso de comercializacion?

2. ¢Cual fue el cargo con el que empez6 a laborar e  n la compafiia?

3. ¢Recibio algun tipo de induccion o capacitacion laboral?

4. ¢Que informacion recibe de los productos que se comercializan?

5. ¢Considera que la organizacién cuenta con el per fil profesional adecuado

segun las necesidades del cargo?

6. ¢Cree usted que los ejecutivos comerciales infor  man claramente a sus

asesores de los productos ofrecidos?

7. ¢Cree usted que la compafia le entrega las herra mientas necesarias para

cumplir con los tiempos en la gestion de comerciali zacion?

8. ¢Cree usted que la falta de motivacién es una de  las razones por las que se

han presentado falencias en el proceso de comercial  izacion?

9. ¢Qué factores inciden en la falta de motivacion del personal?

10. ¢ Considera que los tiempos de los procesos son respetados?
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Entrevista al gerente comercial

¢,Cudl es su percepcion acerca del proceso de ges  tibn de comercializacion?

¢Considera que los conocimientos que poseen los ejecutivos comerciales

son suficientes para el cargo que desempefian?

¢Considera que los tiempos de los procesos sonr  espetados?

¢,Cree que la compafiia proporciona las herramient as necesarias para el

cumplimiento de los tiempos del proceso de gestion de comercializacion?

¢Considera que hace falta mejorar la comunicaci6 n entre los

departamentos?

¢,Cree que el personal del departamento de emisi6 n e inspeccion tiene los

conocimientos necesarios que requiere el cargo?
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Apéndice G Cotizacion
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Apéndice H. Informe de Inspeccion
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FOAMULARIOD DE INSBECCION DE RIESGO VEHICULOS
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