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RESUMEN

El presente trabajo de tesis trata sobre la implementacion de un Plan Estratégico para
incrementar los contratos de Polizas de Seguros para la Agencia Asesora Productora de
Seguros Conseseg Cia. Ltda., misma que fue constituida, previa obtencion del titulo en
Ingenieria de Administracion de Empresas y la implementacion en la Agencia Asesora

Productora de Seguros Conseseg Cia. Ltda.

Lo importante de este estudio, es el implementar alianzas estratégicas con los
proveedores, ademas de obtener crecimiento laboral en los colaboradores, justamente por
lo que se realizd un analisis a la empresa internamente como externa, buscando sus
fortalezas y debilidades, para de esta forma optimizar los servicios a través de la propuesta

planteada.

Es por ello, que el presente estudio tiene por objeto mantener buenas relaciones con los
clientes actuales que tiene la organizacién, como también la busqueda de un nuevo
clientes, para con ello adquirir una mayor la contratacion de pélizas de seguro, teniendo
un servicio diferenciado en pro del incremento de las ganancias de la Asesora Productora

de Seguros Conseseg Cia. Ltda.

Palabras Claves:
Poliza

Seguros

Asesoria
Estrategia

Clientes



ABSTRACT

The present thesis work is about implementing a Strategic Plan to increase the insurance
policy contracts for the Insurance Producer Advisory Agency Conseseg Cia. Ltda, Same
that was realized, previous obtaining the title in Engineering of Administration of
Companies and the implementation in the Advising Agency Producer of Insurance
Conseseg Cia. Ltda.

The important thing of this work, is to implement strategic strategies with suppliers, in
addition to achieving job growth in employees, just for this, you can perform the analysis
to the company internally as external, looking for their strengths and weaknesses, to

improve the services based on the proposed proposal.

This work is for the purpose of looking for current and potential clients to take out
insurance policies, to remain completely satisfied with the service provided, the company

to increase its income and to continue with continuous improvement.

Keywords:
Policy

Insurance

Advisory
Strategy

Customers



INTRODUCCION

En el Ecuador, existe un desconocimiento sobre el mercado de seguros y los beneficios
que estas empresas conllevan, por lo cual en recientes afios se han implementado leyes
para normar este mercado, para que la gente conozca sobre estos aspectos y acceda a
estos servicios, sin embargo, gracias a la crisis econémica actual y a otros factores este
mercado ha estado a la baja. Es por ello que las empresas de asesoria de seguros deben

de realizar varias actividades para el mercado objetivo sepa su accionar.

Por lo cual un plan estratégico, es la oportunidad para determinar acciones para que la
empresa objeto de estudio mejore varios de sus aspectos como son los financieros,
marketing, ventas entre otros y de esta manera se prevenga acciones negativas que pueden
afectar a la organizacion tanto internamente como externamente. Es asi de que de esta
manera, se pretende dar a conocer varios analisis sobre la Agencia Asesora Productora de
Seguros Conseseg Cia. Ltda., para la formulacion de estrategias en pro de mejorar tanto
la toma de decisiones como un el control de las acciones que tiene la empresa. Ya que en
el caso de la compafiia objeto de estudio, la contratacion de seguros en las principales
ciudades como Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta, tiene una mayor de acogida, debido a
que sus estructuras (matriz), estan ubicadas en estas ciudades, pero si hace falta de dar a

conocer sus Servicios.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es evidente que muchas empresas ecuatorianas mantienen algin tipo de seguro, sin
embargo, el problema radica que la mayoria de organizaciones desconoce de la existencia
de asesores en este &mbito y prefiere mantener un trato directo con la aseguradora que
le provee el servicio, debido a tal desconocimiento es dificil poder mantenerse en el
mercado con el paso del tiempo, ya que no se cuenta con las herramientas necesarias para

poder captar nuevos clientes y poder incrementar su nimero de ventas.

Es por ello, que se propone un plan estratégico porque el mismo sirve como una guia
organizacional, al proveer de objetivos relacionados con su respectiva meta, ademas que
ayuda en latoma de decisiones que permitan prever posibles acciones en un futuro. Ya
que la empresa al pertenecer a un mercado tan dindmico como lo es la asesoria de seguros
es importante que tenga a su haber esta herramienta que le permitiria mayor

competitividad en un mercado cambiante, porque estaria de acuerdo con las exigencias



que el cliente del siglo XXI, debido a que este mantiene las expectativas altas sobre el
servicio; y si la empresa no la satisface perderia la obtencion de los contratos.

En este sentido, CONSESEG CIA. LTDA., ha tenido este problema con el paso de los
afios ya que luego de recabar la informacion necesaria, se pudo evidenciar que durante
los 15 afios que se ha mantenido el mercado de asesores de seguros, el incremento de sus
contratos con nuevos clientes no ha sido muy favorable y este escenario se pudo haber
dado ya que existe muy poca planificacion por parte de la alta gerencia que no ha proveido
de las herramientas necesarias para alcanzar los objetivos planteados de manera

consolidada lo que contribuye a que la empresa no sea eficiente.

Formulacion del problema

¢Qué vias, permitirdn incrementar los contratos de las pélizas de seguro y lograr una

comunicacion efectiva de la agencia asesora productora de seguros Conseseg Cia. Ltda.?

JUSTIFICACION

El motivo del presente estudio radica, en una busqueda de un mejoramiento empresarial,
para que el talento humano que forma parte de la organizacion debe acoger con mayor
responsabilidad su trabajo, en pro de lograr ser una empresa asesora de seguros lider en

el mercado, ya que recientemente no se ha podido obtener un posicionamiento esperado.

Por lo cual la realizacion e implementacion de un plan estratégico, ayudaria a mejorar el
sistema de trabajo actual, para de esta manera poder brindar de la mejor manera los
beneficios a su cliente, asi como a sus potenciales clientes a su vez esto generaria obtener
mas ingresos por las nuevas ventas que se concretarian si se lleva a cabo el plan

estratégico propuesto.

Ademas el plan seria una herramienta que ayudaria a alcanzar el crecimiento de
productivo a futuro de la Agencia Asesora Productora de Seguros Conseseg Cia. Ltda.,
buscando siempre el bienestar de la relacion tanto con nuestros clientes internos como
externos, este plan seria implementando de forma inmediata. Se justifica la

implementacidn de este plan ya que no incide en las decisiones economicas de la empresa.



OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar un Plan Estratégico, con la finalidad de incrementar los contratos de las pdlizas

de seguros en la Agencia Asesora Productora de Seguros Conseseg Cia. Ltda.

Objetivos Especificos

1. - Fundamentar teGricamente un plan estratégico que sirva como base para formulacion
de la propuesta.

2. - Elaborar un andlisis situacional Agencia Asesora Productora de Seguros Conseseg
Cia. Ltda., que permita identificar amenazas y oportunidades.

3. -ldentificar las estrategias de comercializacion la comunicacion efectiva y el resto de

areas que permita atraer a nuevos clientes.

IDEA A DEFENDER
Mediante la realizacién de un plan estratégico en la Agencia Asesora Productora de

Seguros Conseseg Cia. Ltda., se incrementara de los contratos de las polizas de seguros.

V. Independiente:  Plan Estratégico

V. Dependiente: Incremento de Contratos Pélizas.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

INTRODUCCION

“Una parte fundamental de crecimiento econémico de una empresa dedicada a la asesoria
de seguros, es la captacion de clientes, ya que entre mas clientes que contraten una pdliza,
existira un mayor incremento en sus ingresos, para esto la agencia debe contar con un
plan estratégico” (Espifieira, Pacheco y Asociados, 2016). Esto se ve en varios estudios
como por ejemplo, el realizado por Morales (2011), en la empresa TECNISEGUROS,
donde la implementacién de estrategias de comercializacion y ventas ayudaron al
crecimiento de la misma, por medio de la “determinacion y realizacion de acciones
correctivas, preventivas u oportunidades de mejora, asi como sera una herramienta de
control y evaluacion para el mejoramiento de la gestion y la satisfaccion de servicio al

cliente” (Espifeira, Pacheco y Asociados, 2016, pag. 10).

Otro estudio que reafirma lo antes mencionado es el realizado por Quezada (2012), donde
gracias al establecimiento de un plan estratégico se logré “potenciar las unidades
funcionales y de negocio con las que se cuenta, ademas de explotar nuevas oportunidades
de mercado en relacion a sus competencias centrales, posibilitandose asi la obtencion de
mejores rentabilidades” (Quezada, 2012, pag. 10). Es decir, que gracias a un plan
estratégico se puede obtener estrategias empresariales, a traves de un analisis la situacién
de la empresa tanto en su entorno interno como externo, gracias a la aplicacién de varias
herramientas las cuales se aplican en el presente estudio, como se hara en el presente

estudio.

1.1 Historia de las empresas de seguros a nivel mundial

En el presente punto, se da a conocer que la historia de los seguros a nivel mundial, la
cual parte de antiguas civilizaciones, con el objeto de proteccion ante algln riesgo o
siniestro que transgrediera contra la vida de quien lo posee (Sanchez, 2000). A
continuacion, se resalta los diversos hechos que marcaron la historia de los seguros a nivel

mundial de la historia de los seguros:



*Desarrollo v crecimiento comercial de la industria del segure.
Loz primeros seguros sobre la vida humana aparecen en razon de los vigjes a través de
Sienh by los oceanos, por medio de los piratas que pedian rescates.

mmmah:dﬂammﬂdﬂm Para el afia 1549
Carlos WV mmdemuanbhgmmummsegnmmmm
* En 1668 en Parts nace 1z primera corspaiiia de saguro por accianes en el reno hiaritima
= En el afio 1752, 8 fimdo 2 primesa compania de segures de vida denominada “The Eguitable Lifs Assurance
Society™. A

*En ese siglo tomo fuerza los segures de incendio, agricolas v los de accidentes de
ferroc

*INacen ofros ramos de seguros como el marrfimo, agricela e meendio.

*En Toulouse, se continud rabajando en nuevas ramas como el seguro de accidentes, de
responsabilidad v asi surge el reaseguro.

»En Espafia ze tiene que para el afic 1959 existian 1431 compafifas de seguros de
vida en Estados Unidos, que excedian los $113.000.000.000 dolares en activos.

Figura 1.- Puntos importantes de historia de los seguros a nivel mundial

Fuente: (ITZIGSOHN DE FISCHUAN, 1998),

Como se puede ver, durante la historia de los seguros, este elemento tuvo varias funciones
como son cubrir la vida de los riesgos comunes, ademas que algunos siniestros creados
por el hombre, como es el secuestro y robo, es por ello que a raiz de que este concepto
evolucionaba y se ampliaba, no solo se pensaba en asegurar las vidas humanas si no
también a los bienes, debido a riesgos que estos tenian como por ejemplo el de los
fendmenos naturales, lo cual tuvo como origen la creacidn de compafiias de seguros y su

especializacién en diversos ramos.

Ademas con se pudo ver durante el desarrollo de la historia del seguro, el desarrollo del
mismo no es algo efimero ni que empezé en la revolucidn industrial, porque la historia

dice que fue gracias al seguro maritimo que empez6 lo que hoy se conoce como empresas
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de seguros, ya que nace de la necesidad de poder proteger lo que esta fuera de las manos
del ser humano y dicho temor da paso a que con el tiempo se convierta en el negocio que
va creciendo hasta tener las aseguradoras asi como con las que contamos actualmente

estas nos ofrecen todo tipo de seguro, en los diferentes ramos que ofrece cada una.

1.2. Historia de las empresas de seguros en Latinoamérica
En Latinoamérica Montoya (1986), se resume la evolucion del seguro:

Ario 1543 Afio 1974 Mediados del siglo XTX
o " )
A mediados del zigle XIX
La evolucion del seguro alzunas agenrias inglesas
se vio Influenciado por j:fmmtﬂe 2 operar
potencias europeas TLEHSaIEIE E1L VoS
como Espafia, Inglaterra Se establece en paizes de Eﬁ.‘;’mﬂ? el
v Francia. Uno de los Argentina una sucursal '
eventos mas relevantes proveniente de Espafia, ; .
ocumid en el afio 1543, que e lamaba 4 TR
Va que 52 Tegistro que a “Seguros Temestres y ' TWM}'&M )
Pmullegnmenmera Maritimos de Madnd™ . compatiz: de seEuros primerg
fine en Mescico en el ano de
el 178, o Coba en 1785,
previamente aseguradas Argenting en 1706, Eresil 21
en Espaia 1808, Urugusy en 1854,
Ecuadar en 1876 ¥ por tltimo
b ' ' Peri en 1805,

Figura 2.- Principales etapas de la historia de los seguros en Latinoamérica

Fuente: (Montoya, 1986)
En Latinoameérica, las empresas de seguros primero fueron utilizadas como sucursales de

las grandes compaifiias de Europa, y poco a poco se pudieron crear las primeras compariias
de seguros y una de ellas la primera en México y en 1876 en Ecuador. Ademas, se estima
que las empresas aseguradoras llegaron por primera vez a Peru y esto dio a pie a que
sigan otras lleguen a diversas partes de Latinoamérica, con el fin de ofrecer sus productos
para poder satisfacer una necesidad latente en la poblacion de esa época y asi como tuvo

su auge en Europa también lo hubo en este lado del continente por lo que desde que
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Ilegaron las empresas de seguros a pesar de sus altos y bajos, cambios en la economia

mundial es un mercado que se ha mantenido con el tiempo.

1.3.Historia de las empresas de seguros en el Ecuador

Con respecto a la historia de las empresas de seguros en el pais, se tiene los siguientes
acontecimientos:

.-Dﬁgmuielaa:tufaseguadmm&uadu:
Epnca = Lz primeras compatiia: apareciaron da forma rudimentaria. v lo

hicieron como agemtes o suCUTsales Com pocos Tecarsos, de

Republicana  sesies somes e o

“La primera compafiia aseguradora ecuatoriana de la que

1886 s tiene noticla.

I-E::istia.n unicaments compatias axtrajeras l:u cualaz ofertaban
los seguros de transportz e incandio, en ese afiosse faculta para
1 93 3 quela; Sup&nnt-denma de Bancos sea el arganizmo se control

para las companiaz que 2 dediquen a los seguros v reasasuros.

En el afio 2003, un mforme sobre el sector, daba cuenta de 46
empresas dedicadas a la actrvidad assguradora. Hov, en el ano
Acmalmente 2017, la exfra ez da 37, acotando que fizuran a]glmas gue estan
Enpmnmdeﬁman,ln-:ual@unmmpmtnnumalﬁn
'e] zactor.

Figura 3.- Historia ecuatoriana de los seguros

Fuentes: (SEGUROS ORIENTE, 2017)

Como se puede ver, el sector asegurador en el Ecuador se fundamentd desde la época
republicana, como organizaciones encargadas de ayudar tanto a personas naturales como
juridicas a manejar el riesgo a traves de su gestion en un determinado periodo de tiempos,
brindando apoyo para que los mismos puedan ejercer sus actividades de manera segura,
y previniendo problemas futuros. Sin embargo, actualmente uno de los principales

desafios que tiene el sector asegurador es el adaptarse a los nuevos retos del mercado, la



crisis econdmica actual y los cambios estructurales en las aseguradoras, ya que esto

compromete su liquidez y solvencia.

1.4.Elementos de que intervienen en el mercado de la asesoria de seguros
En la siguiente tabla se da a conocer los elementos principales que estan presentes en el

mercado de la asesoria de seguros:

Tabla 1.- Elementos del mercado de asesoramiento de seguros

Elemento Detalle

Supermtendencia  Esta enhidad que dispone que se ejerza la vigilancia, anditora, mtervencion,
control v supervision del régimen de seguros. También se indica que la
normativa no cambia v son las estipuladas en la anterior entidad que llevaba el
Seguros control Superintendencia de Bancos.

Compafiias Valores ¥

Asesores de seguros  Personas naturales que a nombre de una empresa de seguros se dedican a
gestionar y obtener confratos de seguros, se regiran por el confrato de trabajo
suscrito enfre las partes v no podran prestar fales serviclos en mas de una
entidad aseguradora por clase de seguro; vy, los agentes de seguros personas
naturales que a nombre de una o varias empresa de seguros se dedican a obtener
contratos de seguros, se regiran por el contrate mercanti] de agencia.

Seguro Contrato enfre una persona natural o juridica para un determinado tiempo,
donde se tomaz el niego de perdida u ofro dafio que 3 que sufran los objetos
asegurado.

Aseouradora Compariias Anonimas constitmdas en el termitono nacional, las cuales estin

legalmente autorizadas para asumir nesgos, y que, por el pago de una prima se
comprometen a mdemmnizar al asegurado en caso de simestros de acuerdo con
las condiciones acordadas en la poliza.

Beneficiano Al beneficiano como la persona natural o juridica, que a titulo oneroso o
gratuito, recibe el valer de la imdemmizacion una vez ha dejado de ser incierta
la ocurrencia del iesgo asegurado.

Deducible Es la participacion que el asegurado tiene en cada smuestro, se lo uhlice
tecnicamente para eliminar perdidas pequefias que no ponen en resgo el
patrimonio del Asegurado: su objetivo es disminuir el costo del seguro, para
ello se lo conoce también como, costo mdirecto del seguro.

Poliza La poliza es el mstrumento pn*mdc:u que permite pmbar que el contrate de
seguro se ha suscrnito y permute asi mismo que, en caso de controversia enfre las
partes, este instrumento sea exhibido ante los tribunales como prueba de la
relacion existente entre el asezurado v el asegurador.

Prima Es la aportacion economica que ha de satisfacer el confratante o asegurado a la
entidad aseguradora en concepto de contraprestacion por la cobertura de nesgo
que esta le ofrece.

Smiestro “Es la ocurrencia del suceso o acontecimiento, comenzando las obligaciones a
cargo de la compariia de seguro; las mismas que pueden ser el pago de una
cantidad de dinero, una prestacion de servicios, asistencia Juridica, reparacion
de un dafio, etc.

Fuentes: (SUPERCIAS, 2017)
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Como se puede ver en la anterior tabla, se denota los elementos constitutivos del mercado
de asesorpia de seguros, el cual es uno de los mercados dinamicos, donde los interesados
poseen una gran cantidad de alternativas de seguros, dependiendo del siniestro que
requiera mermar. Y a su vez el asesor tiene un papel fundamental, el cual ser un
intermediarios entre el cliente y la aseguradora, autorizada para gestionar, colocar,
asesorar, identificando la necesidad del cliente. Es decir, que es un asesor que tiene que

lidiar con las diversas variables puestas anteorimente.

1.5.Plan Estratégico

El plan estratégico es una herramienta que permite la determinacion de objetivos y medios
(estrategias) que deber ser implementados y alcanzados en un determinado periodo de
tiempo, siendo este a corto, mediano y largo plazo. Es por ello, que el mismo es un medio
que se anticipa a la toma de decisiones, antes de que se requiera una accion en especifico
(Principe, 2007).

Por lo cual, se puede deducir que el mismo es un elemento de apoyo en la consecucion
de los objetivos empresariales, ademas de que el funcionamiento y efectividad de un plan
estratégico depende de la toma de decisiones y para esto el plan estratégico nos da las

directrices Utiles para que el plan se ejecute con éxito.

1.5.1. Importanciay ventajas de un plan estratégico

El plan estratégico es de gran importancia porque gracias al mismo se consigue un mejor
uso de los recursos empresariales, ademas que se detecta falencias de indole humano,
financiero y/o material (UFG, 2014). Es por ello, que en la siguiente Figura se menciona

la importancia de un plan estratégico:
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Cumplimiento de
ohjetivos empresariales

-
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£ " strumento de
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v mamiener eficaz dimiantn drezs
I iciones E_E;Emm; funcionales da
ﬂﬂemﬂl el fituro da la Iz emmpresz.
mercados
- I EHiresE
Clfentificer las  especificos
oportunidades
de nazocios
ik
prometadaras
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e

Figura 4.- Importancia de un plan estratégico

Fuente: (PLANEACION ESTRATEGICA, 2009)

Es por ello que un plan estratégico ayuda a la consecucion de objetivos empresariales,
por lo que en su proceso formal es Util debido a su proceso creativo, y que raras veces
incide en las decisiones cotidianas, lo que trae como ventajas (Armedaris, 2009), las
siguientes vistas en la siguiente tabla:
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Tabla 2.-Ventajas de un plan estratégico

Ventaja Explicacion

Mejora el plantezmiento estratégico Al establecer una vision, mision, la plamificacion v
determinacion de objetivos, influye positivaments
en el degempefio de una empresa.

Permite enfrentar los principales problemas de laz  La planeacion estratégica es una forma intencional

empresas v coordinada para que laz empresas enfrentsn la
mayoria de sus problemas criticos, como: Feducir
gastos, buscar nuevas formas de financiamisnto,
reordenar  procesos; intentando  resolverlos
proporcionande un marco Ut para  zfrontar
decisiones, anticipande e identificando nuevas

demandas.
Introduce una forma modema de gestionar la Una buena planificacion exige conocer mas la
empresa organizacidn, mejorar la  comumicacidn ¥
coordinacicnm  emfre los distintos mniveles v
programas.

Fuente: (Armedaris, 2009),
Como se puede ver en la tabla anterior, la realizacion de un plan estratégico posee diversas
ventajas que van desde el mejoramiento de la productividad, un cambio positivo de la
cultura administrativa y un mejor comprometimiento por parta de todos los miembros de
la organizacion hacia un trabajo en equipo, lo cual lleva una relacién directa con el
desenvolvimiento financiero de la empresa, ya que con ello se atiende los cuellos de
botella que tiene la empresa que ha estado afectando su desenvolvimiento.

1.5.2. Caracteristicas de un plan estratégico

Un plan estratégico tiene a su haber varias caracteristicas que hacen de la misma un
instrumento de gran valia para la empresa y estos son: a) sencillez, b) flexibilidad y c)
credibilidad. Es por ello, que el mismo debe tener consigo todos los principios de trabajo
encargado en la administracion (Armedaris, 2009), como también incluir una revision
consensual con el equipo de trabajo, sobre los procesos que se llevan a cabo dentro de la

organizacion, identificando de forma previa los problemas que se presentan en la misma

(pag. 4).
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En la siguiente Figura se ve las fases a realizarse de la planificacion estratégica.

Figura 5.- Fases de la planificacion estratégica

Evaluar y Controlar

Fuente: (Cuestas, 2012)
Como se puede ver un plan estratégico no solamente es un instrumento, sino que consigo
Ileva una serie de fases en las cuales, las estrategias son el punto focal de la evaluacion y
control, ya que las mismas van a ser enfocadas seguin el ambiente interno y externo de la
empresa y van a ser parte fundamental de los planes y la asignacién de recursos

empresariales.
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1.6. Elementos del plan estratégico
Segun (Koontz H. &., 1982) indica que, los elementos que contiene plan estratégico,

€como Se ve a continuacion:

Tabla 3.- Elementos de un plan estratégico

Elementos Descripeidn

Objetivos Son los fines hacia los cuales se dinge la actividad, que representan no solo la
finalidad de la planeacién sino también el fin hacia el cual s2 encaming la
organizacidn, la integracion de personal, direccidn v control.

Visidn Consiste en redactar en lenguaje claro v objetive adonds quiers llegar la
organizacion o cudl es sumeta, dicho de otra manera, visién es proyectar a futuro
la mizién de la empresa.

Misidn Entendiéndoze éste término como la funcidn o tarea basica de uns empresa o
nstitucion o de una parte de ésta.

Estudic de los 5Se establece los problemas de actualidad en el entorno, asi como las

Factores Intemnos v oporhmidades de resolverlos.

Externos

Politicas Son principios generales o maneras de comprender v que a la ver guian o
canalizzn el pensamiento v lz accion en la toma de decisiones.

Procedimientos Establecen un método habitual dz mansjar actividades foturas; son verdaderas
guiaz de accion mas que de pensamiento, detallan la forma exacta bajo la cual
clertas actividades deben cumplirse.

Programas Son los que revisten el cardcter de curso de una accion requerida; entre varias
zlternativaz. Una regla ordena que se tome o no una accidn especifica v definida
con respecto a una situacion.

Estrategias Son empleadas para designar los grandes planes resultantes de la deduccidn de
las probakles acciones u omisiones del enemigo, ez decir que las “Estrategias™
30n la determinacion de les objetivos basicos a largo plazo de una empresa v la
adopeidn de los cursos de accidn v la azignacidon de recursos necesarios para su
cumplimiento.

Prezupuesstos Un presupuesto es una formmulacién de resultados esperados, expresada en
términos numéricos. Podria llamarse un programa en cifras. Un presupuesto
obliga a una empresa a realizar por adelantado, ya zea con unz semana o cinco
zfios de anticipacion, una recopilacién numeérica de sus expectativas de flujo de
efectivo, ngresos, desembolsos de capital o utilizacién de horas hombre-
magquina.

Fuente: (Koontz & Webhrich, 1982)
Como se puede apreciar todas las partes antes mencionadas, tienen una relacion la cual
se fundamenta un direccionamiento estratégico, dado por la mision y vision de la empresa,
para posteriormente verificar el estado de la misma a través de un analisis interno y
externo, una vez comprendido estos aspectos se posee a la realizacion de procesos,
procedimientos, programas, estrategias y presupuestos que van a fundamentar la
administracion estratégica de la organizacién. Algo importante que se debe aclarar es que,
no se puede esperar que un plan funcione al cien por ciento o sea eficiente cuando no

existe control por eso se crean politicas que sean aquellas las que lleven las riendas del
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mismo. Entonces el juntar todos estos elementos hace que un plan se lleve a cabo de la

mejor manera y siempre buscando el bienestar de la empresa.

1.7.  Implementacion del plan estratégico

La implementacion de un plan estratégico, es una etapa critica que es de gran importancia
para la empresa, ya que conlleva un proceso donde se debe informar y motivas al talento
humano, establecer politicas, asignar recursos y realizar otras acciones. Tal como se

puede ver en la siguiente Figura:

Se deben establecer | . Se debe desarrollar una |

planes operativos cultura que zostenga la EE::FPFD}'E':::E
(anuales),idear estrategia_crear una E aﬂr:ﬂi?;a:se en
politicas, motivar al estructura Lo .
r asi irac Utilizacion del MS-
personal y asignar organizacional acorde a Project
recursos. 12 estrategia

=3 - - - _

Figura 6.- Caracteristicas de la implementacion de un plan estratégico

Fuente: (Cuestas, 2012)

Es por ello, que la transicion para la implementacion del plan estratégico es una parte
importante y en la cual toda la empresa debe estar involucrada, ya que son ellos lo que el
talento humano es el principal actor y sin su ayuda y/o predisposicion esto no seria
posible. Por lo cual, en esta etapa que es la mas importante se debe tomar crear un

ambiente de positivismo y confianza en toda la organizacion.

1.8.Fundamentacién legal

La fundamentacion legal, presente el este estudio es gracias a la Superintendencia de
Compaiiias (2014), de acuerdo a la Ley General de Seguros del 12 de septiembre de 2014,
a continuacion algunos articulos relevantes, en la cual se ve un resumen de los puntos

maés sobresalientes:
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Figura 7.- Marco legal fundamentado en la ley General de Seguros

Art 2 Art. 7 Art 8 Art 36 Art 36
5 T Ty, '~
= 2 del ( . Los azazores
Ema de seguro 5 Aseaqres productores de
privado prodhuctores de Se probibe a Las saguros sstin
Asesores cet e e i
e e productores de e A Ew da riesgos 2 nombre
— SEEUIOS. da seguros, deben directamanta o por propio o
: w]’u madic de asesores representacion de
b) Las compafiias de Bd‘-"’ﬁhj productores de una entidad de
T2a5RENIDE, . ammmentusl" seguros, coberturas ZaHlns,
—— necesarios por cada gne] mFﬁdﬁ
_ ] EDS rama da seguros, er P I T
de s!;um& para el ";D'T:h e intermediarias de
_ reassguros; Furdicas con m““‘f"’m, obtenes seguros, conceder TeaseguIos
— DIERNIZacion cuya — ——— comiziones a loz tambien estan
d) Los peritos de imira actividad es la i asegurados; ¥, en sujetas a esta
seguros; , 'ﬂ:ml Idgum rogistro ante la E?im]:mm profubicion salvo
para una s m@a que cuenten con
e) Los asesores empresas de seguTos o de Baneos v poder expreso
productores de de medicina prepagada Samuros. por
5 mutorizada a operar en | | | |
_ sl : slpais. - . . “_ reasegurador. -

Fuente: (Superintendencia de Compafiias, 2014)

1.9. Marco conceptual

Fuerzas de Porter: “Una parte fundamental para esto es hacer un analisis de la

industria por medio de su modelo de cinco fuerzas, el cual dicta las reglas de la

competitividad en una industria” (Bessio Lopez, 2013).

FODA: Es un contraste entre todos los aspectos de la empresa, viendo desde su parte

interna sus fortalezas y debilidades y desde su parte externa sus oportunidades y amenazas
(ThompsonJr. & Strickland, 2015).

Plan estratégico: “Es el conjunto de andlisis, decisiones y acciones que una

organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas comparativas sostenibles a lo

largo del tiempo” (Dess & Limpking, 2003, pag. 15).
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Matriz EFI: O también conocida como Matriz de evaluacion de factores internos, es
un instrumento que sirve para evaluar los factores internos de la empresa a ser estudiada
como son la parte financiera, organizacional, de talento humano y operativa, para la
identificacion y evaluacion de las relaciones de las partes constitutivas de la empresa
(Paredez, 2009), y de esta manera conocer las fortalezas y debilidades clave de la

empresa.

Matriz EFE: O también conocida como Matriz de evaluacion de factores externos, es
aquella que evalla los aspectos que no puede controlar la empresa, como son los aspectos
legales, socio-culturales, ambientales, competitivos, juridicos y tecnoldgicos, que
permiten conocer las oportunidades y amenazas que tiene la organizacion (Paredez,
2009).

Encuesta: “Se puede definir como una técnica primaria de obtencion de informacion
sobre la base de un conjunto objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantizan
que la informacion proporcionada por una muestra puede ser analizada mediante métodos
cuantitativos y los resultados sean extrapolables con determinados errores y confianzas a
una poblacion” (Abascal, 2005)

Estados Financieros: “Son aquellos que muestran la situacion econémica de una
empresa, la capacidad de pago de la misma a una fecha determinada, pasada presente o
futura; o bien, el resultado de operaciones obtenidas en un periodo o ejercicio pasado

presente o futuro, en situaciones normales o especiales” (Perdomo, 2000, pag. 1)

Andlisis Vertical: “El analisis vertical consiste en determinar el peso proporcional (en
porcentaje) que tiene cada cuenta dentro del estado financiero analizado (activo, pasivo y
patrimonio). Esto permite determinar la composicion y estructura de los estados

financieros” (Bena, 2010, pag. 30).

18



CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

2.1. Modalidad de la investigacion

El enfoque de la presente investigacion es de tipo cualitativa y cuantitativa ya que se
puede conocer la realidad que atraviesa la empresa Conseseg Cia. Ltda., utilizando
métodos, técnicas e instrumentos acordes al estudio, con el objeto de poder determinar de
forma adecuada de las causas que originan el problema y poder justificar la realizacion

de este trabajo que pretende resolver los problemas que se encontraron en la empresa.

2.2. Tipos de investigacion

El tipo de investigacion que se utilizo es la bibliografica y descriptiva; ademas que se
trabajé con este tipo de investigaciones, ya que a través de cada una se puede acercar a
los hechos reales para poder elaborar el plan estratégico que beneficie a empresa

consiguiendo la mejora continua y sus objetivos organizacionales.

» Investigacion bibliografica. - El trabajo se basa en una investigacion
bibliografica pues la informacion recopilada para el realizar marco teérico y
conceptual se obtuvo de libros, tesis, catalogos en lineas de bibliotecas, normas,
y todos los documentos que sirvieron de apoyo en el tema de planes estratégicos.

» Investigacion descriptiva.- La investigacion se basa en la utilizacion de los
métodos y técnicas como las encuestas, entrevistas las mismas que se realizaron

a los clientes de la empresa Conseseg Cia. Ltda. y sus colaboradores.
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2.3. Poblacion y muestra

e Poblacién

La informacién de la empresa Conseseg Cia. Ltda., estd conformada de la siguiente

manera:

Tabla 4.- Poblacion

Estratos Ne de Personas
Clientes Conseseg 40
Colaboradores Conseseg 6
Aseguradoras 5
TOTAL 51

Fuente: Elaboracion propia

La encuesta esta dirigida a la cartera actual de la empresa, es decir, tanto clientes estatales,
privados, ademéas de adicionalmente a los colaboradores que conforman la parte

administrativa de la empresa y a proveedores con quien se emita la mayoria de contratos.
Muestra

Para el presente estudio, no se aplicé la formula porque la encuesta fue aplicada a todos
los clientes activos y vencidos 40 entre personas naturales y juridicas de la empresa,
ademas de ello, se realiz6 dos entrevistas a 6 colaboradores de la empresa, dos del Area
Comercial 1. Sr. Gerente y 2. Ejecutivo, dos del Area Financiera 1. Gerente Financiero y
2. Contador, dos del Area de Talento Humano 1. Gerente RRHH y 2. Asistente de némina

y a 5 compafiias con las que le empresa tiene mayor productividad.
2.4. Métodos, técnicas e instrumentos

La recoleccién de la informacion para la investigacion se basd principalmente en el
objetivo general y objetivos especificos planteados, asi mismo se tomé en cuenta todos
los recursos que se tienen en la empresa. Los métodos, técnicas e instrumentos que se

usaron para el presente estudio se detallan a continuacion:
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El método analitico — sintético: Sirvié para obtener como resultado el
diagndstico actual de la empresa Conseseg Cia. Ltda., donde se pudo evidenciar
la carencia de un plan estratégico en la empresa, el cual esta ocasionando falencias
en toda la entidad ya que la falta del mismo esta obstaculizando el progreso de la
empresa.

El método inductivo-deductivo: Se utilizd para lograr el estudio de las
situaciones concretas que se suscitan en la empresa y se aplicd a en la creacion

del plan.

Con respecto a las técnicas se utilizaron las siguientes:

Encuesta: Gracias a la informacion recolectada de este instrumento, sirvié como
punto de partida para determinar las causas que originan las bajas de produccion
de nuevos contratos en la empresa. Cabe resaltar, que las encuestas se las realizo
de manera externa a los clientes potenciales, es decir, los clientes con cartera
vencida.

Entrevista: Se utilizé porque se pudo realizar el diagnostico situacional de la
organizacion, a través del acercamiento directo con el personal comercial de la
empresa, para que con ello se llegara a obtener investigacion primaria de la
organizacion. Siendo esta una fuente confiable y directa donde se pudo obtener

los resultados relacionados al problema.

Encuesta: El instrumento que se utilizo6 es la encuesta (Ver ANEXO N.° 1)

Entrevista: El instrumento que se utilizé es la entrevista al personal (Ver ANEXO
N.° 2).

Entrevista: El instrumento que se utilizo es la entrevista Aseguradoras (Ver ANEXO
N.° 2)
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2.5 Analisis de los resultados

2.5.1. Resultados de la encuesta

En este punto se da a conocer los resultados obtenidos del cuestionario realizado a la

muestra establecida.

e Muestra de Encuestados

Tabla 5.- Identificacién

Extracto Ne %
Persona Natural 4 10
Persona Juridica 36 90
TOTAL 40 100%

Fuente: Elaboracion propia

= Persona Natural

= Persona Juridica

Figura 8.- Tipo de empresas encuestadas

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

Se tiene que los clientes potenciales pertenecen son en su mayoria son personeria juridica

del sector publico o privado, mientras que una minoria son personas naturales.
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1. ¢Laatencién personalizada fue la adecuada durante la vigencia del contrato?

Tabla 6.- Atencion Personalizada

Extracto Ne %
Sl 5 12.50
NO 35 87.50
TOTAL 40 100%

Fuente: Elaboracién propia

0 1250%

Sl
NO

87,50%

Figura 9.- Atencion personalizada

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion
La inconformidad por parte de los clientes es notoria, porque gran parte de los

encuestados dan a conocer que sus relaciones con la empresa se han visto afectadas por

la falta de atencion a sus requerimientos hay un control, y esto se da ya que no existe un
control en los procesos empresariales.
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2. El ejecutivo designado, antes de la contratacion ¢Pudo subsanar sus
inquietudes?

Tabla 7.- Ejecutivo Designado

Extracto Ne %
Si 28 70
NO 12 30
TOTAL 40 100%

Fuente: Elaboracion propia

=Sl
=NO

Figura 10.- Ejecutivo asignado

Fuente: Elaboraci6n propia

Analisis e interpretacion

De acuerdo con los resultados es importante mencionar que se deberia continuar
subsanando todas las inquietudes continuamente, e inclusive poner un buzon de

sugerencias para conocer de mejor manera las inquietudes del cliente.
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3. ¢Cuando ocurrié un siniestro fue asesorado?

Tabla 8 .-Asesoramiento de Siniestros

Extracto Ne %
Siempre 7 17.50
De vez en cuando 31 77.50
Nunca 2 5.00
TOTAL 40 100%

Fuente: Elaboracion propia

= Siempre
= De vez en cuando

= Nunca

Figura 11.- Asesoramiento de Siniestros

Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

Estos resultados determinan que se necesita brindar el asesoramiento directo en el

momento del siniestro, de esta manera se fidelizara de mejor manera a los clientes.
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4. ¢Indique que documentos se entregaron por parte de su ejecutivo de manera

explicativa?

Tabla 9.- Documentos Explicativos

Extracto Ne %
Pélizas 27 67.5
Resumen de Seguros 8 20
Endosos 2 5
Indemnizaciones 3 75
Otros 0 0
TOTAL 40 100%

s P8 Polizas

Resumen de Seguros

0,
Sl Endosos

68% Indemnizaciones
= Otros

Figura 12.-Documentos Explicativos

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Esto hace referencia a que los ejecutivos deben entregar la mayoria de los documentos
explicativos a todos los clientes, para de esta manera estos permanezcan al 100%
informado de todo el proceso que la empresa realiza.
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5. ¢Puede indicar si Conseseg Cia Ltda conoce de la normativa de seguros?

Tabla 10.- Normativa de Seguros

Extracto Ne %
Si la conoce 35 87.5
No la conoce 0 0
Lo basico 5 125
TOTAL 40 100%

Fuente: Elaboracidn propia

= Sj la conoce
= Lo bésico

= No la conoce

Figura 13.- Normativa de seguros

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Este hecho se pudo haber dado debido a que algun ejecutivo no pudo solucionar algin

problema esto ocasiono que se ponga en duda los conocimientos que el personal posee.
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6. ¢Conseseg Cia. Ltda., cumpli6 con su requerimiento en las pdlizas contratadas?

Tabla 11.- Requerimientos

Extracto Ne %
Sl 15 375
NO 25 62.5
TOTAL 40 100%

Fuente: Elaboracidn propia

= Sl
= NO

Figura 14.- Requerimientos

Fuente: Elaboracién propia
Analisis e interpretacion

Este hecho, pudo ser debido a que durante el proceso de contratacion las compafiias
oferentes no pueden otorgar la mayoria de coberturas solicitadas por el asegurado, como

es el caso de empresas estatales, por lo cual se deberia analizar las condiciones antes del
proceso.
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7. ¢Volveria a contratar los servicios de Conseseg Cia. Ltda.?

Tabla 12.- Contratacién de Servicios

Extracto Ne %
Si 8 20
Tal vez 12 30
No 20 50
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracién propia

20%

Si
50% Tal vez

No
30%

Figura 15.- Contratacion de servicios

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Es preocupante, que la mitad de los encuestados tengan una postura de indecision al
contratar los servicios de la empresa, porque con ello, se puede justificar el hecho de que
la empresa tenga una reduccion en los ingresos, por lo cual se necesita tener las

herramientas necesarias para recuperar esos clientes perdidos.
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8. Comentario o0 Sugerencia

Tabla 13 .- Comentarios

Extracto Ne %
Agilidad en las soluciones 12 30
Atencién Personalizada 7 175
Soluciones concretas 10 25
Seguimiento al cliente 3 7.5
Mejores ofertas 8 20
TOTAL 40 100%

Fuente: Elaboracion propia

. = Agilidad en la soluciones
= Atencion Personalizada
8%

= Soluciones concretas

Seguimiento al cliente

= Mejores ofertas

25% Lo

Figura 16.- Comentarios

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Dentro de todas las encuestas las sugerencias 0 comentarios que se recopild en 5 que
serviran para dar una mejor atencion al cliente y ser mas efectivos; con son: agilidad al
momento de dar una solucién, una atencién personalizada para que las soluciones que
provean sean las adecuadas y concretas, seguimiento a cada uno de sus inconvenientes, y

también sugieren que tengan mas ofertas al momento de contratar un servicio.
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2.5.2. Resultados de la entrevista

La entrevista realizada a 6 colaboradores de Conseseg Cia. Ltda., dos del Area Comercial,
1. Sr. Gerente y 2. Ejecutivo, dos del Area Financiera 1. Gerente Financiero y 2. Contador,
dos del Area de Talento Humano 1. Gerente RRHH y 2. Asistente de némina y los

resultados fueron los siguientes:
1.- ¢La atencion personalizada al cliente fue la adecuada?

Los 6 colaboradores entrevistados estuvieron de acuerdo en que la atencion que ellos

brindaron a los clientes fue muy buena.
2.- ¢Se pudo subsanar las inquietudes del cliente?

Del total de los colaboradores 3 manifestaron que en algunos casos no pudieron subsanar
las dudas asi que calificaron como buena la atencion. En cambio, otros 3 afirmaron que

la atencion fue muy buena ya que ayudaron con las inquietudes.
3.- ¢ En caso de siniestro de clientes fueron resueltos?

En este caso reconocieron que a veces por carencia de los casos a solucionar calificaron

este item como mala.
4.- ¢ La entrega de polizas, documentos al cliente se entregaron con explicacion?

En muchos de los casos no se realizaba la explicacién adecuada al momento de la entrega
de estos documentos por lo que la calificaron de mala, otros dos ejecutivos como ellos
realizaban las entregas personalmente y si daban las explicaciones debidas la calificaron

de excelente.
5.- ¢Cree Usted que Conseseg Cia. Ltda., esta al dia en normativas de seguros?

El personal dentro de la empresa es relativamente nuevo, asi que se encuentran en una
etapa de adaptacion asi que 2 colaboradores calificaron esta buena ya que estan
aprendiendo sobre la normativa en cambio 4 colaboradores si estan al dia en la normativa

de seguros.
6.- ¢Su departamento cumplié con el requerimiento en las polizas contratadas?

Los departamentos todos estuvieron de acuerdo en que sus requerimientos fueron buenos,

pero pudieron mejorarlos.
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7.- ¢ Los Clientes de cartera vencida han vuelto a contratar los servicios de Conseseg
Cia. Ltda.?

Para los colaborados involucrados directamente con el area comercial supieron manifestar
que no han vuelto a contratar estos servicios es decir mala; y para los que no tenian

conocimientos de estos casos la pregunta (talento humano y servicio al cliente) no aplica.
8.- ¢Su departamento cuenta con capacitacion permanente?

El departamento de talento humano es el que se encarga de planificar las capacitaciones

en lo que va del afio se han realizado pocas capacitaciones o sea fueron buenas.
9.- ¢ Se lleva un control de las actividades en comendadas?

Los jefes inmediatos son responsables en el control de cada uno de los clientes, por lo

cual se han detectado a tiempo falencias en los procesos.
Anélisis General:

De los colaboradores podemos observar, que la apreciacion ante los clientes es buena,
l6gicamente en tema de atencion, fidelizacion, y en busca de un nuevo mercado si
debemos mejorara, para ello depende la organizacién y capacitacion que brinde la

empresa, por lo cual se requiere un comprometimiento del talento humano.

La entrevista realizada a 5 aseguradoras y tenemos como resultado global lo siguiente:
1.- ¢ Conseseg cumple con las metas mensuales de ventas?

Las metas mensuales las aseguradoras estuvieron de acuerdo en que fueron buenas y que

a lo mejor pueden implementar estrategias para que sean mas eficientes.
2.- ¢La cartera de Conseseg en pagos es cumplida?

Hubo discrepancia en las respuestas puesto que 3 aseguradoras afirmaron que sin son
cumplidos en sus pagos (muy buena) a lo que 2 confirmaron que no lo eran (mala). Como
ya se manifestd hace falta una politica de cobro y que el departamento de cobranza sea

mas puntual en su trabajo.
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3.- ¢ En tramites administrativos de solicitudes son claros?

El tema administrativo es bueno ya que existe la comunicacion necesaria entre ambas

partes lo que facilita el trabajo en equipo.
4.- ¢ Se puede trabajar con el personal de Conseseg sin problema?

Si, el trabajo con el personal de Conseseg es ameno (muy bueno) siempre estan
predispuestos a brindar su ayuda, asi como nosotros hacia ellos.

Anadlisis General:

La relacion comercial entre Conseseg Yy las compafiias de seguros es muy buena, si debian
realizar mas alianzas estratégicas y sobre todo tener coordinacion conjuntamente para el
cobro a clientes, esto en las sugerencias indicadas se puede bajar el indice por cartera

vencida.
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CAPITULO 111

PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR LOS CONTRATOS DE
POLIZAS DE SEGUROS PARA LA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA
DE SEGUROS CONSESEG CIA LTDA, UBICADA EN LA CIUDAD DE
QUITO.

3.1. Filosofia Empresarial

3.1.1. Informacién de la Empresa

Conseseg Cia. Ltda., es la Agencia Asesora Productora de Seguros especializada en
analisis, asesoria, consultoria y administracion de riesgos y seguros. Se encuentra
localizada en la ciudad de Quito, Sector Norte en la Parroquia La Kennedy, Barrio La
Luz, en las Av. Belisario Pefia N51-113 y Av. Algarrobos. Ademas, la empresa posee
filiales en: Houston, Texas - Estados Unidos y en Guadalajara — México, oficinas que
brindan servicios de asesoria y colocacion de seguros en estos paises, brindado por el
apoyo del equipo juridico del Ecuador. Nuestro portafolio de seguros y servicios supera
una simple intermediacion con la aseguradora, recalcando nuestros servicios no tienen

costo para nuestros asegurados; sin generar relacién laboral u honorarios.

3.1.1.1.  Organizacion empresarial Administrativa

La filosofia organizacional consiste en brindar a los clientes asesoramiento integral,
actualizado, que sobrepase las exigencias de la normativa que rige sobre los asegurados,
cumpliendo siempre con todo lo dispuesto por entidades de control como Contraloria
General del Estado, Procuraduria, Superintendencias, y demas entre de control.

3.1.1.2. Objetivo Empresarial
Proporcionar un servicio de calidad aquellas personas y empresas que han contratado o

requieran contratar una poliza, ofreciendo y cumpliendo con alta gama de productos.

Nuestro portafolio de seguros nos permite tener valor agregado a una simple
intermediacion de seguros frente a la aseguradora y recalcando que todos nuestros
servicios son sin costo alguno para todos nuestros clientes; Asesoria integral GRATUITA,
y sin generar relacion laboral u honorarios por consultorias, ademéas de la atencién
personalizada, capacitacion al asegurado constantemente y en caso de siniestro nuestros

clientes cuentan con el respaldo de nuestro departamento Juridico.
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A continuacion, se presenta la mision y vision actual de la empresa:

Figura 17.- Misién y vision empresarial

Fuente: Elaboracién propia

Mientras que los valores de la empresa son:

Figura 18.- Valores empresariales

Fuente: Elaboracion propia
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Ademas, que las areas en las que sirve la organizacién a todos sus selectos clientes son

las siguientes:

3.1.1.3. FACTORES INTERNOS
a) ADMINISTRATIVOS
> Asesoria integral en ESTUDIO, CONTRATACION Y GESTION de polizas de
seguros.

Los ramos bajo los cuales brindan asistencia son:

Patrimoniales

» Incendio y Lineas Aliadas
Lucro Cesante por Incendio
Dinero y valores
Fidelidad, Robo y Asalto
Transporte
Responsabilidad Civil

Casco Aéreo

V V V V V V VY

Casco Maritimo

Técnicos

» Todo Riesgo Contratistas
Rotura de Maquinaria
Montaje de Maquinaria
Equipo Electrénico
Obra Civil Terminada
Pérdida de Beneficios

Equipo y Maquinaria Contratistas

vV V.V V V VYV V

Casco Maritimo

Financieros
> Poliza Bancaria Global BBB

Fianzas
> Seriedad de Oferta

» Cumplimiento de Contrato
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» Buen Uso de Anticipo
» Garantia Aduanera

> Buena calidad de materiales

Personales
» Vida Individual
» Vida Colectiva
» Asistencia Medica y/o enfermedad
>

Accidentes Personales

Otros
» Agropecuarios
» Estudiantiles

» Desgravamen

También los servicios adicionales:
» Capacitacion al Personal de las instituciones y nuevos clientes sobre Seguros.
» Elaboracion de pliegos precontractuales para un concurso.
» Elaboracion y revision de listados bienes asegurados y valores actualizados.

» Solucién de reclamos y siniestros.

Por lo cual, la empresa realiza todo el tramite en representacion del GAD, evitando usar
personal en desplazamientos, inspecciones, incomodidades, tramites, pérdida de tiempo
y dinero. Con esto se asegura de una atencion rapida y personalizada en el manejo y la
solucion de siniestros. A través, de los asesores de seguros como se ve en la siguiente

figura:
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Figura 19.- Rol del asesor de seguros

CONSESEG
CIALTDA

ASEGURADORA | CLIENTES !

Fuente: Elaboracion propia

b) JURIDICA
» Andlisis y Asesoria Juridica para evaluar viabilidad del contrato, cumplir con la
normativa vigente.
» Asesoria sin costo en resolucidn de siniestros si existen negativas de pago por
parte de las aseguradoras contratadas.
» Bur6 de Abogados de alto prestigio en Seguros.
Estudio Juridico Suarez y Asociados.
Estudio Juridico Heredia y Asociados.
Estudio Juridico Larrea y Asociados.
» Estructuracion de las definiciones de los objetos asegurados de acuerdo al

Derecho de Seguros.

Con respecto a la estructura organizacional, Conseseg Cia. Ltda., se basa en una

organizacional funcional, en cual se tiene definido y establecidas sus aéreas, formada de
la siguiente manera:
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Figura 20.-Organigrama Conseseg Cia. Ltda.

Conseseg Cia. Ltda.

Agencia Asescra Productora de Seguros

- GERENCI
JURIDICO / \IJ

GERENCIA ‘ GERENCIA GERENCIA

COMERCIA FINANCIER COMERCIA

LPUBLICOS LPRIVADO

VENTAS

|

ATENCION AL
CLIENTE

SINIESTROS

COBRANZAS

4

Fuente: CONSESEG CIA LTDA 2015

A continuacion se describe las funciones de cada uno de los departamentos de la

organizacion:

e Junta Directiva: Es aquella que se encarga, que las gerencias tengan autoridad
para ejercer las funciones y responsabilidades de cada puesto.

e Presidencia Ejecutiva: Es la autoridad administrativa, encargada de llevar a cabo
las reuniones de la Junta Directiva y de acuerdo a las decisiones que se adoptan

hacerlas cumplir, l6gicamente apoyando a los procesos de la empresa.
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Control De Calidad 1SO 9001: Departamento encargado en la revision mediante
auditorias internas a cada departamento y a cada funcionario con la finalidad de
que se cumpla el proceso y cumplimiento de los registros, para llegar al objetivo
Calidad de Servicio.

Gerencia General: Representante legal de la empresa, actia como autoridad ante
nuestros proveedores, para realizar alianzas estratégicas en el tema comercial,
financiero, y ante nuestros entes de control el representante para responder a
cualquier inquietud.

Juridico: Departamento Legal, que se encarga de resolver temas legales
correspondientes a comercial como las contrataciones ante las entidades publicas
y privadas, de igual manera sustento para asesor en todos los siniestros ocurridos
y reportados a la compafiia de seguros ocurridos a nuestros asegurados y posibles
clientes potenciales. Cabe resaltar que el mismo es externo.

Gerencia Publicos: Departamento encargado en la administracion adecuada
cumpliendo el proceso ISO 9000, de cada departamento que compone la
organizacion, en los cargos de Especialista en Cierre de Ventas, Contratacion
Publica, Siniestro, seguimiento de emision y entrega de poliza al cliente asi como
la de cobranza de su poliza, y también se encarga de realizar la re liquidacion de
comisiones a la aseguradora, generado por la colocacién del seguro, subir
informacion al sistema.

Gerencia Financiera: Es el encargado del manejo adecuado y eficiente del
capital de la empresa, realizando estrategias financieras con la finalidad de
asegurar la buena gestién de los recursos financieros de la organizacion, ademas
Ileva el control del departamento de cobranzas guiado por el proceso ISO de la
empresa, haciendo que sus ejecutivos cumplan con sus registros, subir
informacion al sistema.

Gerencia Privados: Es el encargado en la administracion adecuada cumpliendo
el proceso ISO 9000, de cada uno de los departamentos, Especialista en Cierre de
Ventas, Siniestros, seguimiento de emision y entrega de poéliza al cliente, asi como
la de cobranza de su pdliza, como también el cobro de pre liquidacion de
comisiones a la aseguradora, generado por la colocacién del seguro, subir

informacion al sistema.
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3.2.

Departamento de Ventas: Departamento encargado en la produccion, visita al
cliente, presentacion de servicios, logro de entrega de nombramiento asesor
(autorizacion para la contratacion del seguro), entrega de la informacién a la
aseguradora para emision de la péliza, subir informacién al sistema.
Departamento de Cobranzas: Responsable de la coordinacion conjuntamente
con la aseguradora, para realizar el cobro por la colocacion del seguro, ademas
responsable de la entrega de la documentacion a la aseguradora, para la respectiva
emision de la pre liquidacion de comisiones y entrega de facturacion hasta el cobro
respectivo, subir informacién al sistema.

Departamento de Siniestros: Trabaja conjuntamente con el departamento
Juridico, para el asesoramiento y tramite pertinente sobre el siniestro, hasta su
indemnizacién al asegurado, subir informacion al sistema implementado.
Departamento Atencion al Cliente: Se encarga del servicio al cliente, a través
de encuestas y mismo de dar informe mensual a la Gerencia General, para toma

de decisiones ante el directorio, subir informacion al sistema.

Historia de la Empresa

Conseseg Cia. Ltda., es una empresa que esta presente en el pais y en otros paises, con

honestidad, eficiencia en seguros. Creada desde el 01 de diciembre de 2003, con catorce

afios de trayectoria es la mejor presentacién que tiene a su haber esta organizacion,

sirviendo al sector publico y privado, velando por los intereses de sus clientes, sus

instituciones, autoridades, colaboradores y la ciudadania, buscando los mejores planes de

seguros y enfocados a servir permanentemente.

Es por ello que la organizaciéon realiza un asesoramiento integral, superando los

requerimientos de la normativa vigente, cumpliendo con lo dispuesto por las entidades de

control, generando ahorros y enfocados agregar valor en los procesos de su institucion,

se cuenta con un personal comprometido, el mayor desafio de la empresa es superar las

expectativas de todos los stackeholders.
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3.3. Estado de Situacién Financiera Actual

Con la finalidad de comprender el comportamiento de la empresa Conseseg Cia. Ltda.

presenta el Estado de Situacion Financiera al 31 de diciembre 2016, este servira para

implementar estrategias y a dar solucion a los problemas organizacionales.

Tabla 14.- Estado de Situacion Financiera Conseseg Cia. Ltda. Afio 2016
NOMBRE DE LA CUENTA VALOR
ACTIVOS 174.147,45
ACTIVO CORRIENTE 166.848,87
EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVO 62.892,67
DOCUMENTOS Y CUENTAS POR COBRAR NO R| 69.679,30
CUENTAS POR COBRAR PERSONAL, ACCIONIS]| 8.133,86
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 7.474,16
CREDITO FISCAL 18.668,88
ACTIVO NO CORRIENTE 7.298,58
PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO 3.195,80
ACTIVOS INTANGIBLES 4.102,78
PASIVOS -24.070,08
PASIVO CORRIENTE -24.070,08
PROVEEDORES -14.373,11
CUENTAS POR PAGAR -3.778,98
OTRAS CUENTAS POR PAGAR -5.917,99
PATRIMONIO 150.077,37
CAPITAL SOCIAL -2.000,00
RESERVAS -2.692,85
RESULTADOS ACUMULADOS -75.764,32
Total Pasivo y Patrimonio 174.147,45

Fuente: Elaboracion propia
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Mientras que a continuacion se presenta en analisis vertical de la empresa:

Tabla 15.- Analisis Vertical

NOMBRE DE LA CUENTA VALOR %
ACTIVOS 174.147,45| 100,00%
ACTIVO CORRIENTE 166.848,87 | 95,81%
EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVO 62.892,67 | 36,11%
DOCUMENTOS Y CUENTAS POR COBRAR NO R| 69.679,30 | 40,01%
CUENTAS POR COBRAR PERSONAL, ACCIONIS| 8.133,86 4,67%
OTRAS CUENTAS POR COBRAR 7.474,16 4,29%
CREDITO FISCAL 18.668,88 | 10,72%
ACTIVO NO CORRIENTE 7.298,58 4,19%
PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO 3.195,80 1,84%
ACTIVOS INTANGIBLES 4.102,78 2,36%
PASIVVOS -24.070,08 | 100,00%
PASIVO CORRIENTE -24.070,08 | 100,00%
PROVEEDORES -14.373,11 | 59,71%
CUENTAS POR PAGAR -3.778,98 15,70%
OTRAS CUENTAS POR PAGAR -5.917,99 24,59%
PATRIMONIO 150.077,37 | -46,39%
CAPITAL SOCIAL -2.000,00 -1,33%
RESERVAS -2.692,85 -1,79%
RESULTADOS ACUMULADOS -75.764,32 | -50,48%
Total Pasivo y Patrimonio 174.147,45 100%

Fuente: Elaboracién propia

Como se puede ver en informacion financiera puesta en las tablas 14 y 15, y una vez

realizado el analisis de las cuentas, se puede observar que los mayores activos de la
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empresa Conseseg Cia. Ltda. son los corrientes, hay una gran cantidad de efectivo en la
cuenta Bancos, esto es debido al giro de negocio, adicionalmente en su activo no corriente
su propiedad planta y equipo cumple con el giro del negocio, ya que como es una empresa
de servicios lo justifica. En lo que refiere a sus pasivos se tiene obligaciones que cumplir

que a corto plazo seran pagadas, sin complicacion. Y su patrimonio esta en proporcion.

Tabla 16 Estado de Pérdidas y Ganancias Conseseg Cia. Ltda. Afio 2016

NOMBRE DE LA CUENTA SALDO
INGRESOS 235.484,52
INGRESOS POR VENTAS DE BIENES 215.043,23

OTROS INGRESOS DE ACTIVIDADES ORDINARIAS| 20.441,29

GASTOS 175.667,64
GASTOS DE VENTAS 142.000,00
GASTOS OPERATIVOS 1.137,47
GASTOS FINANCIEROS 523,91
GASTOS NO OPERACIONALES 32.006,26
Resultado del Ejercicio (UTILIDAD ) 59.816,88

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17 Analisis Vertical

NOMBRE DE LA CUENTA SALDO %0

INGRESOS 235.484,52 100%0
INGRESOS POR VENTAS DE BIENES 215.043,23 91,32%
OTROS INGRESOS DE ACTIVIDADES ORDINARIAS| 20.441,29 8,68%0
GASTOS 175.667,64 100%0
GASTOS DE VENTAS 142.000,00 80,83%
GASTOS OPERATIVOS 1.137,47 0,65%0
GASTOS FINANCIEROS 523,91 0,30%
GASTOS NO OPERACIONALES 32.006,26 18,22%
Resultado del Ejercicio (UTILIDAD ) 59.816,88

Fuente: Elaboracion propia
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Se puede evidenciar que los ingresos son mayores a los gastos, motivo el cual al
ser una empresa de servicios, nuestros gastos estdn concentrados en las ventas,
por lo que se podria indicar que los ingresos son netos, sin gastos operacionales,

financieros etc...

3.4.  Andlisis situacional

3.4.1. FACTORES EXTERNOS

Oferta del Sector Seguros

Segun la revista (EKQOS, 2016)., las empresas del sector asegurador debe “Identificar
oportunidades, responder adecuadamente con la indemnizacion de un siniestro, y
entender los riesgos a los que se expone un cliente, son parte de los conocimientos que
los asesores productores de seguros deben conocer” (EKOS, 2016, pag. 46). Es por ello,
que los asesores de seguros cumplen un papel importante ya que son los responsables de
guias de una manera técnicas a los clientes, asistiéndolos y guiandolo en el mercado en
general”.

Por lo cual el broker, asesor, intermediario de seguros como se lo puede denominar, son
los enlaces entre el cliente y la aseguradora, actualmente se encuentran registrados 977,
conformados por 424 como personas Juridicas y los 533 como personas naturales, de
acuerdo a la informacion sacada (SUPERCIAS, 2017).

Demanda de Seguros

En el Ecuador los seguros no tienen mucha acogida debido al desconocimiento de este
mercado, por lo que no existe una buena cultura en seguros. Sin embargo, a raiz del
terremoto que ocasiond dafios severos a nivel nacional y principalmente las zonas afectas
fueron en la provincia de esmeraldas y Manabi, existié una demanda para la contratacién
de seguros.

Un dato interesante es el que da el financiero (COMERCIO, 2016) donde menciona que
“los ramos con mayor demanda son para vehiculos, vida e incendio, buscando proteccién
de los bienes y vida de las personas ante desastres naturales, para lo cual las aseguradoras

evallan los dafios y el pago por perdidas de los mismos”. (pag. 10)

Es por ello, que los Asesores de seguros ante la necesidad de los clientes, realizan un
analisis del riesgo que se va asegurar, para poder gestionar ante las compafiias de seguros

gue estan debidamente legalizadas y a través de un sistema financiero solido, para poder
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presentar las alternativas al cliente, con las mejores coberturas, condiciones, y tasas
aprobadas por el respectivo ente de control. Ya que un asesor de seguro debe guiar al
cliente en estricto apego a las normativas y reglamento de la ley general de Seguros, para

ello a continuacion exponemos la Base legal.

3.4.1.1.

El posicionamiento de las compariias de Seguros en el mercado asegurador, es medido

Ranking Compafiias de Seguros del Ecuador

por su solvencia, liquidez, pago de primas por siniestros (reservas), y por su produccion
es decir por sus primas emitidas. En la siguiente figura se puede ver un ranking actual de

las aseguradoras en el Ecuador.

Tabla 16.- Ranking Aseguradoras del Ecuador 2018

EN MILLONES DE DOLARES

ASEGURADORA TOTAL ACTIVOS UTILIDAD NETA PRIMAS COSTO DE DEUDORES
NETAS
EMITIDAS SINIESTRO PRIMA
SEGUROS SUCRE $320,2 $15,6 $208,3 $17,70 $121,90
SEGUROS EQUINOCCIAL $ 231,60 $0,10 $ 170,60 $50,00 $52,80
QBE COLONIAL $ 166,90 $ 2,40 $ 157,90 $ 53,40 $ 44,60
CHUBB SEGUROS $127,40 $5,20 $ 135,00 $29,20 $29,80
SEGUROS PICHINCHA $92,70 $ 8,60 $ 104,50 $30,80 $2,80
PARTCIPACION EN EL MERCADO %
ASEGURADORA TOTAL ACTIVOS UTILIDAD NETA PRIMAS COSTO DE DEUDORES
NETAS
EMITIDAS SINIESTRO PRIMA

SEGUROS SUCRE

15,9%

30,8%)

12,5%

4,3%

25,6%)

SEGUROS EQUINOCCIAL

11,5%

0,2%

10,2%

12,2%

11,1%)

QBE COLONIAL

8,3%

4,8%

9.5%

13,0%

9,4%)

CHUBB SEGUROS

6,3%

10,3%

8,1%

7,1%

6,3%)

SEGUROS PICHINCHA

4,6%)

17,0%

6,3%

7,5%)

0,6%)

Fuente: (Ekos, 2016)

Mientras que en la siguiente figura se ve el porcentaje del tipo de primas adquiridas en el

mercado ecuatoriano:
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VEHICULOS

vIDA COLECTIVA
INCENDIO Y LINEAS ALIADAS
ACCIDENTES PERSOMNALES
AVIACION

ASISTENCIA MEDICA
TRANSPORTE

MARITIMO
AGROPECUARIO

ROTURA DE MAGUINARIA
EQUIPO ELECTRONICO
VIDA INDIVIDUAL

OTROS

Figura 21.- Primas emitidas por tipo de seguro

Fuente: (Ekos, 2016)
En el caso de la empresa Conseseg Cia. Ltda., esta tiene en su mayor parte de la cartera con

las compariias Seguros Sucre, Seguros Equinoccial, Chubb seguros, QBE Colonial,
Seguros Pichincha, de los cuales en el ranking de las aseguradoras se encuentra dentro
del Top 5, de solvencia, liquidez y reservas, l6gicamente contando un buen porcentaje de

activos. Es decir, que la organizacién tiene proveedores de servicio de primera calidad.

34.1.2. RANKING ASESORES DE SEGUROS

La informacion a continuacion presentada es el altimo corte 21 de septiembre de 2017,

presentada por la Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros.
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Tabla 17.- Ranking Asesores de Seguros
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Fuente: (Ekos, 2016)
3.5.  Andlisis Fuerzas Michael Porter

Buscar los logros y llegar a los objetivos en una empresa es parte principal de un plan
estratégico y para esto una de las herramientas que aporta en el beneficio para lograr un
plan estratégico correcto, son las 5 fuerzas planteadas por Michael Porter, que ayudan a
maximizar recursos y poder enfrentar a la competencia. Es por ello, que en la siguiente
figura se ve de forma resumida un esquema de esta herramienta, adaptada al presente
estudio.
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Figura 22.- Cinco fuerzas de Porter de la empresa Conseseg Cia. Ltda.

Fuente: Elaboracion propia

Nuevos Entrantes — Mediana Amenaza

Los nuevos entrantes se refieren a aquellas las empresas con similares caracteristicas de
lo que actualmente se oferta el en mercado asegurador, es decir, aquellas que tengan
similares productos y servicios, que recién entran al mercado. Por lo que para este, los
nuevos entrantes son nuevas empresa que asesoria de seguros, donde sus miembros deben
aprobar pruebas propuestas por el ente de control, en este caso con la Superintendencia
de Compafiias Valores y Seguros, para de esta manera obtener su credencial.
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Actualmente, en el Ecuador no existen asesores de seguros que estén certificados en todos

los ramos.

En conclusion, la nueva entrada de asesores tiende a ser una amenaza en proporcion

media.

Conseseg Cia. Ltda. - Competencia Alta en el Mercado.

La competencia actual, esta compuesta por todas aquellas empresas ya constituidas y con
amplia trayectoria en el mercado de seguros, la competencia es alta, y las mas directas

son:

Tecniseguros
Grupo Mancheno
Alphaseguros
Macroseguros

YV V V V V

Ecuaprimas

Se concluye que es fuerte nuestra competencia actual en el mercado, por su trayectoria y

experiencia.

Proveedores — Gran Poder de Negociacion

Los proveedores principales y que son parte fundamental de los asesores de seguros como
aliados comerciales, siempre identificando su especialidad en ramos para poder ofrecer y
brindar los mejores productos y servicios que el cliente necesitan son las compafiias de

seguros Yy nuestras grandes relaciones y negociaciones con la que realizamos son:

Seguros Sucre
Sweaden Seguros
Equivida
Asegsur

Condor

QBE Colonial

YV V V V V V
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Los cual son los mas grandes aliados estratégicos, tanto de ellos como el aporte de la
empresa depende para crecer en el mercado.

Clientes — Mediano poder de Negociacién

Los clientes, con los que se ha logrado una mediana negociacién son especialmente son
de indole estatal, es decir, pertenecen al sector publico, sin dejar de lado la cartera privada,
compuesta de personas naturales y juridicos, los cuales son muy importantes para la
supervivencia de la compafiia, a continuacion, detallo algunos clientes de la empresa:
» Gobiernos Autonomo Descentralizado Provincial de Esmeraldas
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Babahoyo
Empresa Publica de Agua de Chone
ISSPOL
PRODIMEDA S.A.
COMERCIALCIVAR S.A.
CEBSI S.A.
ASOTRASEC
DR. WILLIAM SAUD
DR. CARLOS GUERRA

V V.V V V V VYV V VY

Los clientes actuales, sirven de referencia para captar nuevos clientes potenciales a través
de referencias.

Productos Sustitutos- Mediana Amenaza

En este caso son empresas que remplazan los productos que ofrece la empresa, es decir,
el cliente opta por satisfacer su necesidad a través de servicios que brindan alternos como
empresas de seguridad que estas compafiias su objetivo es proteger el conjunto de bienes
y hasta proteger la propia vida, mientras que si hablamos del estado aqui tenemos el IESS,
encargado a dar servicios médicos de atencion al pablico principalmente sus afiliados,
por lo tanto es una mediana amenaza ya que los clientes y futuros clientes dejarian de

utilizar el seguro privado.
Al ver que hay poco desconocimiento de seguro, la mayoria de personas solo opta por

asegurarse por ley es decir ya porque en el trabajo se lo exige, mas no por necesidad,

debemos explotar este desconocimiento informado.
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3.6.  Andlisis Interno

La Empresa Conseseg Cia. Ltda., cuenta con los procesos internos, establecidos en la
Norma I1SO 9001-2008 Sistema de Gestion de Calidad, este sistema se implementd en el
afio 2012, para lo cual se designo a cada responsable del departamento cumplir con estos
procesos, mismos que son controlados, para que cada uno de los responsables designados

en cada area puedan llevar su trabajo con mas orden administrativo.

En el departamento de ventas, llamado también Departamento de Fuerza de Ventas,
generalmente es el que lleva manos los registros de visitas al cliente, ya que la labor de
los ejecutivos es la visita a los clientes potenciales. Mientras que el Gerente Comercial se
encarga de la organizacion a través de un cronograma (Vencimientos clientes), donde se
entrega la ruta a realizar por cada ejecutivo, la visita se la clasifica en clientes publicos y

privados.

La visita que se realiza a los clientes Publicos, se organiza a través de la informacién que
se obtiene del portal de compras publicas SERCOP, por medio de su pagina web, porque
en la misma se visualiza los procesos de contratacion de seguros que fueron adjudicados,
para de esta manera verificar los vencimientos con dos meses de antelacion, y visitar y
ofrecer los servicios de la empresa. En las siguientes figuras se da a conocer el proceso

realizado en el portal de compras publicas.

Figura 23.-Ingreso al Sistema de contratacién de Compras Publicas

# POBticas Sistema Oficial de Contratacién Pablica ﬁ' e
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| e ]

Fuente: Sistema Oficial de Contratacién Publica
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Figura 24.-Eleccién de Contratacién de Seguros

# FEOCAS Sistema Oficial de Contratacién Pidblica ﬁ’--:.'::- e
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Fuente: Sistema Oficial de Contratacion Publica
Figura 25.-Eleccion de fechas
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Fuente: Sistema Oficial de Contratacion Publica
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Figura 26.-Despliegue y seleccion del proceso
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Figura 27.-Blsqueda de Informacion
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Figura 28.-Blsqueda del Resultado
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Fuente: Sistema Oficial de Contratacion Publica
Figura 29.-Resultado

RESUELVD:

ABTICULD 1.- ACDGER la recomendacion de los Miembros de la Comision Técnica segin Acta #
004 de Calificacién e Informe Final de Evaluacion de la Oferta v ADJUDICAR al oferente
SECURDS ALIANZA SA. con RILC 0990786097001, la misma que alcanza el mayor
suntaje (100,00 PUNTOS), calificacién considerable para la adjudicacion, de conformidad
con la Ley Organica del Sistema Macional de Contratacién Pblica, ¥ su Reglamenteo

Gieneral; en el proceso de Licltacidn de Seguros N LS-GADMCSB-01-2017, para ki i
Pagina 3de d

o

Fuente: Sistema Oficial de Contratacion Publica
Cabe resaltar, que existen dos tipos de procesos en el Régimen Especial, el primero a
través de una contratacion Directa con la empresa de seguros del Estado y el segundo es
através Licitacion donde participan todas las compafiias del Ecuador, Esto es de acuerdo
al Reglamento General de la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica,
Decreto 1700, Capitulo V111, Contratacidon de Seguros Art. 107 literal 1y 2.

Los servicios consisten en indicar a la institucion de que sus bienes deben estar amparados
y que con la contratacion de los seguros se precautela los bienes o el personal ante
cualquier eventualidad, en estricto apego a las normativas, Reglamentos dispuestos por
de Contraloria General del Estado, como el de la Administracién y Control de Bienes del
sector Publico, Control de los Vehiculos del Sector Publico, Control y Registro de

Cauciones, como también los demas acuerdos y anexos.
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Una vez que el ejecutivo informa los servicios que presta Conseseg Cia. Ltda., si el cliente
de acepta trabajar con la empresa, la misma otorga un documento donde se designa
nombrar a Conseseg Cia. Ltda., como la Agencia Asesora y Productora de Seguros, para
el manejo de los seguros de la institucion, documento que es llamado “Nombramiento”,
mismo que sirve para presentar ante la compafiia de seguros y que esta limite todo trato
con otro asesor de seguros, cabe indicar que este documento no involucra honorarios

profesionales de ninguna naturaleza, ni vinculacion laboral.

En el tema privado la visita es mas sencilla, esta se realiza a través de citas telefonicas
con los representantes o encargados del area de seguros. De igual manera se ofrece los
servicios de asesoria de seguros y una vez que la empresa designa asesores de seguros

empezamos el trabajo con el departamento comercial.

El Departamento comercial, se pone en contacto con el cliente y solicita informacion de
los bienes o personal que va asegurar, para el tema publico es mas complejo que el privado
ya que a veces los listados o bien llamado inventario no esta al dia, para esto un ejecutivo
debe trabajar en forma presencial con el departamento encargado de la institucion. Una
vez recabada toda la informacidn, se desglosa los items por ramos y con este detalle mas
las condiciones y coberturas requeridas se proceda a solicitar respaldo a las diferentes
compafiias de seguros, misma que presentan sus mejores cotizaciones y por ultimo se
revisa y se realiza un cuadro comparativo de ellas, para presentar al cliente la mejor

opcion.

Sea Publico o Privado una vez entregada las cotizaciones se espera la aprobacion para la
contratacion de seguros, que ahi si en el publico se da inicio al proceso de contratacién
para la adjudicacion y entrega de polizas y en el privado se procede a solicitar la emision

de las polizas.

Una vez que se realiza la emision de las polizas, la compafiia de seguros procede con la
entrega a Conseseg Cia. Ltda., y el departamento comercial procede con la revision
técnica y procede con la entrega al cliente, esto se registra en el sistema y sus registros
como Dependencia Nueva, estos registros estan relacionados con los departamentos de

atencion al cliente, contabilidad, siniestros y la gerencia, para el seguimiento respectivo.
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El Departamento de atencion al cliente es el encargado del seguimiento de la logistica de
entrega de la pdliza y que la compafiia de seguros realice el cobro por las primas

correspondientes a la contratacion de seguros.

Cuando el cliente se encuentra ya regularizado en sus pagos, se da la informacion al
departamento de cobranzas, para que este proceda con la solicitud de pago de comisiones
a favor de Conseseg Cia. Ltda., documento que se lo Illama “Pre liquidacion de

comisiones”, y con esto se factura y se realiza el cobro ya sea por transferencia o emision

del cheque.

Dentro de la Asesoria y durante la vigencia de la péliza (1 afio), se realiza una
capacitacién al personal de la institucion indicando las pdlizas contratadas y que hacer en

caso de un siniestro, adicional todo el afio el departamento de siniestros da atencion

personalizada y atencion legal sobre el siniestro.

[ 1- Visita 2l Cliente ™
= Prezentacion de
Serviciosz
A iy
i ™,
"!-6.- Gestion de Cobra | 2.- Mombramiento
= Segnimientn Clhente fisesar
= Emisicn ¥ fachracicm
de Pre Liquidscion da = Autorizacion para
Comisipnes inicio de contratacion
= Bazo Comision . A
rerded .
|II
|
|
1
fi_— Bevizion ¥ Entrega |:1-e-‘N f].— Tramite de entraga de“x'
Foliza hienes azagnrar
= Capacitacion
= Gestian da Siniestra *Desgloce por Fampos
=Indemmnizacion de
. Smiestro A b -
" l,-'" "
o 4 - Bolicitud de Emizion .
H-H""\-\._\_ de Poliza ___.--""
= Adjudicacion de
Contrato
s -

Figura 30.-Emision y Entrega Péliza Cliente Conseseg Cia. Ltda.

Fuente: Elaboracién propia
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3.7.  Diagnéstico e Investigacion

3.7.1. FODA

En reuniones gerenciales y contando con un criterio acerca de como funciona la empresa
y cuales serian sus falencias; se pudo consolidarla matriz la matriz a continuacion

presentada en donde se las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la

empresa todo esto visto desde ambas perspectivas tanto internas como externas.

Tabla 17.-Matriz FODA

Fortalezas

Oportunidades

Empresa con estructura nacional e internacional

Capital Financiero Fuerte, solide

Capital humane valioso y ético

Atencion personalizada al cliente

Departamento Juridico

Captacion de clientes por mala atencién de la
competencia

La mala atencién en el sector publice Salud,
proporciona a optar seguros privados.

Desarrollo de acciones de responsabilidad social
empresarial.

Informacion del Sizstema de Confratacion Pablica
SER.COP.

Contar con Inicio de Gestion de calidad IS0 2001

Dehilidades

Amenazas

Direccionamiento admmistrativo deficiente

El personal no se encuentra motivado

Alta rotacion del personal
Deficiente comunicacion

Carenria de un plan estratégico

Leyes que restringen la contratacion de Asesores
de Segures.

Mercado cambiante v dindmico

Azescres de Seguros, con frayectoria en el
mercade.

Peestriccidn de venta de seguros en zonas afectas
por deszastres naturales.

Incremento del indice de simestralidad en &l ramo
de vehiculo

Fuente: Fuente: Fuente: Elaboracién propia

Una vez realizada la matriz se pudo concluir, que la empresa necesita un cambio en el

estilo administrativo para poder concretar las expectativas que todos los miembros de la

organizacion tienen en la empresa.
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3.7.1.1. FODA ponderado (Matriz EFE y EFI)
En el FODA ponderado se realiz6 a través de dos matrices (EFI Y EFE), una vez obtenida
la informacion interna y externa de empresa. Es por ello, que se aplico el siguiente

procedimiento para su realizacion:

Aszignar un
emtre 0.0 (oo
Importante ) hasta Efectuar Ia
1.0 {ny mulfiplicacion dal
1my La peso de cada factor
calificacion para su calificaridn
dezipnada a correspondiente
componetite para deferminar una
EXpIesa 51 calificacidn
Importancia ponderada de cada
relatwa, r el total factor, wa 52
de todos los pesos fortaIeza, debilidad,
debe dar Ia suma. oporimidad o
AMENATA.
Aszlonar ima Sumar las
calificacion entre 1 calificacionas
v4 domdeel 1es ponderadas de cada
regular y el 4 se factor para
evalia coma determinar el total
satizfactorio. ponderado de la
Organizacidn en su
conjmto

Figura 31.- Método para la realizacion de las matrices EFE y EFI
Fuente: (David & Garrido, 2016)

3.7.1.2.  Matriz de evaluacién de los factores internos y externos

Una vez realizada la matriz FODA, se procedid valorar el contexto interno de la empresa

por medio la Matriz EFIl y la Matriz EFE, como lo da a conocer a continuacion.
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Tabla 18.-Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Factor a analizar Pezo Calificacion Peso Ponderado
Fortalezas
Enpresa con estructora macional e
mtermaeional 0,25 3 0,75
Caprtal Finaneiero Fuerte, sohdo 0,23 3 0,75
Caprtal humane valicso ¥ éteo 0,03 4 0,2
Atencion personalizada al chente 0,05 4 02
Departamento Juridico 0,15 3 043
Delilidades
Dhrecoiomarmento admamistrativo
defimiente 0,05 1 0,05
El persomal no se encuentra motivado 0,03 1 0,05
Alta rotacion del personal 0,03 2 0,1
Deficiente conmmicacion 0,05 2 0.1
Carencia de un plan estratemeo 0,05 2 0.1
Total 1,00 175

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior, los factores internos (Fortalezas y Debilidades) en el cual podemos

decir que las fortalezas y debilidades nos dan un peso ponderado total de 2,75.

Tabla 19.-Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Factor a analizar Peso Calificacion Peso Ponderado
Oportumidades
Captacion de chantes por mals atencion de la 0,10 3 0,30
colmpetencla,
La mulz atencion en & sector publico Salud 0,15 4 0,60
PrOpOrciona a optar ssguros privados.
Desamrollo de acciones de respomsabibdad 0,10 4 0,40
soctal enmpresarial
Informzcion del Seterm de Confratacion 0,05 4 0,20
Publiea SERCOP.
Contar con Gestion de calidad 150 3001 0,20 4 0,30
Amenazaz

Leves que restrmgen contratacion de Asesores 0,10 2 0,20
de Seguros
Mercado cambiante v dmamaco 0,09 3 027
Asesores de sepwros com frayectorna en el 0,10 2 0,20
mercado
Festneaion de venta de seqwos en zonas 0,06 2 0,12
afectas por desastres naturales,
Incremento del mdice de simestrahidad en o 0,05 2 0,10
ramo de vehiculp

Total 1,00 319

Fuente: Elaboracion propia
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Al ponderar los Factores Externos, el resultado es de 3,19, debemos mejorar su gestion.

Tabla 20.-Matriz de Puntajes Totales de Matriz EFl y EFE

Silido

PUNTA]JES DE VALOR TOTALES DE LA MATRIZ EFI

Promedio Déil

3040 202299 1.0a1.99
Crecer y construir ) 3.0 2.0 L0
4.0
Alto
30340 ""-m..______ I 1I Il
PUNTAJES 3.0
DE VALOR _
TOTALES Medi v v VI
DE LA 202299
MATRIZ 20
EFE
1 “”"1"% VIl VIl IX
Aa Py
1.0

Conservar ¥ mantener

Fuente: Conceptos de Administracion Estratégica Fred. R David

3.8.
3.8.1.

Elaboracion Estrategias

En el siguiente punto se propone una nueva mision y vision de la empresa acorde a la

realidad actual de la misma;

Filosofia empresarial propuesta (mision y vision)

Cosechar o enajenar

Mision propuesta:Servir a nuestros
clientes, con excelencia y calidad, en la
azesoria de seguros, marcando la diferencia
contespecto ala stendo
sitmbolos v referentes en cada una de
nuestras tareas, con la finalidad de cumplir
con las necesidades de nuestros clientes, a
través de nuestro talento humano
comprometido para dicho fin.

Vision empresarial:Ser la Agencia Asesora
Productora de Seguros lider en Ecuador v a
traves de la excelencia en nuestro servicio.
Nuestra meta en 3 afios, es lograr dominar
el mercado de seguros a través de nuestros
servicios infegros v con el esfuerzo de cada
miembro de equipo de trabajo.

Tabla 21.- Mision y visién propuesta

Fuente: Elaboracion propia
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3.9.  Eleccidn de estrategias

Antes de dar a conocer las estrategias adoptadas para le empresa, en la siguiente figura se

da a conocer los objetivos estratégicos, con el andlisis realizado en la Matriz EFl y EFE.

Desarrollo del Recurso

Humano Alianzas Estrategicas Promocionales
Promoveer la
| comunciacion efectiva || Reuniones laborables

a nuestros Aseguradoras —  Redes Sociales

colaboradores

Mejorar
Conocimiento en el || Buscar mejoras en los Explotar cartera de
departamento productos clientes
comercial

Figura 32.-Objetivos empresariales propuestos

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente al planteamiento de los objetivos empresariales, a continuacion, se tiene
las tres estrategias con la finalidad de lograr el objetivo.

1. Promover la comunicaciébn de los colaboradores del departamento
administrativo, mediante motivaciones, ensefidndoles a conocer cuan importante
es el puesto que desempefian dentro de la organizacion, en el tema operativo dar
a conocer los servicios que se ofrecen y estar al dia en las normativas vigentes.

2. Mantener reuniones de trabajo con nuestros proveedores, asi fortalecer las
alianzas estratégicas, con la finalidad de entregar mejores coberturas y
condiciones a los clientes potenciales.

3. Aprovechando la tecnologia en las redes sociales promocionaremos, los
servicios que ofrece Conseseg Cia. Ltda., adicionalmente de la cartera de

nuestros clientes actuales profundizar los servicios y encontrar sus necesidades.
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3.10.

PROCEDIMIENTOS

Después de haber verificado la informacion de la empresa tanto la situacién interna como

externa, podemos identificar los factores de éxito, con la finalidad de obtener resultados

que satisfagan a la empresa.

Personal Administrativo: El personal que integra Conseseg Cia. Ltda., son
personas comprometidas con el mejor desenvolvimiento de la empresa, es por ello
que para afianzar la cultura organizacional de hacia la empresa, se realizara
charlas motivacionales, capacitacion de induccion al seguro, trato al cliente, en
cada una de los departamentos, para fomentar el sentido de pertenencia en la
organizacion, todo eso con el apoyo de la norma ISO 9001, para aumentar el

compromiso de un servicio de calidad empezando por el talento humano.

Negociacion con Proveedores: Durante los quince afios en el mercado, las
relaciones comerciales que ha mantenido la empresa con las compafiias de seguros
han sido excelente, sin embargo, aln no se ha direccionado estrategias, para que
los proveedores sean los aliados estratégicos que la organizacion necesita, a través
de un trabajo en conjunto. Es por ello, que se propone trabajar en reuniones
laborables mensuales, con el fin de poder verificar y conocer de mejor manera sus
productos, y sugerir cambios de acuerdo a las necesidades del segmento de
mercado actual y potencial. A continuacion, se presenta los proveedores que la

empresa posee actualmente:
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Figura 33.- Proveedores actuales
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Fuente: Aseguradoras

e Promociones: Los clientes estatales y privados conocen el servicio brindado por
Conseseg Cia. Ltda., lo que ha generado que estos sean recomendados, para la
contratacion de seguros, es por ello que se debe explotar este beneficio (referencia
de clientes), realizando de mejor manera una presentacion de los servicios que
ofrece la empresa a las asociaciones de empleados o0 a los mismos colaboradores

de la empresa y/o institucion.

Figura 34.- Clientes corporativos

PARLAMENT

ANDINGO

Fuente: Empresas Publicas

e Publicidad Internet: Las redes sociales hoy en dia es un factor clave, para
promocionar y dar a conocer la empresa, para ello se recomienda explotar las
redes sociales a través de presentaciones del servicio, logros alcanzados como
siniestros pagados a nuestros clientes y mencionar los clientes méas prestigiosos
con los que prestamos los servicios. A continuacién, se ve el ejemplo de

publicidad que tiene la empresa:
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Figura 35.- Imégenes de video promocional de la empresa

Conseseg

g s

Fuente: Conseseg Cia. Ltda.

Figura 36.- Tarjetas de presentacion

Conseseg

Radl L. Aug(ogtla Jaécome

Fuente: Conseseg Cia. Ltda.

3.11. Politicas Corporativas
3.11.1. Dentro de la estrategia de Desarrollo del Recurso Humano.
3.11.1.1. Proponer Controles

Uno de los inconvenientes en la empresa es que a los clientes no se da una atencion
personalizada, por lo que el ejecutivo estd asesorando en el inicio del contrato, mas no
se realiza un seguimiento personalizado por ejemplo, en el pago de una p6liza, en recabar
y entregar de documentos a la aseguradora, para esto se propone capacitar al personal de
ventas y administrativo, ademas de realizar llamadas y visitas al cliente durante la
vigencia dependiendo la contratacion seria minimo tres veces al afio. Ya que con la
experiencia y autoeducacion del ejecutivo ayudaria al cliente en la explicacion de los
servicios de la empresa, el quehacer en caso de siniestro, y de esta manera se conseguiria

la fidelizacién del cliente.

Debido a que lo mas importante para el cliente, es que el asesor de seguros pueda subsanar

sus inquietudes en tema de seguros, para esto es muy importante la comunicacion con el
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cliente y otra forma es aprovechando la tecnologia a través de correos electronicos, redes
sociales etc., esto se lo debe de realizar tanto al cierre del contrato de la poliza de seguros,
y durante la vigencia del mismo, ya que surgen dudas y lamentablemente en el caso de
siniestros es cuando mas el cliente no sabe cdmo actuar, para ello se sugiere implementar
que al inicio de la contratacién se entregue un pequefio resumen entendible sobre las
coberturas y que hacer en caso de siniestro, esto se lo debe entregar mediante una carta y
en modo de publicidad (tarjeta), donde consten direcciones, teléfonos donde nos pueden

localizar.

Lamentablemente el servicio del seguro, se lo puede evidenciar cuando sucede un
siniestro, y como se conoce el asegurado en su mayoria desconoce sus coberturas y no
sabe como actuar, para ello existe el asesor de seguros quien subsanara sus inquietudes y
dara soluciones. Para esto el personal debe estar debidamente capacitado, por ello se
implementar la capacitacion al personal de ventas con la finalidad de que conozca las

coberturas y parametros de las pélizas para un mejor asesoramiento.

Lo més importante de un cliente el momento que se entrega lo que adquirié y si es un
producto intangible como es el seguro, le gustaria conocer no solo sus coberturas y
condiciones, si no también cuando y como debe efectuar sus pagos, que documentacion
debe entregar a la aseguradora para regularizar sus datos y légicamente si en un caso de
siniestro que le cubrid y si le toca asumir algun valor. Para ello es muy necesario que el
ejecutivo conozca el procedimiento a seguir. Se trabajara con las compafiias aseguradoras
para que al ser ellos los primeros responsables y quienes se entregan la documentacion o
en el caso de un siniestro son quienes emiten el documento, o en la cobranza son los
principales autores de las emisiones y envio de facturas, para esto se debe capacitar al
personal administrativo, con el fin de que recabe la informacion privada del cliente, para

Ilegar a los objetivos de cumplimiento.

Las Leyes y Normativas en el Ecuador cambian y sobre todo en el mercado de seguros, y
atados a leyes constitucionales, que tiene que ver con los clientes estatales. Para ello la
empresa debe estar en constante actualizacion de las mismas, por tal motivo deberiamos
capacitar al personal continuamente, a través de la verificacion en las paginas de los entes
de control que lo deberia realizar la Gerencia Comercial y esta informar trimestralmente

de los cambios independiente mente si hay o no actualizacion.
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La buena imagen que deja siempre una empresa, es cumplir con lo ofrecido, en este caso
cumplir con las necesidades del cliente, hay factores que pueden alterar este
incumplimiento de lo ofrecido. Para este debemos implementar un manejo comercial
conjuntamente con la compafiia de seguros, evitando que tengamos cambios en el proceso
de la contratacion y lo realizariamos entregando a la empresa de seguros el plan de
seguros donde constan coberturas, condiciones y precios que en un maximo de 24 horas

nos aprueben y esto entregar al cliente.

Un cliente satisfecho se conoce por qué, recibié el producto adecuado, la atencion
eficiente, y este mismo volveria a comprar o adquirir nuevamente el servicio. En la
empresa por multiples inconvenientes revisados no regresan, l6gicamente al tratarse de
clientes publicos también afecta la parte politica, pero para ello implementaremos todo lo
necesario para que la atencién y el servicio sea el adecuado y lleguemos a un cliente
satisfecho, para esto las gerencias de cada departamento deberan hacer cumplir a sus
ejecutivos los registros de la Normativa implementada 1ISO-9000, a través de seguimiento

continuo y reuniones de trabajo diarias hasta regularizar.

3.12. PROGRAMAS

3.12.1. Plan Recursos Humanos
e Objetivo: Conjuntamente con el departamento de Recursos Humanos, se

planificara capacitaciones tanto para el personal operativo como administrativo
de la empresa, solicitando a través de uno de los registros 1ISO 9001 (Solicitud de
Capacitacion), con el fin de que el personal operativo conozca de seguros y pueda
defenderse en sus actividades comerciales y el personal administrativo se
encuentre motivado y que se sienta capaz de poder desarrollar y cumplir sus tareas
encomendadas.

¢ Responsable: jefe de area o puede hacerlo el Representante legal.

e Actividades: La capacitacion y motivacion se realizard mediante la busqueda de
empresas especializadas, solicitando cotizaciones y luego de la verificacion la
contratacion, ademas que esto debe ser evaluado de acuerdo al registro ISO 9001.

e Presupuesto: Aproximadamente de USD. 2.650,00 anual.
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3.12.2.

Plan de Ventas
Objetivo: Cumplir con las necesidades del segmento actual del mercado y con el

mercado potencial, entregando las mejores coberturas, condiciones y tasas, para
lograr un 10% de incrementos en los ingresos en referencia al afio anterior.
Responsable: Departamento Comercial.

Actividades: Mantener reuniones laborables con todos los gerentes de las
diferentes aseguradoras (5), lugar de cita fuera de las oficinas puede ser
restaurantes, para poder lograr una buena negociacion.

Presupuesto para las Estrategias: USD. 600,00. anual

Plan Administrativo
Objetivo: Lograr que nuestra empresa sea conocida en el mercado.

Responsable: jefe de area o puede hacerlo el Representante legal.

Actividades: Implementando publicidad como videos, notas, mensajes a través
de las redes sociales.

Presupuesto: USD. 500,00 (anual)

Plan Gestion Financiera
Objetivo: Lograr que nuestra personal esté capacitado.

Responsable: Jefe de Talento Humano.

Actividades: Capacitar al personal fijo como nuevo en las areas operativas y
administrativas.

Presupuesto: USD. 1.550,00 (anual)

Fuentes de financiamiento: Para la implementacion de las estrategias, se debe
contar con respaldo econémico, es por ello que la empresa tiene en sus activos
como se pudo observar en su analisis financiero anterior y al ver que el
presupuesto requerido no es alto, se da por aceptado la implementacion, para ello

detallo presupuestos, en los siguientes cuadros de fuentes y usos.
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Tabla 22.-Presupuesto Capacitacion Comercial

Presupuesto Anual Capacitacion

Area Comercial
Personal Ventas
Numero 3
Afio 2018
Proweedor Argudos & Asociados Especialistas en Seguros
Trimestre Primero Segundo Tercero Cuarto TOTAL
Presupuesto $ 200,00 $ 200,00 $ 300,00 $ 300,00 $1.000,00
Ejecutado
Detalle
Primero Induccion al Seguro
Segundo Funadamentos tecnicos y legales del seguro
Tercero Los Seguros Generales
Cuarto Los Seguros Personales y Fianzas

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 23.- Presupuesto Capacitacién Administrativo

Presupuesto Anual Capacitacion

Area Administrativa
Personal Todos
Numero 10
Afo 2018
Proweedor Jose Luis Fuentes Coach Estrategico
Bimestral Primero Segundo Total
Presupuesto $ 250,00 $ 300,00 $ 550,00
Ejecutado
Detalle
Primero Ser el Mejor aunque duela
Segundo El Trabajo en Equipo es mejor

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24.- Presupuesto Reunidn de Trabajo

Presupuesto Anual Reunion de trabajo

Area Comercial
Personal Ejecutivos y Directores
Numero 3
Afio 2018
Proweedor Aseguradoras
Bimestral Primero Segundo Total
Presupuesto $300,00 $300,00 $ 600,00
Ejecutado

Detalle
Primero Definir condiciones de negociacion ante el cliente (producto, Tasas, primas)
Segundo Definir contratos de agenciameintos, incremento de porcentajes para el pago de comisiones

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 25.-Presupuesto Publicidad
Presupuesto Anual Publicidad Redes Sociales

Area Comercial
Personal Red Social
Numero
Afio 2018
Proveedor Sistem Grafic
Anual Primero Total
Presupuesto $500,00 $500,00
Ejecutado

Detalle
Primero |Rea|izar un video dinamico, para promocionar en las redes sociales y captar clientes.

Por lo cual, el costo total es de USD. 2.650,00, para el financiamiento autorizado por la
Gerencia General y dispuesta al Departamento Financiero, los cuales son fondos propios

de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

La fundamentacion tedrica del presente estudio, se dio gracias las teorias de
planificacion estratégica dadas principalmente por Michael Porter, en los cuales
se implementd un analisis macro y micro ambiental de la Agencia Asesora
Productora de Seguros, el cual ayudd al establecimiento de estrategias para el
mejoramiento organizacional.

Con respecto al segundo capitulo del presente estudio se dio a conocer el 87,50%
de los clientes de la empresa tienen una inconformidad con los servicios que
ofrece la empresa, ademas que el 50% de los encuestados no volveria contratar
los servicios empresariales, lo cual da a denotar que es necesario un cambio en los
procesos empresariales, haciendo notoria la necesidad de una planificacion
estratégica ademas que esto justifica la realizacidn del presente estudio.

Después del andlisis realizado en las Matriz EFl y EFE y en lo expuesto en la
Matriz IE, la empresa se encuentra en el cuadrante 11, Crecer y Construir, para
ello es importante implementar estrategias para desarrollar e ingresar en el
mercado, como también desarrollo de nuevos productos.

En lo concerniente a la propuesta dado en el tercer capitulo, se realizé cuatro
planes el cual nos daria un costo de USD. 2.650,00 dolares, donde se contemplan
estrategias enfocadas a puntos focales de la empresa como son los recursos
humanos, ventas, actividades administrativas y una gestion financiera que ayudara
a la empresa enfrentar grandes retos organizaciones, con el objeto de acrecentar
su presencia en el mercado y aumentar los ingresos en un 10% con respecto a las

cifras del afo anterior.

4.2 . Recomendaciones

Se recomienda a la Gerente General de la empresa, implementar las estrategias
planteadas, con la ayuda y la colaboracion de todo el personal distribuido en las
diferentes areas, lo cual logrard un crecimiento en sus servicios, una mayor
participacion en el mercado asegurador, que permitiria a la empresa continuar en
la linea, ademas de incrementar la cartera de clientes y obtener un excelente

prestigio.
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Para fomentar el presente plan estratégico es necesario realizar una revision de los
procesos empresariales, a través, de un manual de procesos, donde se podra ver
las demoras y qué actividades no ayudan dar un valor agregado a las operaciones
realizadas.

Otro punto importante es que el Departamento Comercial, deberia realizar una
encuesta a los clientes empresariales, para conocer los servicios que debe mejorar
laempresa. Ya que esta informacidn ayudaria a la empresa a mejorar la promocion
y la atencion al cliente, para que la misma sea més eficaz y enfocada a la
necesidad del cliente.
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ANEXOS
Anexo 1.- Encuesta

@ Conseseg Cia. Lude.
ENCUESTA ‘

PLAN ESTRATEGICO PARA INCREMENTAR LOS CONTRATOS DE POLIZAS
DE SEGUROS PARA LA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS
CONSESEG CIA. LTDA.

Objetivo: Conocer si los clientes potenciales estan de acuerdo en tomar un contrato con la

empresa asesora productora de seguros Conseseg Cia. Ltda.

Persona Natural :] Persona Juridica :]

Fecha

1.- ¢La atencion personalizada fue la adecuada durante la vigencia del contrato?
I ]
NO )

Porque?

2.- ¢ El ejecutivo desigando, antes de la contratacion pudo subsanar sus inquietudes?
I )
NO _—

Explique:

3.- ¢ Cuando ocurrio un siniestro fue asesorado?
SIEMPRE

DE VEZ EN CUANDO

JUL

NUNCA

4.- ¢ Indigue que documentos se entregaron por parte de su ejecutivo de manera explicativa?

1

POLIZAS
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RESUMEN DE SEGUROS

1

S

ENDOSOS

INDEMNIZACIONES

JU L

OTROS

4.- Puede indicar si Conseseg Cia Ltda conoce de la normativa de seguros

SI LA CONOCE )
NO LA CONOCE ]
LO BASICO ]
5.- ¢ Conseseg Cia Ltda, cumplio con su requerimiento en las polizas contratadas?
S )
NO ]

6.- Volveria a contratar los servicios de Conseseg Cia Ltda.
Sl

TALVEZ

JUL

NO

7.- Su comentario, Sugerencia

Conseseg Cia.

Agencia Asescna Productons de

Lpda \

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2.- Entrevista

@ oreesea Ltk
ENTREVISTA

TEMA: CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES PERSONAL CONSESEG

DEPARTAMENTO:
FECHA:
Grado de Acuerdo
Pregunta
Excele | Muy Buena Mala NO
nte Buena Aplica

La atencion personalizada al cliente
fue la adecuada?

Se pudo subsanar las inquietudes del
cliente?

En caso de siniestro de clientes fueron
resueltos?

La entrega de pdlizas, documentos al
cliente se entregaron con explicacion

Cree Usted que Conseseg Cia Ltda,
esta al dia en normativas de seguros

Su departamento cumpli6 con el
requerimiento en las pdlizas
contratadas

Los Clientes de cartera vencida han
vuelto a contratar los servicios de
Conseseg Cia Ltda.

Su departamento cuenta con
capacitacion permanente

Se lleva un control de las actividades
encomendadas

Su comentario y/o sugerencia:
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ENTREVISTA

©

Conseseg Cia. Ltda.

Agencia Asesocra Productore de Seguro

TEMA: CUMPLIMIENTO DE OBLIGACIONES ASEGURADORAS

ASEGURADORA

FECHA:

Pregunta

Grado de Acuerdo

Excele
nte

Muy Buena
Buena

Mala

Conseseg cumple con las metas
mensuales de ventas.

La cartera de Conseseg en pagos es
cumplida?

En tramites administrativos de
solicitudes son claros

Se puede trabajar con el personal de
Conseseg sin problema

Su comentario y/o sugerencia:

GRACIAS POR SU COLABORACION
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