RESUMEN EJECUTIVO

En los ultimos cinco afios el negocio asegurador en el ramo de vehiculos ha
tenido un considerable crecimiento; esto es el reflejo del crecimiento de las
ventas del mercado automotor, que en promedio ha colocado en el mercado

80.000 unidades por afio.

Las compafias aseguradoras han sabido aprovechar esta gran oportunidad de
incrementar su negocio en el ramo de vehiculos en base a alianzas con
bancos, usando el mecanismo de atar el seguro al financiamiento, en otros
casos han realizado alianzas directas con marcas lideres del sector automotor
para que los vehiculos tengan coberturas y beneficios especiales; actualmente
en el Ecuador existen 200.000 vehiculos asegurados, aproximadamente el
12.5% del total del mercado automotor nacional, la prima promedio es de

aproximadamente 900 USD.

Este crecimiento del mercado automotor incide directamente el crecimiento de
la demanda de clientes es decir de asegurados, quienes buscan un servicio
integral y de calidad, un servicio que llene todas sus expectativas y que tenga

como fin el buscar la satisfaccién méaxima del cliente con un servicio de calidad.

Es por ello que actualmente existen 44 aseguradoras enfocadas en la rama
vehicular, cada una de ellas brinda una variedad de servicios cuyo costo esta

en funciéon de los mismos.

Se ha encontrado que dentro de este grupo de empresas existe un cierto nivel
de deficiencia en el proceso de administracion de un siniestro, es decir desde
la generacion del mismo, la inspeccién, autorizacion de reparacion,

comunicacion continua de resultados a clientes, hasta la entrega del vehiculo
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reparado, esto debido por una parte a la falta de recursos o también por la falta
de especializacidon y personalizacion del servicio, por ello se considera que una
empresa que brinde este servicio ayudaria a mejorar la gestion de las

aseguradoras.

El presente trabajo consta de los siguientes capitulos:

En el Capitulo | se realiza un analisis del sector asegurador en el pais y se
muestra su tendencia creciente dentro de la economia, se analizan también
cuantas y cudles son las empresas aseguradoras especializadas en esta rama
y sus beneficios. Se muestra también la importancia de contar con Servicios de
Administracion de Siniestros como herramienta de reduccién de costos, del
proceso de reclamos, mejoramiento del nivel de atencion al cliente y ayuda a
gue las aseguradoras se enfoquen en el punto central de su negocio, asi como
también los beneficios que ha brindado este tipo de servicio en paises como

Espafia, México y Argentina.

Dentro del Capitulo Il encontramos un andlisis de la demanda y oferta del
servicio a través de la aplicacion de encuestas realizadas a una muestra de la
poblacion, se realiza un analisis del precio del servicio en el mercado y como

se estarad comercializando el mismo.

En el Capitulo Il se realiza una analisis del servicio que se va a brindar, como
se debe dar y cudles son las metas que se deben obtener al brindar un servicio
personalizado y de calidad, se establece adicionalmente el flujo del proceso a
seguir desde la realizacidon del siniestro hasta la entrega de vehiculo reparado,
se analizan a los agentes que intervienen dentro del desarrollo del proceso y

se determinan los valores agregados del servicio los cuales ayudaran a que la



empresa se posesione en el mercado a través de ventajas competitivas
enfocadas en la calidad del servicio, se determina que las mediciones de la
calidad de los procesos se las obtendra través de la aplicacion de indicadores

de gestion.

Dentro del Capitulo IV encontramos la organizacion de la Empresa, su
estructura y la funcionalidad de cada una de las areas que la integran, se

indica cuales son las leyes sobre las cuales debe desarrollar su gestion.

En el Capitulo V se realiza un andlisis financiero como una herramienta basica
para determinar la factibilidad del proyecto en términos monetarios,

observando los costos, gastos, ingresos y la utilidad que genera el mismo.

Finalmente dentro del Capitulo VI se establecen las conclusiones a las que se
ha llegado en el desarrollo del presente trabajo, las que a su vez han permitido
delinear las recomendaciones que ayudardan a la gerencia a ejercer su
administracién con mayor eficiencia, las mismas que se deben aplicar en el

corto plazo, para obtener los resultados deseados.

La importancia de la prestacion del Servicio de Administracion de Siniestros,
radica en reduccién de costos, mejoramiento del proceso de reclamos y
atencion al cliente, en la posibilidad de que la aseguradora se enfoque en su
negocio central considerando como un punto principal al cliente y su maxima
satisfaccion, a través de procedimientos y recursos adecuados que permitan
brindar un servicio personalizado, que se adapte a cada una de las

necesidades de los clientes de las aseguradoras y, que nuestros clientes



directos las aseguradoras vean sus resultados en el mejoramiento de los

indices de satisfaccidn de clientes y retencion de los mismos.

Este proyecto se llevara a cabo una vez que se realiza un andlisis interno y
externo del sector asegurador en la rama vehicular sustentandose, en
encuestas realizadas a los agentes que intervienen en dicho proceso, con todo

se puede medir la aceptacion del servicio en el mercado.

Este servicio tiene como objetivo mejorar la gestién de las aseguradoras en el
proceso de Administracion de un Siniestro con la utilizacion eficiente, efectiva y

econdmica de los recursos con los que cuenta para satisfacer a su cliente.



EXECUTIVE SUMMARY

In the last five years the insurance business on vehicles has had a considerable
growth; as a result of the growth of the sales of the self-propelled market, which in

average placed on the market 80.000 units per year.

The insurance companies have could take advantage of this great opportunity to
increase the business based on the banks alliances, using the mechanism of tying
the assurance to the financing, in other cases made direct alliances with leading
brands of the self-propelled sector in order that the vehicles have coverage and
special benefits; nowadays in Ecuador 200.000 insured vehicles exist,
approximately 12.5% of the whole of the self-propelled national market, the

average deducible is approximately 900 USD.

This growth of the self-propelled market affects directly the growth of the clients’
demand is to say of policyholders, who look for an integral service and of quality, a
service that fills all its expectations and that has as final goal look for the maximum

satisfaction of the client with a quality service.

Nowadays there exist 44 insurance, ones focused on vehicles; each of them offers

a variety of services which cost is depending on the same ones.

It has been inside this corporate group certain level of deficiency exists in the
process of administration of a disaster, that is to say from the generation of the
same one, the inspection, authorization of repair, communication continues of

results clients, up to the delivery of the repaired vehicle, owed on one hand to the



lack(mistake) of resources or also for the lack of specialization and customization
of the service, therefore it thinks that a company that should offer this service

would help to improve the management of the insurance ones.

The present work consists of the following chapters:

In the Chapter | there is realized an analysis of the insurance sector in the country
and its increasing trend appears inside the economy, how many and which ones
also on the insurance carriers specializing in this branch and which are the
benefits. There also appears the importance of possessing Disasters
Administration Services as tool of cost reduction, improvement o the claims
process and client attention, and helps on that the insurance ones focus in the
central point of its business, as well as also the benefits that this type of service

has offered in countries as Spain, Mexico and Argentina.

Inside the Chapter Il we find an analysis of the demand and offer of the service
across the application of surveys realized to a population sample, there is realized
an analysis of the price of the service on the market and how the same one will be

commercialized.

In the Chapter Il there is an analysis of the service that is going to offer, since it is
necessary to give and which are the goals that must be obtained on having offered
a personalized and quality service, the flow of the process is established additional
to continuing from the accomplishment of the disaster up to the delivery of repaired
vehicle, they are analyzed to the agents who intervene inside the development of
the process and there decide the values added of the service, which were helping

to that the company appropriates itself on the market across competitive



advantages focused in the service quality, one determines that the measurements
of the quality of the processes them there will be obtained slant of the application

of indicators of management.

Inside the Chapter IV we find the organization of the Company, its structure and
the functionality of each one of the areas that integrate it, Its indicated which are

the laws on which it must develop its management.

In Chapter V a financial analysis is made as a basic tool to determine the feasibility
of the project in monetary terms, observing the costs, expenses, incomes and the

profit that the same one generates.

Finally inside the Chapter VI there are established the conclusions to which it has
come near for the development of the present work, which have allowed to
delineate recommendations that will help the management to exercise its
administration with major efficiency, that must be applied in the short term, to

obtain the wished results.

The importance of the service of Administration of Disasters, it takes in cost
reduction, improvement of the claims process and client attention, in the possibility
that the insurance one focuses in its central business considering as a principal
point to the client and their maximum satisfaction, across procedures and suitable
resources that should allow to offer a personalized service that adapts to each of
the needs of the clients of the insurance ones and, that our direct clients the
insurance ones see its results on the improvement of the indexes of clients'

satisfaction and retention of the same ones.



This project will be carried out as soon as there is realized an internal and external
analysis of the insurance sector vehicles, being sustained in surveys realized to the
agents who intervene in the above mentioned process, with everything it is

possible to measure the acceptance of the service on the market.

This service has as a goal to improve the management of the insurance ones in
the process of Disaster Administration with the efficient, effective and economic

utilization of the resources which it possesses to satisfy their client.



CAPITULO 1

1. ANTECEDENTES

1.1 . Antecedentes del Mercado Asegurador en Quit 0

En el afio 1999 el sistema financiero ecuatoriano sufri6 un colapso. Esta crisis
provocO que el mercado reevaluara las alternativas de inversion; asi cuando la
poblacion nuevamente dispuso de flujos, en lugar de poner su dinero en el banco,
opto por adquirir bienes muebles e inmuebles como otra forma de ahorro; uno de
los principales destinos de su excedente de liquidez fue la compra de vehiculos, lo
cual tuvo un efecto inmediato en el crecimiento del crédito y del mercado de

seguros de vehiculos.

A partir del afio 2000 (afio de instauracion de la dolarizacién), el sector de seguros
creci0 notablemente debido al dinamismo y estabilidad inducida por la
dolarizacion, fortaleciendo de esta manera algunos de los mas importantes ramos

como son los “vehiculos”

En la actualidad el mercado asegurador y especialmente el ramo de seguros de
vehiculos tiene un constante crecimiento lo cual lo podemos medir a través de la
Matriz de estrategia Boston Consulting Group (MBCG)', se ha determinado el
posicionamiento de los distintos ramos de seguros, frente al crecimiento de la

produccién nacional, ubicandolos dentro de los mercados superiores e inferiores

! La matriz MBCG, analiza el ciclo de vida de un producto para determinar estrategias de posicionamiento del

mismo en el mercado. http://www.12manage.com/methods_bcgmatrix_es.html.
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en un entorno de ramos joévenes 0 maduros 6 como negocios lideres o

seguidores.?

El sistema privado de seguros en Ecuador ha logrado posicionar en el cuadrante
superior izquierdo al ramo de los “vehiculos”, con una elevada tasa de crecimiento
en un mercado superior Como un negocio con una importante tasa de crecimiento

y participacion de mercado, (estrella) el Unico del mercado de los seguros, lo que

lo convierte en un negocio lider.?

Gréfico N° 1. “Matrices de Estrategia Boston Consu

Tasa de
Crecimiento
Alta vs. PIB

Tasa de
Crecimiento
Baja vs. PIB

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Seqguros”
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MATRICES DE ESTRATEGIA

BCG Sectorial - Ramo Seguros

VEHICULOS

Vida Individual
Vida en Grupo
Transporte de Valores
Responsabilidad Civil

Cumplimiento de Contrato

Asistencia médica
Accidentes Personales
Incendio y Aliadas
Lucro Cesante
Robo - Fidelidad
Seriedad de Oferta
Buen uso de Anticipo

% Mercado Superior

% Mercado Inferior

Estrella

Vaca Lechera

Interrogante

Perro

Realizado por : Superintendencia de Bancos y Seguros, Subdireccién de estudios.

2 Analisis del Sistema Ecuatoriano de Seguros, Seccidén Segmentos de Negocios, Superintendencia de Bancos.

 Ibit.
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El constante crecimiento que se determina en el andlisis anterior se debe a que en
los ultimos cinco afios ha existido un crecimiento considerable en las ventas del
mercado automotor, que en promedio ha colocado en el mercado 80.000 unidades
por afio, y a que las empresa aseguradoras han diversificado sus productos

enfocandose en las necesidades de sus clientes.

A diciembre de 2008 tenemos en el Sistema Financiero 31 aseguradoras
especializadas en el ramo de vehiculos, en el siguiente cuadro las podemos

apreciar con su respectiva participacion en el mercado:

Tabla N° 1. Participacion en el mercado de las Comp  afiias Aseguradoras

PRIMA NETA VEHICULOS 0

IR PAGADA 2008 ASEGURADOS %
COLONIAL $ 29.577.350 32.864 [ 13%)
EQUINOCCIAL $ 26.677.090 29.641 | 12%
BOLIVAR $ 17.238.139 19.153 8%
UNIDOS $ 16.333.876 18.149 7%
SUL AMERICA $ 15.381.005 17.090 7%
ASEGURADO DEL SUR $ 13.795.298 15.328 6%
RIO GUAYAS $ 13.761.196 15.290 6%
AlG METROPOLITANA $ 10.556.563 11.730 5%
HISPANA $ 8.639.162 9.599 4%
ALIANZA $ 7.946.122 8.829 4%
ORIENTE $ 6.804.366 7.560 3%
GENERALI $ 6.028.182 6.698 3%
ECUATORIANO SUIZA $ 5.680.504 6.312 3%
VAZ SEGUROS $ 5.573.736 6.193 2%
PANAMERICANA DEL ECUADOR $ 5.553.260 6.170 2%
ATLAS $ 5.197.544 5.775 2%
COOPSEGUROS $ 5.099.181 5.666 2%
INTEROCEANICA $ 3.685.930 4.095 2%
SUCRE $ 2.818.490 3.132 1%
OLYMPUS $ 2.653.474 2.948 1%
CONDOR $ 2.643.176 2.937 1%
SWEADEN $ 1.947.384 2.164 1%
MAFRE $ 1.736.694 1.930 1%
CENSEG $ 1.710.502 1.901 1%
LA UNION $ 1.477.355 1.642 1%
MEMOSER $ 1.254.059 1.393 1%
CERVANTES $ 1.214.930 1.350 1%
ACE $ 1.130.764 1.256 1%
PROVENIR $ 761.657 846 0%
ROCAFUERTE $ 652.729 725 0%
BALBOA $ 137.633 153 0%

TOTAL $ 223.667.350 248.519 100%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Realizado por: Henry Rea
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Estas compafias aseguradoras han sabido aprovechar la gran oportunidad de
incrementar su negocio en el ramo de vehiculos en base a alianzas con bancos,
usando el mecanismo de atar el seguro al financiamiento, en otros casos han
realizado alianzas directas con marcas lideres del sector automotor para que los
vehiculos tengan coberturas y beneficios especiales; actualmente en el Ecuador
existen 248 mil vehiculos asegurados, aproximadamente el 17% del total del
mercado automotor nacional, la prima promedio es de aproximadamente 900 USD
y la tasa de siniestralidad es del 66,88%, es decir el mercado de administracion de

siniestros presenta una gran oportunidad de negocio.

Si bien es cierto, el ramo de vehiculos no es el mas rentable para las companias
aseguradoras, pero es una importante fuente de liquidez para su operacion; por lo
cual para las compafias aseguradoras es de gran importancia el crecimiento en la
colocacion de seguros de vehiculos; pero este crecimiento no se puede generar
solo; ya que el 60% en promedio de la colocacién de las aseguradoras proviene
de los corredores, quienes como asesores de seguros recomiendan el producto de
las compafiias que prestan no Unicamente las mejores coberturas y tasas, sino

también el mejor servicio.

Generalmente los corredores ofrecen a los clientes los seguros con empresas que:

« Dan un excelente respaldo cuando hay siniestros y un adecuado servicio a

sus clientes e influyen en la retencion de los mismos.

» Ofrecen un buen servicio, inspecciones inmediatas, entrega de vehiculos o

arreglo de dafios en el menor tiempo posible, etc.
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« Pagan una mayor comision.

» Ofrecen mejores tasas de seguro.

Las compafiias aseguradoras han realizado en los ultimos afios diversas mejoras
en sus procesos y servicios en cuanto a reclamos de siniestros se refiere, sin
embargo el crecimiento del negocio han dejado cortos a todos estos esfuerzos
realizados, el servicio ha mejorado pero sin embargo no es lo esperado por un
cliente, ya que existe poco control sobre la calidad de servicio de los talleres, las
aseguradoras no tienen un sistema que permita controlar los costos de repuestos
y mano de obra, y, las aseguradoras desvian su atencion de su negocio principal,
el asegurador; se dedican a manejar todos los procesos inherentes a los siniestros

de vehiculos, sin que estos sean de optima calidad.

1.2 . Justificacion e Importancia

Lo que busca este proyecto es la tercerizacion del proceso de administracion de
un siniestro y manejo de reclamos, que actualmente es manejado directamente
por las compafias aseguradoras, es decir una empresa que administre la atencion

de su cliente siniestrado.

La propuesta es manejar una Administracion Especializada del reclamo desde que
el cliente se contacta con la compafia, dar un verdadero seguimiento y gestion
sobre los puntos de servicios y talleres, que permitan tener un servicio de alta

calidad que lo haga sentir respaldado al asegurado.
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Los beneficios que generaria este servicio para las empresas de seguros que lo

contraten son:

* Reduccién de costos inherentes a la administracion de siniestros

La administracion de siniestros tiene un costo significativo para las empresas de
seguros, empezando por el montaje de una infraestructura de servicio y la
contratacion de recurso humano necesario para el manejo de los mismos. Para
mantener una administracion adecuada de siniestros es necesario un grupo de
personas para el manejo y supervision de las operaciones que realizan cada uno
de los talleres, para una compafiia aseguradora mantener el suficiente grupo de
personas para garantizar un buen servicio es demasiado costoso, por lo cual no lo
hacen y se les va de las manos el control de los talleres y su calidad de servicio;
adicionalmente incurren en los gastos de repuestos y mano de obra que demanda
un siniestro, para lo cual por cada siniestro negocian individualmente el descuento
sobre el costo del mismo, lo cual considerando una negociacion individual o por
unos pocos vehiculos no va a representar un mayor beneficio. El enfoque de este
proyecto sera generar un volumen significativo de operaciones que permitan tener
un poder de negociacion enfocado en reducir costos de mano de obra y repuestos,

lo cual se vera reflejado en menores costos para la aseguradora.

 Mejoramiento del servicio de reclamos

Este proyecto permitird a las empresas aseguradoras mejorar considerablemente
su servicio de reclamos; ya que la empresa propuesta estara enfocada
Gnicamente en este servicio y serd especialista en el manejo de talleres y todos
los servicios relacionados con siniestros de vehiculos, basado en una
administracion profesional de cada uno de ellos, con altos estandares de calidad, y

con personal altamente calificado, la empresa se enfocara en el mejoramiento
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continuo en base al manejo indicadores de gestion por cada uno de los talleres de

servicio de la red conformada.

 Enfoque de la empresa aseguradora en su negocio central

Las compafias aseguradoras que contraten el servicio podran enfocarse en su
negocio central; ya que la tercerizacion del proceso de administracion de siniestros
y de manejo de reclamos les quitara una alta carga operativa y podran concentrar
sus esfuerzos en incrementar el negocio y administrar el cliente desde otra 6ptica

diferente a la relacién de servicio generada en un siniestro.

1.3 . Aspectos generales de la Empresa

La Empresa tendra como giro de negocio el ajuste de siniestros de vehiculos y la
administracion integral del proceso de reparacién de los dafios, ejerciendo una
supervision directa de los trabajos ejecutados por los diferentes talleres que
conforman la red de servicios de las compafias de seguro garantizando un trabajo
y servicio de calidad; la empresa sera especialista en el manejo de reclamos lo
cual representa un gran beneficio para las compafias de seguros que contraten
Sus servicios, ya que este servicio generara reduccion de costos, optimizacion del

servicio y fidelizacion de los clientes de la aseguradora.

El éxito de la Empresa esta supeditado a manejar un proceso Optimo de gestidon
del servicio, basado en indicadores de control de servicio y satisfaccion del cliente;
adicionalmente es extremadamente importante el factor humano, por lo cual es
necesario tener personal altamente calificado en la administracion de los talleres y

los diferentes trabajos que realizan los mismos.
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Para que la compafia pueda operar es necesario la autorizacion de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, ya que para que la compafia pueda
manejar los procesos de ajuste de siniestros esta supeditada a un de calificaciéon y

autorizacion.

El objetivo principal es desarrollar un proyecto para la creaciéon de una Empresa
de Servicios de Administracion de Siniestros del Ramo de Vehiculos de las
Empresas de Seguros de Quito, previo la realizacion de un estudio de mercado,
operacional, organizacional y financiero que permita determinar la factibilidad del

proyecto.

Para ello se va a llevar a cabo:

e Un analisis de mercado que permita estimar la demanda, competencia

existente, servicio y precios.

 La elaboraciobn del disefio organizacional funcional de la empresa,

identificando el rol y responsabilidad de las unidades que la componen.

» Se establecera un esquema operacional y de gestion del servicio.

» Se desarrollara un estudio financiero del proyecto que permita determinar la
inversion requerida para poner en marcha el proyecto y el tiempo de

recuperacion de la inversion.

En los ultimos afos el mercado asegurador en la rama de vehiculos a tenido una

competencia feroz con margenes muy estrechos. Un aspecto primordial en la
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cuenta de resultados de cualquier aseguradora es la Siniestralidad, lo que exige a
las mismas contar con un Departamento de Siniestros capaz de minimizar costos,
evitar desviaciones, actualmente las empresas no cuentan con un departamento
totalmente personalizado y especializado para ayudar a los clientes, es por ello
que esta propuesta ayudaria a las aseguradoras a optimizar sus procesos y sus

costos.

Por afos, el principal talon de Aquiles de los talleres automotrices ha sido su
operacién, pues aunque cuenten con lo mas actual en conocimientos, la gestion
se vuelve dificil y compleja si no se cuenta con las herramientas tecnoldgicas
adecuadas para el control de los automotores y esto relacionado muy
estrechamente con la relacion de los talleres con las aseguradoras y asegurados

en procesos administrativos no solo técnicos.

Por ejemplo, especificamente para el mercado asegurador, ya predominan en el
mercado algunos sistemas que buscan hacer mas eficientes la administracion de
los siniestros, que van desde la evaluacion de los dafios, andlisis de informacién
del siniestro, manejo productivo de los talleres de servicio y centros de

reparaciones por colision.

En México , Audatex es una de las empresas que ofrece esta tecnologia mediante
el sistema de valuacion de autos Audaplus, que a decir de Juan Pablo Bosch, del
area de mercadotecnia de la compafiia, actualmente es utilizado por el 70% de
las aseguradoras, entre ellas GNP, ING, Qudlitas, MAPFRE Seguros, Seguros

Atlas, e Inbursa.?

Audatex, durante el aflo pasado valué alrededor de 900 mil autos, cifra que
planea incrementar a un millén a finales de 2008, considerandose una excelente

opcion para la creacion de empresas de este tipo, las agencias, aseguradoras,

4 . . .
www.alianzaautomotriz.com/articulos
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centros y talleres de servicio, mejoran los procesos de reclamaciéon, haciendo mas

eficaz la operacion.

Otras de las empresas Mexicanas que prestan este servicio es Zurich Ingenieria
de Riesgos la misma brinda el servicio de administracion de riesgos mas efectiva,
cuenta con el “expertise” técnico, con el conocimiento local y la presencia global

gue nos permiten comprender su negocio y desarrollar una solucién apropiada.

Zurich Ingenieria de Riesgos tiene una vision integral de los riesgos que afectan a
su negocio. Su ayuda esta enfocada en la identificacion y evaluacion de riesgos y

siniestros.

En Argentina existe la empresa Fleet Services °, su proceso de servicio inicia con
un simple llamado a su call center, esto permite ahorrar tiempo y dinero
cumpliendo con un alto nivel de calidad. Este servicio esta dirigido a aquellas
empresas y personas que tengan que abonar gastos por reparaciones de dafios
parciales o totales de sus vehiculos en caso de siniestros (Dafios de

estacionamiento, dafios por choques, etc.):

» Reparaciones de chapa y pintura en su red de talleres asociados en todo el
pais con garantia de 1 afio en los trabajos realizados.

* Inspeccion del siniestro para controlar las tareas y repuestos a
presupuestar.

» Control y licitacion de los precios de los repuestos.

* Negociacién del costo de mano de obra aprovechando nuestro poder
comercial gracias al gran caudal de reparaciones que administramos.

» Gestion del recuperacion del dinero ante la aseguradora del tercero (en el

caso que éste haya sido el culpable del siniestro).

5 . . .
www.fleetservices.com.ar/esp/serv_administracion.htm
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La informacion es manejada via on-line a través del seguimiento por Internet de

toda su gestiébn por ejemplo en reparaciones de sus vehiculos, aprobacion de

presupuestos, etc.

Esta empresa brinda lo siguiente:

Garantia en el correcto mantenimiento mecanico de los vehiculos, a través
de la contratacion de este servicio se realizan todas las tareas de
mantenimiento mecanico preventivo y correctivo que correspondan,
respetando siempre el equilibrio costo-beneficio en cada servicio brindado.
Todos los trabajos se realizan en su red de talleres asociados a lo largo de
todo el pais capacitados para trabajar con todo tipo de vehiculos (autos,

utilitarios, camionetas, camiones, etc.).

Dentro de esta red encontramos talleres multimarcas y concesionarios oficiales

garantizando cubrir todas las necesidades de su flota.

Adicionalmente garantia en todas las reparaciones realizadas, las
reparaciones son auditadas por nuestro equipo de inspectores quienes
controlan la totalidad de las tareas a realizar y los repuestos a colocar, y en
caso de autos en garantia, se ocupan de controlar el cumplimiento de la

misma.

Existe también un proceso de control y negociacion de los precios de los
repuestos, es decir la negociacion del costo de mano de obra
aprovechando nuestro poder comercial gracias al gran caudal de

reparaciones que administramos.

En Espafa existe la empresa de Soporte Técnico de SAS tiene como objetivo

ayudar a los clientes a hacer el mejor uso de productos a través de un trato

personalizado, dando una pronta solucion, utilizando un amplio y flexible rango de

recursos con ayuda de un software llamado SAS para soportar todos los procesos.
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Utilizando los siguientes medios:

Soporte libre para todos los usuarios de SAS Software.

* Mdltiples formas de acceso a nuestros servicios de soporte, incluyendo

teléfono, e-mail y soporte en Internet.

» Asistencia proactiva antes de que los problemas aparezcan, por ejemplo,

notificaciéon inmediata.

» Acceso a los recursos utilizados por los técnicos de soporte mediante una

gran variedad de facilidades electrénicas.

* Un sistema de seguimiento desarrollado por la empresa que permite un

alto nivel de servicio a nuestros clientes y rapida resolucion de problemas.

Consolidacién de datos en un Data Warehouse® que permite gestionar la

respuesta de forma rapida ante cualquier cambio. ’

Otra de las empresas se encuentra en la cuidad de Madrid SGAIM? la misma
ofrece soluciones a medida para la gestion de procesos de negocio del Sector
Seguros. Para las entidades Aseguradoras es esencial disponer de una
gestion eficaz de la informacién y de los procesos de negocio para ofrecer el mejor

servicio a sus clientes.

Las Compafiias de seguros estan en constante cambio y crecimiento teniendo
como principal objetivo su introduccibn en las nuevas tecnologias de la

informacion. La rapidez de implantacibn de nuevas soluciones de gestion de

6 - ” . . ”
Un Data Warehouse o Depdsito de Datos es una coleccion de datos orientado a temas, integrado, no volatil, de
tiempo variante, que se usa para el soporte del proceso de toma de decisiones gerenciales.
www.lawebdelprogramador.com

7 ) .
www.sas.com/offices/europe/spain/success/estrellaseguros.htm
8 . . -z . .z
Servicios de outsourcing en gestion de informacion.
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procesos de negocio sera determinante para consolidar o mejorar la posicion en el

mercado.

El Sector Seguros se encuentra a diario con: un elevado flujo de documentos
fisicos diferentes, la gestion de siniestros se realiza por parte de tramitadores que
pasan mucho tiempo haciendo un trabajo que no crea valor para la empresa,
excesivos intercambios de informacion fisica entre oficinas, descentralizacion y
desorganizacién de la informacién de clientes. Todo esto se traduce en un retraso
de los procesos, lo que implica retrasos en el servicio al cliente, aumento
considerable del fraude, dafios a la imagen de las Aseguradoras y pérdida de

oportunidades de negocio.

Para solucionar todos estos problemas que sufren el 90% de las aseguradoras,
SGAIM ofrece soluciones en régimen de outsourcing a través de su plataforma

tecnolégica.

La gestion de procesos de negocio comienza con la centralizacion de todos los
documentos por parte de SGAIM y su puesta a disposicion del cliente a través de
medios online seguros y siempre disponibles. Lo que deriva en una mejor atencion

al asegurado.

La automatizacion de los procesos se realiza a través del médulo de Business
Process Management con el que cuenta SGAIM. La tramitacion de siniestros se
convierte en un proceso agil en el que los tramitadores invierten su tiempo
tomando decisiones y emitiendo juicios de valor sobre cada caso. Siempre
respetando la legislacion vigente y las reglas de negocio de cada entidad

aseguradora.

La mejora en el control de las actividades de las aseguradoras y sus empleados
es posible con el modulo de Business Intelligence que ofrece la solucion SGAIM.

La generacion de informes a medida es automatica e inmediata.
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Beneficios

Los beneficios que se obtienen con la aplicacion de las soluciones SGAIM para

Seguros son claros:
Reduccion de costes en un 60%

* Mediante: la disminucion de Inversiones y costos operacionales; el
aumento de la rentabilidad; la optimizacién de Flujos de Informacion y
Procesos; y la rapida implementacion de las soluciones SGAIM (de 3 a 6

meses).
Reduccion de tiempos de tramitacion en un 40%

* Mediante: la eliminacién de tareas duplicadas y procesos manuales; la
optimizacién de la tramitacién en CICOS® en los convenios CIDE® Y
ASCIDE ' : la centralizacion de la documentacién y la tramitacion
electrénica; el control y mejora de productividad de los trabajadores.
Especialmente a través de la fusion entre procesos, aplicaciones y

Servicios.

El sistema CICOS (Centro de Informatico de Compensacién de Siniestros) es un programa informatico al que TODAS las
compafiias que pertenecen al sistema estan conectados. Es un método de compensacion DIRECTA entre compafiias, en
el cual SE COMPROMETEN a atender siniestros que afecten SOLO a dafios materiales a las cosas (p.e. el choque entre
dos vehiculos).

10 CIDE, es el Convenio de Indemnizacion Directa Espafiol. En dicho convenio entran todos aquellos siniestros en los que
se produzcan por colision directa entre DOS vehiculos, cualquiera que sea la clase y uso de dichos vehiculos. Es
necesario que LOS DOS vehiculos dispongan del seguro de Responsabilidad Civil Obligatoria y que se rellene
correctamente y firme el parte de declaracion amistosa.

1 ASCIDE, es el Acuerdo Suplementario al Convenio de Indemnizacion Directa Espafiol, como el convenio CIDE era muy
"riguroso”, habia situaciones muy comunes que se "escapaban” a la realidad. De ahi que se firmara una ampliacién a
dicho sistema, en el cual entraban aquellos siniestros en los que no se hubiera rellenado y/o firmado el parte de
declaracién amistosa de accidente.
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Expediente Digital

* El expediente digital facilita el acceso a la informacion On-Line On-Time,
permite la monitorizacion y automatizacion de procesos y la toma de

decisiones fundamentada.
Simplificacion del proceso.

* Mediante la captura inteligente de informacion, la centralizacién de la
misma en fuentes homogéneas y la integracién de dicha informacién con

las aplicaciones de negocio del cliente (ERP, CRM, etc.).
Reduccion del fraude en un 60%.

» Los procesos automatizados y las alertas ante incumplimientos de las
clausulas de las pdlizas reducen el impacto de las actuaciones desleales

de los asegurados.
Mayor nivel de proteccion y seguridad

« A través del cumplimiento de la LOPD*, las Best Practices del sector
seguros y la legislacion vigente. La rapida adaptacion a los cambios y la
flexibilidad unida a la &gil recuperacion ante los desastres, dotan de

seguridad a la gestion de procesos de negocio.

Puede ampliar esta informacion a través de los catalogos sobre algunas de

nuestras soluciones especificas para Seguros:

121 Ley Organica 15/1999 de 13 de diciembre de Proteccién de Datos de Caracter Personal, abreviada como LOPD, es
una Ley Organica espafiola que tiene por objeto garantizar y proteger, en lo que concierne al tratamiento de los datos
personales, las libertades publicas y los derechos fundamentales de las personas fisicas, y especialmente de su honor,
intimidad y privacidad personal y familiar.
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Gestion de tramitacion de siniestros

SGAIM ofrece soluciones a medida para la gestion de procesos de negocio del

Sector Seguros.

La tramitacion de siniestros es una de las actividades principales de las entidades

aseguradoras. 3

El proceso de tramitacion de siniestros es el siguiente:

Grafico N° 2. “Proceso de Administracion de un Sin iestro de SGAIM”

- Designacion y
Tr’:fd's's BT || - Waloracion e cantrol
ornacion FProfesionales

h J

Deteccion
posible fraude Proceso de pago
Proceso de Revisidn Contml A
cobn yi ] SHniestnos || | Siriestmbilidad e
reCob Pendientes por Ramo, Zona
v Cliente

Fuente: www.sgaim.es

Realizado por: Servicios de outsourcing en gestién de informacion

El proceso de tramitacion del siniestro comienza con la llegada de parte del

siniestro, en formato fisico o digital, que es convertido por la plataforma de

% www.sgaim.es/soluciones-seguros.php
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Incoming Information Management a un formato Unico centralizando toda la

informacion.

Los tramitadores se encargan Unicamente de realizar un trabajo cualificado
valorando los aspectos del siniestro y automatizando la comunicacién con los
colaboradores. Determinan la cuantia de la indemnizacion y establecen acuerdos

via amistosa con el asegurado.

En el médulo de Business Process Management de SGAIM los procesos de pago,
de cobro y recobro estan automatizados a través de unas reglas preestablecidas

por la entidad aseguradora.

El control de los siniestros pendientes y la realizacién de informes donde se puede
obtener la siniestralidad por ramo, zona y cliente, asi como los datos concretos de
la poliza, son posibles con el modulo de Business Intelligence. Teniendo los

tramitadores simplemente que interpretar datos y ayudar a la toma de decisiones.
Beneficios

Con el servicio de gestion de tramitacion de siniestros que ofrece SGAIM se

obtiene:

+ Reduccién de costes en un 60%

« Reduccién de tiempos de tramitacion en un 40%
« Disponibilidad inmediata de la informacion

« Simplificacion del proceso para tramitadores

+ Reduccion del fraude en un 60%

« Mayor nivel de proteccién y seguridad

« Aumento de la satisfaccion de cliente.
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CAPITULO 2

2. ESTUDIO DE MERCADO

2.1. Andlisis de la Demanda

Actualmente existen 32 compafiias de seguros autorizadas para operar en el ramo
de vehiculos hasta junio de 2008 que cubre Dafio propio, al vehiculo como
consecuencia directa de choque, volcadura, incendio, robo, hurto o cualquier otro
suceso originado por una fuerza externa, repentina y violenta; responsabilidad
civil, a terceros por lesiones corporales o dafios causados a personas o bienes
gue se encuentren fuera del vehiculo; a ocupantes por lesiones corporales que
sufran las personas que viajan dentro del vehiculo asegurado; y como coberturas

adicionales asistencia en viajes, equipos de sonido y de comunicacion, entre otras.

En Ecuador circulan aproximadamente 1'600.000 autos. De esta cantidad,
Unicamente un aproximado de 200 mil autos se encuentran asegurados, es decir
el 12.5% del total los autos que circulan en el pais. Son muy pocas las empresas o
los duefios particulares que cuentan con los beneficios que brindan las

aseguradoras.

En los dltimos tres afios (2005-2007) la inseguridad del pais incidié en el aumento
del pago que han hecho las aseguradoras. Por ejemplo, segun la
Superintendencia de Bancos, en el caso de los vehiculos (por robo y accidentes)
el valor pas6 de $ 101,8 millones en el 2005, a $ 142,4 millones en el 2007.

En ese periodo, la cobertura a pertenencias robadas creci6é de $ 4,6 millones a $
7 millones. La que se refiere al transporte de valores (dinero o joyas) se elevo de $
746 mil a $ 1,2 millones.
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Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) de febrero de
este afo, solo el 36% de la poblacion (ubicada en los niveles A y B, con mayores

ingresos) tiene contratado algun tipo de seguro.

Sin embargo el crecimiento del sector automotriz obliga la las empresas
aseguradoras a generar nuevos productos y servicios mas accesibles al mercado,

brindando cada vez un mejor servicio.

El mercado automotor en el afio 2007 cerré con un saldo positivo. La venta de
vehiculos nuevos registré su mejor afio de la historia al sumar 91.778 unidades.
Cifra que responde al dinamismo econémico de nuestra actividad, al deseo de la
gente de poseer un vehiculo y a la necesidad de transporte, tanto de carga como

de pasajeros en un pais en desarrollo.

Tabla N° 2. Ventas de vehiculos por afio

VENTAS TOTALES POR ANO

ANO TOTAL
1998 47.985
1999 13.672
2000 18.983
2001 53,673
2002 50,372
2003 55.456
2004 59,151
2005 80.410
2006 §4.505
2007 91.778

Fuente: AEADE/ Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador

Realizado por: AEADE
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Como podemos observar en el afio de la crisis financiera del pais, se disminuyo
drasticamente toda actividad econdmica incluyéndose también el sector vehicular,
su crecimiento desde esta fecha fue paulatino y en el 2007 encuentra su punto

maximo.

Si bien entre enero y noviembre se vendieron en promedio 7.276 unidades al mes,
diciembre registré ventas por 11.747 unidades. Diciembre histéricamente ha sido
siempre un mes mas alto en ventas que los otros, pero en este 2007 este efecto
responde exclusivamente al proyecto de Ley de Equidad Tributaria que

incrementaria el precio de los vehiculos desde el 1 de enero del 2008. *

Grafico N° 3. “Ventas Mensuales de Vehiculos en Un idades”

VENTAS MENSUALES 2007 (Unidades)
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Fuente: AEADE/ Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador

Realizado por: AEADE

14 Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana — CINAE, AEADE
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Del total de las ventas de vehiculos generadas en el afio 2007 el 42% corresponde
a ventas generadas en la provincia de pichincha seguido por la provincia del

Guayas con el 26%.

Grafico N° 4. “Ventas Anuales de Vehiculos en Unid  adesy Tipos”

2003 2004 2005 2006 2007
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Fuente: AEADE/ Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador

Realizado por: AEADE

Considerando de este modo que la tendencia creciente de la venta de vehiculos
ayuda a que las empresas aseguradoras tengan un mayor campo en el mercado
para ofertar sus productos y servicio y por ende una mayor oportunidad para
ofrecerles el servicio de administracion del siniestro que se esta ofreciendo en el

presente trabajo.

Las principales empresas aseguradoras son las siguientes y brindan los siguientes

servicios:
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Tabla N° 3. Descripcion de productos y servicios de las prin

cipales

Compafiias Aseguradoras

EQUINOCCIAL

SEQUINOCCIAL

ASISTENCIA TOTAL, SISTEMAS DE PROTECCION VEHICULAR.

Coberturas Generales

. Pérdida total y parcial por robo
. Pérdida total y parcial por dafio
° Responsabilidad Civil

. Gastos Médicos

Auxilio Mecanico

Asistencia por problemas mecanicos y eléctricos leves, liquido de frenos, llantas bajas, etc.
Atencion personalizada las 24 horas, 365 dias al afio.

Asistencia Legal

Si como consecuencia de un percance se genera un problema legal, usted podra comunicarse
a los teléfonos de Asistencia Total para solicitar asesoria gratuita por parte de abogados las 24
horas, 365 dias del afio a nivel nacional.

UNIDOS

SEGUROS INIDOS 5. AL

ClA, DE SEGUROS ¥ REASEGUROS

ASISTENCIA TOTAL CON VALORES AGREGADOS

. Tasa competitiva.

* Financiamiento directo y Facilidades de pago.

. Cobertura a nivel nacional.

* Servicio de Asistencia las 24 horas del dia, todos los dias del afio sin costo alguno.
. Atencioén Personalizada.

. Red mas grande de talleres (Libre eleccion de taller).

* Cobertura al Vehiculo asegurado contra robo y choque.

. Cobertura hacia terceros (Responsabilidad Civil).

7 4

-

<
LATINA

seguros

Una marca registrada de Sul América
Campania de Seguras del Ecusdar €A

ASISTENCIA VEHICULAR CON LAS MEJORES ALTERNATIVAS D EL MERCADO

Ofrece varias alternativas dentro del ramo de vehiculos, acorde a las necesidades y
requerimientos de sus clientes, lo que nos ha permitido continuar a la vanguardia del ramo por
innovacion y servicio.

Adicionalmente ofrece cobertura de responsabilidad civil y accidentes personales para
vehiculos ajustandose a los requerimientos de las autoridades de transito.

1/5
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BOLIVAR

105 PRINERDS

SEGUROS

ASISTENCIA VEHICULAR PLAN AUTO BOLIVAR

. Tasa deducibles altamente competitivas.

. Interesantes descuentos en dispositivos de seguridad Hunter, Sherloc y Carlink.

. Servicio de inspeccién y avalto de su vehiculo a domicilio.

. Cobertura de responsabilidad civil en caso de dafios a terceros.

. Coberturas de accidentes personales para los ocupantes de su vehiculo.

. Servicio de grias en perimetro urbano y rurales dentro de la cobertura de la péliza.

. Libertad para escoger el taller o el concesionario autorizado en el que desea reparar
su vehiculo, que le garantiza un servicio altamente capacitado y tecnificado.

e Agilidad en la inspeccién y solucién de su siniestro.

. Confianza de trabajar con la aseguradora lider en el ramo de vehiculos a nivel
nacional.

RIO GUAYAS

0O GUAYA

ASISTENCIA VEHICULAR RIO GUAYAS

El seguro de vehiculos cubre los dafios materiales y a terceras personas que se generan por la
circulacién de los automoéviles. Rio Guayas le ampara la pérdida total y parcial de su vehiculo
bien sea por robo, asalto o choque.

Asistencia Via, Legal, De Viajes y Exequial

Coberturas

Pérdida Parcial por Dafios o Robo : Ampara la destruccion o desaparicion parcial del vehiculo

asegurado por un evento cubierto en la poliza.

Responsabilidad Civil : Ampara los dafios materiales o personales ocasionado por el vehiculo

asegurado hacia terceras personas.

Accidentes Personales para ocupantes del vehiculo : Indemniza la muerte accidental y
gastos médicos de los ocupantes del vehiculo ante un evento cubierto en la péliza.

ASEGURADORA DEL
SUR

ASISTENCIA VEHICULAR AUTOMOVILES — A SUR MAXIMA
Coberturas

. Incendio y Accidente : Hasta 100% del capital asegurado.
. Robo o Hurto total del vehiculo : Hasta el 100% del capital asegurado.
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/' Responsabilidad Civil:
A

: . Lesiones o muerte a 1 persona: hasta Gs. 41.600.000.
ASEGURADORA DEL SUR «  Lesiones o muerte a 2 0 mas personas: hasta Gs. 83.200.000.
. Dafios materiales a terceros: Hasta Gs. 27.200.000.
. Ocupantes de vehiculo particular (OVP).
. Muerte o incapacidad del conductor: Hasta Gc. 30.000.000
. Muerte o incapacidad de los acompafantes: hasta Gs. 30.000.000.

Atencion 24 Horas

. Asesoramiento telefénico en caso de siniestros las 24 horas del dia, los 365 dias del
afio.

. Asesoramiento legal, con presencia de un profesional Abogado, dentro de las
primeras 24 horas de ocurrido el siniestro.

. Servicio disponible para todos los asegurados con pdélizas vigentes, llamando a la
linea celular habilitada.

ASISTENCIA VEHICULAR AIG

Ofrece Pdlizas disefiadas a la MEDIDA de cada uno de sus clientes, considerando las
caracteristicas del AUTO y del CONDUCTOR.

El cliente podra escoger el Plan que mas se ajuste a sus necesidades y presupuesto:

AlG
METROPOLITANA . Full cobertura , Pérdida total
. Responsabilidad Civil

Coberturas opcionales

G Metropolitana

. Amparo Patrimonial
Hasta el Valor Asegurado del Vehiculo
. Objetos Olvidados dentro del Vehiculo hasta US $ 100.00
. Gastos de Transporte para el Asegurado Hasta US $ 600.00

Coberturas adicionales

. Cobertura Pacto Andino.

. Cobertura Accesorios Extras: Hasta el 10% del Valor del Vehiculo
. Cobertura para AIR BAGS: Hasta el 5 % del Valor del Vehiculo.

. Se cubre sistemas de audio y video hasta US $ 1.000.

. Cobertura para gata, herramientas y llanta de emergencia.

Otros Beneficios

3/5
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Pago de primas con cualquier Tarjeta de Crédito

Talleres Autorizados por la Compafiia.

Servicio de Asistencia.

Auxilio mecénico y médico en caso de Emergencia por enfermedad y/o accidente

HISPANA

@ Hispana

de Seguros

ASISTENCIA VEHICULAR HISPANA DE SEGUROS

Cubre dafios materiales que pueda sufrir el automévil a consecuencia de choque, volcamiento
e impacto, incendio, robo parcial y total, motin, rotura de vidrios, fenémenos naturales y otras
mas. Conoce la cobertura para el titular, ocupantes y terceros, beneficios adicionales y
nuestros servicios sin costo en Hispana Asistencia Vehicular.

Beneficios

Cobertura de airbags hasta US$1.000 y liquidacién de siniestros sin restitucion
automatica de la suma asegurada. Hispana de seguros lo asume.

Autorizacion inmediata de US$2.000 para la reparacién de su auto en talleres
asignados por la compafiia de seguros, siempre y cuando se encuentre al dia en sus
pagos.

Auxilio mecanico las 24 horas y los 365 dias del afio dentro de territorio ecuatoriano:
cambio de llanta, paso de corriente, desperfectos eléctricos o mecanicos, llaves
dentro del vehiculo, envio de gasolina.

Remolque del vehiculo por averia o accidente hasta US$200.

Uso de ambulancia terrestre, asistencia de viajes.

Gastos de traslado en caso de fallecimiento del titular u ocupantes.

Gastos de alojamiento, en caso de que por un accidente o averia, el vehiculo no
pueda ser arreglado en un mismo dia; 6, gastos de traslado desde el lugar del
accidente hasta su domicilio.

Asistencia legal preprocesal en caso de accidente o robo de vehiculo.

GENERALI

- GENERAII ECUADOR

Compaiiiade Seguras S.A.

ASISTENCIA VEHICULAR GENERALI

El seguro de automoviles de Generali Ecuador, ampara al vehiculo asegurado contra los
riesgos de:

Choque y/o volcaduras, Incendio y/o rayo
Fenémenos de la naturaleza

Deslaves e Inundaciones

Motin y Huelga

Dafio Malicioso

Explosion

Robo Total, Parcial y hurto

Rotura de Vidrios

Responsabilidad Civil por dafios a terceros
Accidentes de Ocupantes

Servicio de asistencia vehicular y gria
Libre eleccion de taller

Las tarifas dependen de las coberturas que el cliente escoja, los deducibles, la
antigiiedad y el uso del automotor, etc
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ASISTENCIA VEHICULAR SEGUROS ORIENTE- COBERTURAS EN ECUADOR,
COLOMBIA Y PERU

Pérdidas totales o parciales a consecuencia de:

. Accidentes de transito: Hecho subito, imprevisto e independiente a la voluntad del
asegurado, actos malintencionados de terceros.

. Caida y/o golpes de objetos extrafios.

. Traslado del vehiculo en grias y gabarra.

. Asalto, hurto, robo o tentativa de ello.

. Incendio y/o explosién.

. Fenémenos de la naturaleza.

ORIENTE

Coberturas adicionales

. Responsabilidad Civil Extra contractual hasta US 20.000
. Muerte Accidental por ocupante US 5.000

N Muerte Accidental del titular de péliza por cualquier causa US$ 10.000

SEGUROS ORIENTE] ®  Gasto médicos por ocupante Hasta US$ 2.000
seguTo 3 tu fado Gastos por defensa en juicio Hasta US$ 2.000

Beneficios adicionales

. Radios Originales hasta US$ 1.500

. Extras: audio, video, llantas, aros, halégenos Hasta US$ 1.500 TOTAL

. Llantas de emergencia en el exterior del vehiculo 50% de su valor de reposicién (sin
deducible)

. Cobertura de Airbag

. Marcacion sin costo

. Gasto de winchas: 20% del valor del siniestro cubierto por la péliza (adicional )

COOPSEGUROS

Ampara contra todo Riesgo los vehiculos asegurados. Entre los amparos se resumen: Pérdida
total o parcial por dafios o por robo; Responsabilidad Civil; gastos de grua, transporte y
proteccion del vehiculo accidentado y proteccion patrimonial.

Cubre adicionalmente rubro de asistencia juridica en caso de responsabilidad penal
consecuente de un accidente de transito.

5/5

Fuente: Principales Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea
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Una vez que se determino cuales son las empresas aseguradoras mas
importantes y cudl es el servicio que brindan se determina que no todas cumplen
con los requerimientos actuales de agilidad en el servicio, personalizacion y costos
accesibles. En la actualidad se necesita un nuevo medio de ajuste de siniestros,
una asistencia vehicular total con el minimo de documentacion preliminar y acceso
inmediato a informacion, todo esto lo sustentamos al realizar la siguiente encuesta

a empresas aseguradoras:
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ENCUESTA (ASEGURADORA)

Estimado, deseo invitarle a responder la presente encuesta. Sus respuestas son
confidenciales y anonimas, tienen por objetivo recoger su importante opinion sobre
los problemas que se generan en la atencion al cliente cuando su vehiculo ha

sufrido un siniestro. Agradezco su tiempo y colaboracion.

1. ¢Ha tenido problemas en cubrir la demanda de servicio a sus asegurados

siniestrados? (Utilice una sola respuesta).

[ si 2l Nno

2. (A pesar de la gran demanda de sus servicios, sus recursos le son suficientes
para administrar los siniestros de sus clientes y entregarles un servicio agil,

eficiente, oportuno y personalizado? (Utilice una sola respuesta).

[ si 2l Nno

3. ¢La atencion que usted brinda para el reporte de siniestro e inspeccion

vehicular es inmediata? (Utilice una sola respuesta).

2l si EINe

4. Para cada proposicion indicar si esta: muy satisfecho (1), algo satisfecho (2),
poco satisfecho (3), muy insatisfecho (4), del servicio recibido en los talleres

con los cuales trabaja.

Calidad de servicio de los talleres

Comunicacién permanente con informacién actualizada.

Entrega a tiempo del vehiculo siniestrado.
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Calidad de arreglo de los dafios.

5. ¢ Con qué frecuencia recibe reportes sobre el avance de las reparaciones de los

vehiculos?
Diariamente. Mensualmente.
Semanalmente. No recibe reportes.

Quincenalmente.

6. ¢,Conoce el nivel de satisfaccion de sus clientes frente al servicio entregado?
S| NO

7. El nivel de satisfaccion de sus clientes frente a su servicio considerando las

siguientes variables es:

Servicio agil, oportuno y personalizado

ao [TLT LT[ Teao

210-1-2

Entrega a tiempo de vehiculo

ao [TLT LT[ Teao

210-1-2
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Calidad del servicio

aro [ J[TLTT][]eao

210-1-2

8. ¢Maneja indicadores que le permitan controlar la calidad del servicio de sus
talleres?

2 si 2l NO

9. ¢Recibe frecuentes reclamos sobre la insatisfaccion del servicio entregado?

2 si 2l NO

10. ¢ Tiene un departamento que atienda y realice seguimiento a los reclamos de

sus clientes de manera personalizada?

2l si EINe

11. ¢ Tercerizarian el servicio de administracién de siniestros si este traeria con
sigo una reduccion de costos para la empresa y un mejor nivel de
satisfaccion para el cliente y control sobre la calidad del servicio de los
talleres?

[ si 2l Nno

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANALISIS DE ENCUESTAS

Para realizar la encuesta se tomo una muestra de 6 aseguradoras de las cuales

tuvimos las siguientes respuestas:
Pregunta 1

¢Ha tenido problemas en cubrir la demanda de servicio a sus asegurados

siniestrados?

Grafico N° 5. Andlisis Pregunta 1 de encuesta de  Aseguradoras

PREGUNTA 1

LN
ENO

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 33% de las aseguradoras responden que no han tenido problemas en cubrir la
demanda servicio a sus clientes que han sufrido un siniestro; el 67% afirma
haber tenido inconvenientes, al indagar el motivo se determina que es por un

problema de recursos cuando se presentan volumenes altos de siniestros.
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Pregunta 2

¢A pesar de la gran demanda de sus servicios, sus recursos le son suficientes
para administrar los siniestros de sus clientes y entregarles un servicio agil,

eficiente, oportuno y personalizado?

Grafico N° 6. Andlisis Pregunta 2 de encuesta de A  seguradoras

PREGUNTA 2

LN
mNO

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 83% de las aseguradoras encuestadas mencionan que sus recursos le son
insuficientes para otorgar un servicio agil y personalizado; esto confirma la
pregunta 1, en la cual el 67% presenta problemas para cubrir la demanda del
servicio; el porcentaje se incrementa debido una de las aseguradoras
encuestadas tiene capacidad para cubrir la demanda de siniestros, pero no

cuenta con los recursos para otorgar un servicio a nivel personalizado.
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Pregunta 3
Grafico N° 7. Andlisis Pregunta 3 de encuesta de As  eguradoras

¢La atencién que usted brinda para el reporte de siniestro e inspeccién vehicular

es inmediata?

PREGUNTA 3

LN
B NO

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 67% de las aseguradoras no tienen un proceso de servicio que facilite el
reporte de siniestro por parte del cliente y tampoco un proceso de inspeccion
inmediata. Las aseguradoras que si brindan atencion inmediata se debe a que
en el un caso dan la facilidad de reportar el siniestro via correo electronico y
posterior a la recepcion proceden a inspeccionar; en el otro caso tienen
convenio con los talleres asociados para que el reporte e inspeccion se lo realice

en la entrega del vehiculo.
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Pregunta 4

Tabla N° 4. Analisis Pregunta 4 de Compairiias Asegur adoras

Para cada proposicion indicar si esta: muy satisfecho (1), algo satisfecho (2),
poco satisfecho (3), muy insatisfecho (4), del servicio recibido en los talleres con

los cuales trabaja.

MUY ALGO POCO MUY

VARIABLES SATISFECHO SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO
Calidad de arreglo de los dafios H‘ 33% 67% 0% 0%
Calidad de Servicio de los 17% 83% 0% 0%
talleres
Qomunlc_a}0|on permanente con 0% 67% 33% 0%
informacién actualizada
Entr’ega a tller_npo de los 0% 33% 67% 0%
vehiculos siniestrados

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

Como se puede visualizar en la tabla los indices de satisfaccion de las
aseguradoras respecto al servicio que brindan los talleres es medio y medio
bajo, lo cual nos permite determinar que los talleres son parte de la causa para
que las aseguradoras tengan problemas en la entrega de un servicio de alta

calidad a sus clientes.

Al indagar en las aseguradoras las consecuencias del mal servicio de los
talleres, estos mencionan que repercute directamente en la imagen de la
aseguradora, ya que los clientes asocian los problemas del taller con la

aseguradora.
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Pregunta 5

Tabla N° 5. Analisis Pregunta 5 de Compariias Asegur

adoras

¢, Con qué frecuencia recibe reportes sobre el avance de las reparaciones de los

vehiculos siniestrados en los talleres?

FRECUENCIA REPORTES

DIARIO

RESPUESTAS

NRO.

1

%

17%

SEMANAL

5

83%

QUINCENAL

0%

MENSUAL

0%

NO RECIBE

0%

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 83% de las aseguradoras encuestadas reciben reportes semanales por parte

de los talleres, este bajo nivel de seguimiento a las actividades de los talleres se

reflejan en los problemas de servicio.

Pregunta 6

¢, Conoce el nivel de satisfaccion de su cliente frente al servicio entregado?

El 100% de aseguradoras encuestadas indicaron que conocen el grado de

satisfacciéon de sus clientes.
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Pregunta 7

El nivel de satisfaccion de sus clientes frente a su servicio considerando las

siguientes variables es:

« Servicio agil, oportuno y personalizado
» Entrega a tiempo de vehiculo

» Calidad del servicio

Alto [ ] [1] [ ] [ ] [ ] Bajo 100% de aseguradoras

2 1 0 -1 2

Las aseguradoras indicaron que considerando las variables de Servicio agil,
oportuno y personalizado, entrega a tiempo de vehiculo, calidad del servicio el
nivel de satisfaccién es alto, sin embargo considerando que el 67% de las
aseguradoras no cubren totalmente la demandas de sus servicios Yy
considerando que los talleres tiene algunas falencias se determina que dicho

nivel de satisfaccion desde la perspectiva del cliente no es suficiente.
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Pregunta 8
Grafico N° 8. Andlisis Pregunta 8 de encuesta de As  eguradoras

¢Maneja indicadores que le permitan controlar la calidad del servicio de sus

talleres?

PREGUNTA 8

m S|
ENO

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 33% de las aseguradoras manejan indicadores de calidad de servicio de sus
talleres, lo cual permite determinar de mejor forma que el nivel de satisfaccién de
los clientes no es alto ya que no se hace un seguimiento adecuado del servicio
dado por los talleres, la calidad de las reparaciones y la calidad en la atencién al

cliente.
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Pregunta 9

Grafico N° 9. Andlisis Pregunta 9 de encuesta de As  eguradoras

¢ Recibe frecuentes reclamos sobre la insatisfaccion del servicio entregado?

PREGUNTA 9

LR
mNO

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 17% de las aseguradoras mencionan recibir reclamos frecuentes por parte de
sus clientes; tomando en cuenta la insatisfaccion de las aseguradoras respecto a
sus talleres y que no manejan indicadores de calidad de los talleres, se

considera que el porcentaje de reclamos es superior.
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Pregunta 10

Grafico N° 10. Andlisis Pregunta 10 de encuesta de  Aseguradoras

¢ Tiene un departamento que atienda y realice seguimiento a los reclamos de

sus clientes de manera personalizada?

PREGUNTA 10

LN

mNO

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 83% de las aseguradoras no cuentan con un departamento que atienda los
reclamos de clientes insatisfechos y realice seguimiento en forma personalizada;
al indagar sobre este tema, se logré identificar que el cliente frontea

directamente las fallas en las reparaciones con el taller.
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Pregunta 11
Grafico N° 11. Andlisis Pregunta 11 de encuesta de  Aseguradoras

¢ Tercerizaria el servicio de administracion de siniestros si este traeria consigo
una reduccién de costos para la empresa y un mejor nivel de satisfaccién para

el cliente y control sobre la calidad del servicio de los talleres?

PREGUNTA 11

m S|
ENO

Fuente: Encuestas realizada a Empresas Aseguradoras

Realizado por: Henry Rea

El 83% de las aseguradoras tercerizarian el servicio de administracion de
siniestros si esto repercutiria positivamente en los indices de satisfaccion de sus

clientes y en la reduccion de costos.
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Conclusion

Considerando los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a las
aseguradoras se determina que el mayor porcentaje tienen falencias en el
proceso de administracion de siniestros y por ende el nivel de satisfaccién es
bajo; es por ello que se considera que la oferta del servicio de administracién de
siniestros de vehiculos como un outsourcing si surtiria un efecto positivo en el

mercado.

Adicionalmente se realiz6 encuestas a 30 asegurados que han tenido siniestros,
con el fin de determinar su opinién sobre el servicio que les prestan sus

aseguradoras, los resultados obtenidos son los siguientes:
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ENCUESTA (ASEGURADO)

Estimado, deseo invitarle a responder la presente encuesta. Sus respuestas son
confidenciales y anonimas, tienen por objetivo recoger su importante opinion
sobre la eficiencia del servicio que le presta su compafia aseguradora y su

grado de satisfaccion. Agradezco su tiempo y colaboracion.

1. ¢ Su vehiculo se encuentra asegurado? (Utilice una sola respuesta).

2 si 2l NO

2. ¢Su vehiculo ha sufrido dafios parciales o totales, causados por un accidente

y/o robo? (Utilice una sola respuesta).

s EINe

3. Para cada proposicion indicar si esta: muy satisfecho (1), algo satisfecho (2),

poco satisfecho (3), muy insatisfecho (4), del servicio recibido.

Tiempo de respuesta del asesor Contacto continuo de parte de la

de la aseguradora para direccionar aseguradora.

al taller, realizar inspeccion vy

autorizar la reparacion. Entrega a tiempo del vehiculo
siniestrado.

Calidad de servicio del asesor.

Calidad de arreglo de los dafios.
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4. ¢ Como califica la gestion de su aseguradora?

Excelente. Muy buena.
Buena. Regular.

Deficiente.

5. ¢Como valora los siguientes aspectos del departamento de atencién al cliente?

Puntle del 1 al 5, teniendo en cuenta que el 1 es la peor valoracion y el 5 la mejor:

Calidad de servicio.
Asesoramiento.
Plcomunicacion permanente con informacion actualizada.

Rapidez en la asignacion del taller, realizacion de la inspeccion y autorizacion

de la reparacion.

Buena educacion y amabilidad del asesor de la aseguradora.

6. ¢Ha tenido que regresar por algun desperfecto después de que la

aseguradora le entreg6 su vehiculo? (Utilice una sola respuesta).

2 si 2l NO
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7. ¢ Siente que ha recibido un servicio personalizado y acorde al valor que usted

paga por el mismo? (Utilice una sola respuesta).
Plsi  [BIno
8. ¢Cambiaria de aseguradora si otra le brinda un servicio personalizado,
informacion agil y oportuna de manera continua, asi como garantia del

arreglo del 100% de todos los dafios del vehiculo?. (Utilice una sola
respuesta).

2l si EINe

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANALISIS DE ENCUESTAS
Pregunta 1
¢, Su vehiculo se encuentra asegurado? (Utilice una sola respuesta).

« Esta pregunta se utilizé para descartar a las personas que no tengan su
vehiculo asegurado, ya que la encuesta esta dirigida a clientes de

aseguradoras.
Pregunta 2

¢, Su vehiculo ha sufrido dafios parciales o totales, causados por un accidente

yl/o robo? (Utilice una sola respuesta).

 De igual forma que en la pregunta 1, esta pregunta se utilizé para
descartar a las personas que no hayan sufrido siniestros, ya que el
enfoque de la encuesta es conocer los niveles de satisfaccion de las

personas que hayan tenido siniestros.
Pregunta 3

Para cada proposicion indicar si esta: muy satisfecho (1), algo satisfecho (2),

poco satisfecho (3), muy insatisfecho (4), del servicio recibido.
Variables:

1. Tiempo de respuesta del asesor de la aseguradora para direccionar al

taller, realizar la inspeccién y autorizar la reparacion.

2. Calidad de servicio del asesor.

3. Contacto continuo de parte de la aseguradora.
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4. Entrega a tiempo del vehiculo siniestrado.

5. Calidad de arreglo de los dafios.

Tabla N° 6. Analisis Pregunta 3 de encuesta a Clie ntes Asegurados

MUY

VARIABLES MUY SATISFECHO ALGO SATISFECHO POCO SATISFEC HO INSATISEECHO
Tiempo de respuesta del asesor de la
asegurado_ra para .d'lrecmona.r al taller, 17% 30% 37% 17%
realizar la inspeccioén y autorizar la
reparacion
Calidad de servicio del asesor. 13% 33% A47% 7%
Contacto continuo de parte de la 7% 40% 50% 3%
aseguradora
E‘nFrega a tiempo del vehiculo 33% 37% 23% 7%
siniestrado

Fuente: Encuestas realizada a Clientes Asegurados

Realizado por: Henry Rea

* EIl nivel de satisfaccion de los asegurados en relaciéon al tiempo de
respuesta, calidad de servicio del asesor y contacto continuo por parte de
la aseguradora es medio bajo y medio, este resultado esta correlacionado
con la deficiencia de recursos que reconocen tener las aseguradoras; es
decir no cuentan con los suficientes asesores de servicios para mantener
informados a los clientes y para atender a tiempo las inspecciones.

« La satisfaccion en relacion al cumplimiento de tiempo de entrega es

equilibrado, y se reparte entre medio bajo y alto.
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Pregunta 4
Grafico N° 12. Andlisis Pregunta 4 de encuesta a Cl  ientes Asegurados

¢ Como califica la gestion de su aseguradora?

PREGUNTA 4

|
excELENTE | 23

MUY BUENA 33%

BUENA 27%

REGULAR 13%

DEFICIENTE 3%

Fuente: Encuestas realizada a Clientes Asegurados

Realizado por: Henry Rea

Lo mencionado en la pregunta anterior se sustenta también en que el 13% de
los encuestados determinan que la gestibn de su aseguradora es excelente
frente al 33% que determina que su gestidon es buena, por lo cual se determina
que si debe existir un cambio en el proceso de administracion de siniestros en

base a la prestacion de un servicio de calidad.
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Pregunta 5

Tabla N° 7. Analisis Pregunta 5 de encuesta a Clie ntes Asegurados

¢, Como valora los siguientes aspectos del departamento de atencién al cliente?

Puntte del 1 al 5, teniendo en cuenta que el 1 es la peor valoracién y el 5 la

mejor.

VARIABLES 1 2 B 4 5
Asesoramiento 10%]|! 23%| 37%|! 23%|" 7%
Buena educacion y amabilidad del 2% 17% 20% 27%| 13%
asesor de la aseguradora
Calidad de servicio 10% 30% 43% 13%] 3%
Rapidez en la asignacion del taller,
realizacién de la inspeccién y 7% 20% 50% 20%| 3%
autorizacion de la reparacion
_Comumc_a}c:lon perr_‘nanente con 7% 7% 33% o —
informacién actualizada

Fuente: Encuestas realizada a Clientes Asegurados

Realizado por: Henry Rea

Los niveles de asesoramiento en general son bajos, no existe una buena
retroalimentacién para los clientes, los tiempos de respuesta son largos y la

comunicacion no es fluida, por ende la calidad del servicio es baja.
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Pregunta 6

¢Ha tenido que regresar por algin desperfecto después de que la aseguradora

le entregd su vehiculo?

El 27% de los asegurados mencionan haber tenido que regresar al taller por

algun desperfecto en la reparacion.

Pregunta 7

¢ Siente que ha recibido un servicio personalizado y acorde al valor que usted

paga por el mismo?

El 60% de los asegurados mencionan que no han recibido un servicio

personalizado acorde con el costo del mismo.

Pregunta 8

¢Cambiaria de aseguradora si otra le brinda un servicio personalizado,
informacién &gil y oportuna de manera continua, asi como garantia del arreglo

del 100% de todos los dafos del vehiculo?

El 63% de los asegurados mencionan que si le ofrecen servicio personalizado,
agil y oportuno, si cambiarian de compafia de seguro; esta respuesta esta
alineada con la insatisfaccion de los clientes en cuanto al servicio personalizado

y los tiempos de respuesta.
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Conclusion

El 63% de los asegurados encuestados estdn dispuestos a cambiar de
aseguradora si otra le brinda un mejor servicio, esto debido a que actualmente el
servicio no es personalizado, 4gil, ni oportuno, las reparaciones no cumplen
con el 100% de calidad lo cual hace que el tiempo por el cual el asegurado tiene
gue esperar se incremente, adicionalmente no se cuenta con un departamento o
area especializada en atender reclamos que permita solventar todas
necesidades del cliente en cuanto a informacion, por ende en esta segunda
encuesta se determina que los asegurados tienen la necesidad de un servicio
debido a que optimizaria su tiempo, la calidad de servicio que se demanda

mejoraria y los costos no serian mas elevados.

Como punto final para determinar la factibilidad del proyecto se ha analizado
también a los talleres que trabajan con aseguradoras con el fin de conocer el

flujo de trabajo que mantienen a través de una encuesta.
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ENCUESTA (TALLERES)

Estimado, deseo invitarle a responder el presente cuestionario. Sus respuestas
son confidenciales y andnimas, tienen por objetivo recoger su importante opinion
sobre el nivel de afluencia de vehiculos asegurados a su establecimiento.

Agradezco su tiempo y colaboracién.

1. ¢ Tiene convenios con aseguradoras para servicio de reparacion de vehiculos

siniestrados?
sl NO

2. El porcentaje de vehiculos enviados por aseguradoras frente el total de sus

reparaciones representa el........... %.

3. El flujo de vehiculos asegurados a su establecimiento es:

Muy frecuente.

Medianamente frecuente.

No muy frecuente.

No recibe vehiculos asegurados.
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4. ¢Mantiene un convenio sobre el nUmero minimo mensual de vehiculos que
deben utilizar su establecimiento, considerando que dentro de este convenio se
reflejan cifras sobre tarifas especiales segun el volumen de trabajo de mano de
obra y costo de repuestos?

HES [l Nno

5. ¢ Desearia mantener un flujo constante de vehiculos y recibir pagos puntuales

por su servicio?

Bl si 2l Nno

6. ¢ Realiza reportes de avance de obra para las aseguradoras?

@l si [l no

7. ¢ Mantiene una constante relacion entre usted y la aseguradora?

HES [l Nno

8. ¢ Esta satisfecho con los siguientes parametros? (Muy satisfecho, satisfecho,
Poco satisfecho, Insatisfecho):

Puntualidad en pagos................ee......
Buena atencién por parte de la aseguradora. .......................

Seguimiento del pedido..................coeoee.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANALISIS DE ENCUESTAS

Preguntal,2y 3

¢ Tiene convenios con aseguradoras para servicio de reparacion de vehiculos

siniestrados?

El 80% de los talleres tienen convenios con aseguradoras para otorgar el servicio

de reparacion de dafios.

Pregunta 2

El porcentaje de vehiculos enviados por aseguradoras frente el total de sus

reparaciones representa el........... %.

El 48% de las reparaciones realizadas por los talleres corresponden a vehiculos

asegurados

Pregunta 3

El flujo de vehiculos asegurados a su establecimiento es: muy frecuente,

medianamente frecuente, no muy frecuente, no recibe vehiculos asegurados.

El flujo de vehiculos asegurados es medianamente frecuente
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Pregunta 4
Grafico N° 13. Andlisis Pregunta 4 de encuesta a Ta lleres

¢Mantiene un convenio sobre el nimero minimo mensual de vehiculos que
deben utilizar su establecimiento, considerando que dentro de este convenio se
reflejan cifras sobre tarifas especiales segun el volumen de trabajo de mano de

obra y costo de repuestos?

PREGUNTA 4

sl
ENO

Fuente: Encuestas realizada a Encuestas realizada a Talleres

Realizado por: Henry Rea

El 40% de los talleres encuestados tienen convenios a través de los cuales se
establece un flujo fijo de vehiculos para ser reparados considerando esto como un

punto importante para expandir el campo de este negocio.
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Pregunta 5

Grafico N° 14. Andlisis Pregunta 5 de encuesta a Ta lleres

¢, Desearia mantener un flujo constante de vehiculos y recibir pagos puntuales por

Su servicio?

PREGUNTA 5

LN
ENO

Fuente: Encuestas realizada a Talleres

Realizado por: Henry Rea

Siendo una oportunidad de expandir el negocio de los talleres el 90% desearian que

se establezcan convenios para determinar un flujo constante de vehiculos.
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Pregunta 6

¢ Realiza reportes de avance de obra para las aseguradoras?

El 100% de los talleres no tienen un proceso formal de entrega de reportes de los
avances de las reparaciones a las aseguradoras; al investigar se encuentra que
existe un proceso de comunicacion de los avances a los responsables de las

aseguradoras, pero no bajo un proceso de reportes.

Pregunta 7

¢Mantiene una constante relacidon entre usted y la aseguradora?

El 80% de los talleres mencionan que mantienen una comunicacion frecuente con

los responsables de la aseguradora.

Pregunta 8

¢ Esté satisfecho con los siguientes pardmetros? (Muy satisfecho, satisfecho, Poco

satisfecho, Insatisfecho)

Puntualidad en los pagos: ElI 70% de los talleres estan satisfecho por la

puntualidad en los pagos de la aseguradora.
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Buena atencion de la aseguradora: El 65% de los talleres presentan una

satisfaccion media — alta respecto a la atencion de la aseguradora.

Seguimiento del pedido: El 60% estan medianamente satisfechos por el
seguimiento del pedido, al indagar los responsables del taller mencionan que ellos

tratan directamente con el asegurado.

Conclusion

Los talleres se ven beneficiados si las aseguradoras o0 a su vez la intermediaria que
seria la empresa de administracion de siniestros negociara con ellos convenios con
el fin de determinar un flujo continuo de vehiculos, pudiendo establecer una
disminucion en costos para la aseguradora, sin disminuir la calidad del servicio y los

repuestos.
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2.2. Andlisis de la Oferta

En el mercado asegurador actualmente existen 2 compafias que manejan el
proceso de ajuste de siniestros, y trabajan para algunas compafiias de seguros
llevando a cabo este proceso; las compafias que manejan esto son Ecuasistencia,
una division de la compafia MAPFRE y Coris del Ecuador; el alcance del servicio

gue ofrecen es inspeccionar los siniestros y ajustarlo.

Ecuasistencia brinda asistencia vehicular en cualquier momento y en cualquier
lugar, adicional a ello cuenta con un Call Center especializado con profesionales en
las areas telefénicas y de comunicaciones, lo cual hace que el servicio que brinda

sea agil, oportuno y se mantiene un flujo de comunicacion constante con el cliente.

Adicionalmente cuenta con:

* Red Internacional de Peritos
* Pre-inspeccion de Automoviles

* Vehiculo de Sustituciéon

Todos los servicios que presta Ecuasistencia hacen que el cliente cuente con un
servicio global y garantizado con el fin de cumplir con los requerimientos de los

clientes.

Coris del Ecuador maneja el proceso de ajuste de siniestros y posee una amplia

gama de servicios que le permitirdn en el caso de sufrir cualquier accidente
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vehicular recibir la asistencia profesional adecuada de manera inmediata y

satisfactoria, dentro de este proceso considera:

» Remolque o traslado de vehiculo: Averia/ Accidente.

* Auxilio mecanico en averias leves.

» Traspaso de corriente.

» Cambio de llanta baja.

* Envio de gasolina.

» Servicio de cerrajeria.

» Localizacion y envio de piezas (costo de repuestos a cargo del cliente)

» Transporte y deposito o custodia del vehiculo reparado o recuperado

Siendo estas 2 empresas internacionales hacen que su estructura sea capaz de
cubrir todas estas areas, por ende la empresa de administracibn que se esta
proponiendo en el presente trabajo estaria ocupando el mercado que aun no ha

sido cubierto por estas empresas.
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2.3. Andlisis del Precio

Las empresas aseguradoras determinan los precios de sus primas en funcion de las
caracteristicas del vehiculo como: marca, afio y estado en el cual se encuentre, los
precios se determinan previa inspeccion del vehiculo y dependen también de todos
los servicios con los cuales el asegurado quiera contar, como podemos observar en
los siguientes ejemplos un vehiculo 2007 en varias aseguradoras tendrian una

prima en promedio de $40,00 con servicios similares.

Asi tenemos lo siguientes:

SEGUROS EQUINOCCIAL

HYUNDAI GETZ1.6 5P. /2007

_VALOR ASEGURADO 11.500

PRIMA NETA: 409.71

PRIMA TOTAL DE
CONTADO: 480.59

Forma de pago: 12 MESES SIN INTERESES CUOTAS DE $40 .05
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SERVICIO DE ECUASISTENCIA

» Asistencia mecanica las 24 horas

* Remolque o transporte del vehiculo

» Servicio de llanta baja

* Auxilio mecanico

* Recuperacion de llaves dentro del auto

» Transporte o depésito de custodia del vehiculo reparado o recuperado

» Servicio de hospedaje por averia

SEGUROS BOLIVAR

VOLKSWAGEN GOL 1.8 3P 2007

VALOR ASEGURADO 9.780

PRIMA NETA: 343.90

PRIMA TOTAL DE
CONTADO: 401.70

Forma de pago: 12 MESES SIN INTERESES CUOTAS DE $33 .47
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SERVICIO SEGUROS BOLIVAR

» Interesantes descuentos en dispositivos de seguridad Hunter, Sherloc y
Carlink.

» Servicio de inspeccion y avalio de su vehiculo a domicilio.

» Cobertura de responsabilidad civil en caso de dafios a terceros.

» Coberturas de accidentes personales para los ocupantes de su vehiculo.

e Servicio de graas en perimetro urbano y rurales dentro de la cobertura de la
péliza.

» Libertad para escoger el taller o el concesionario autorizado en el que desea
reparar su vehiculo, que le garantiza un servicio altamente capacitado y
tecnificado.

» Agilidad en la inspeccion y solucion de su siniestro.

» Coberturay servicio a nivel nacional.

» Confianza de trabajar con la aseguradora lider en el ramo de vehiculos a

nivel nacional.

LATINA DE SEGUROS

MAZDA 323 1.8 3P 2007

VALOR ASEGURADO 9.870

PRIMA NETA: 391.97

PRIMA TOTAL DE
CONTADO: 455.49

Forma de pago: 12 MESES SIN INTERESES CUOTAS DE $37 .95
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SERVICIO EN LATINA DE SEGUROS

» Cobertura de responsabilidad civil y accidentes personales para vehiculos
ajustandose a los requerimientos de las autoridades de transito.

» Servicio de graas en perimetro urbano y rurales dentro de la cobertura de la
poliza.

e Auxilio mecanico.

» Hospedaje por averia.

HISPANA DE SEGUROS

MAZDA 323 1.8 3P 2007

VALOR ASEGURADO 9.870

PRIMA NETA: 381.24

PRIMA TOTAL DE
CONTADO: 44415

Forma de pago: 12 MESES SIN INTERESES CUOTAS DE $37 ,01
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SERVICIO EN HISPANA DE SEGUROS:

» Auxilio mecéanico las 24 horas y los 365 dias del afio dentro de territorio
ecuatoriano: cambio de llanta, paso de corriente, desperfectos eléctricos o
mecanicos, llaves dentro del vehiculo, envio de gasolina.

* Remolque del vehiculo por averia o accidente hasta US $ 200.

* Uso de ambulancia terrestre.

» Asistencia de viajes.

» Gastos de traslado en caso de fallecimiento del titular u ocupantes.

» (Gastos de alojamiento, en caso de que por un accidente o averia, el vehiculo
no pueda ser arreglado en un mismo dia; 0, gastos de traslado desde el lugar
del accidente hasta su domicilio.

» Asistencia legal preprocesal en caso de accidente o robo de vehiculo.

» Descuentos en mas de 800 establecimientos afiliados a la red ANETA.

Precio del servicio

La Empresa para fijar su precio en el mercado, buscando un medio a través del cual
el valor de la prima no se incremente para el asegurado y el costo por el mejor

servicio sea absorbido por la empresa y recuperado a través de la retencién de
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clientes, renovacion de pdlizas, captacion de nuevos clientes por el mejor servicio

brindado por la Aseguradora.

La empresa fijar4 sus precios ofertando sus servicios en funcion de las siguientes

variables:

* Reduccion de costos inherentes a la administracion de siniestros.

» Disminucion de inversiones y costos operacionales incrementando asi la
rentabilidad.

* Reduccion de tiempos de espera.

» Mejoramiento del servicio de reclamos.

» Gestion integral de tramitacion de siniestros.

* Incremento marginal de primas renovadas.

e Incremento del indice de satisfaccion del cliente.

Las aseguradoras manejan un valor promedio de siniestros de $1.000,00, la
Empresa determina que hara que la aseguradora disminuya sus costos en un 10%
a través de la optimizacion de sus procesos, de este margen de reduccion se
determina el precio por vehiculo siniestrado, de la misma manera se considerara el
incremento marginal de primas renovadas como indicador, considerando que los
clientes estan satisfechos por el servicio personalizado que recibio, el cumplimiento
en la entrega de su vehiculo, la calidad del arreglo de los dafos y la calidad de

informacién continua que recibié mientras su vehiculo estaba en reparacion.

Se consideré los datos proporcionados por 2 aseguradoras con el fin de conocer el
costo de los siniestros, dentro de éste valor se consideran todos los recursos

inherentes a la gestion de administracion de siniestros.
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COSTO

. COSTO PROMEDIO DE NUMERO DE PROMEDIO
COMPANIA
SINIESTROS SINIESTROS POR
MENSUALES PROMEDIO MENSUAL SINIESTRO
EQUINOCCIAL US$ 381,850 350 US$ 1,091
ORIENTE US$ 212,430 219 US$ 970

La meta de adquisicion de aseguradoras el primer afio es de 4, el precio establecido

por cada siniestro administrado es el siguiente:

Por ejemplo:

Costo promedio por siniestro:  $ 1.000,00

Reduccion de costo por siniestro (10%): $ 100,00
-_Ahorro marginal aseguradora (50%): ($50,00)
Ingreso administradora de siniestros (50%): $ 50, OO]
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El proceso de administracion de siniestros es muy importante para las
aseguradoras, debido a que representa un momento de verdad, en el cual, sus
clientes tangibilizan el beneficio del seguro, y, la calidad de servicio; por esta razon
a las aseguradoras les interesa tener el control del proceso y ninguna en un
principio otorgaria toda la operacion de administracion de siniestros, por lo cual la
empresa negociara inicialmente un porcentaje de la operacion como piloto con una

entrega progresiva del proceso en base a resultados.

Se estima que en promedio por aseguradora se atenderan 35 siniestros mensuales
durante el primer afio de prueba acordado con cada una, en funcién de esto, el

valor mensual promedio que pagaria cada aseguradora por el servicio es el

siguiente:

Nro. Siniestros atendidos al mes: 35
Costo por Siniestro atendido: US$ 50
PRECIO MENSUAL DEL SERVICIO: US$ 1,750

2.4. Comercializacion

El servicio que se oferta esta dirigido a empresas aseguradoras, por ende relacion

con el cliente sera personalizada.
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Grafico N° 15. “Proceso de obtencién de Clientes”

Realizado por: Henry Rea

El tipo de comercializacion personalizado implica una interaccion cara a cara con el
cliente. Dicho de otra forma, es el tipo de venta en el que existe una relacién directa

entre el vendedor y el comprador.

La personalizacion es la herramienta mas eficaz en determinadas etapas del
proceso de compra, especialmente para llevar al consumidor a la fase de
preferencia, conviccion y compra. Ademas, puede resultar mas eficaz que la
publicidad cuando se trata de situaciones de venta mas complicadas. En esos
casos, los vendedores pueden estudiar a sus clientes para conocer mejor sus
problemas vy, asi, poder adaptar su oferta a las necesidades de cada cliente y

negociar las condiciones de venta.

76



Por otra parte, la venta personal (como su nombre lo indica) es un tipo de venta que

requiere de vendedores altamente calificados que se enfocaran en:

(0]

Busqueda y obtencion de clientes (venta exterior): Esta tarea incluye

la venta creativa. Por tanto, consiste en:

1) Identificar y clasificar adecuadamente a los clientes potenciales.
2) Determinar sus necesidades y deseos individuales.

3) Contactarlos para presentarles el producto o servicio.

4) Obtener el pedido.

5) Brindar servicios posventa.
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CAPITULO 3

3. DISENO DEL SERVICIO

3.1. Andlisis del Servicio

Un servicio es el acto o el conjunto de actos mediante el cual se logra que un

producto o grupo de productos satisfaga las necesidades y deseos del cliente.

Al abordar el servicio al cliente hay que conceptualizar adecuadamente tres

aspectos interrelacionados del mismo:

Demanda de servicio : Son las caracteristicas deseadas por el cliente para el
servicio que demanda y la disposicién y posibilidad del mismo para pagarlo con

tales caracteristicas.

Meta de servicio : Son los valores y caracteristicas relevantes fijadas como objetivo
para el conjunto de pardmetros que caracterizan el servicio que el proveedor oferta
a sus clientes. Esta meta puede ser fijjada como Unica para todos los clientes,
diferenciada por tipo de cliente o acordada cliente a cliente.

Nivel de servicio . Grado en que se cumple la meta de servicio.
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Acorde a los 3 puntos mencionados anteriormente tenemos que:

Grafico N° 16. “Ciclo de Atencion al Cliente”

LA EMPRESA BRINDA UN
SERVICIO
PERSONALIZADO Y DE
ALTA CALIDAD

CON EL FIN DE
BUSCAR LA MAXIMA
SATIFACCION A LAS
ASEGURADORAS Y
ASEGURADOS

SERVICIO DE
CALIDAD AL 100%

LOS CLIENTES DE
LAS
ASEGURADORAS
GENERAR LA
DEMANDA DEL
SERVICIO

Realizado por: Henry Rea
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Lo anterior lleva a replantear el esquema tradicional de distribuir lo que se produce
al esquema de distribuir lo que el cliente necesita. Para ello la empresa debe definir
una filosofia de servicio, expresada en términos de: actitud, organizacion y

responsabilidad que abra paso al establecimiento de una estrategia de servicio.

Filosofia del servicio

En “SERVICIO INTEGRAL DE AJUSTES DE SINIESTROS S.A”, nuestro
compromiso es escuchar a nuestros clientes internos y externos con
profesionalismo, conscientes de que la satisfaccion éptima y oportuna de sus
necesidades consolida nuestra permanencia y liderazgo en el mercado. Los
servicios presentan caracteristicas que dificultan el proceso de verificacion de estos

antes que el cliente este en contacto con estos, estas caracteristicas son:

» Simultaneidad: Los servicios, generalmente, se consumen en el mismo
momento en que se producen. La empresa prestard el servicio

inmediatamente producido el siniestro.

» Inseparabilidad: Los servicios no pueden ser separados de su fuente de
producciéon. Es decir que al ser éste un servicio integral se inicia con la

recepcion del reclamo y finaliza con la entrega de informes a la aseguradora.
Los servicios constituyen una actividad de solucion de problemas en la cual el

cliente siempre esta presente, antes, durante y después de que éstos han sido

proporcionados.

Durante la prestacion del servicio, el comprador (cliente) debe cooperar con el

vendedor (proveedor). Un buen servicio es una produccién conjunta, cuyos
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resultados dependen sustancialmente de ambos. La necesidad de cooperacion
varia de acuerdo con la naturaleza del servicio que se presta. La colaboracion del

cliente es necesaria en diversas ocasiones.

Al respecto, la Norma ISO 9001:2000™ en el numeral 7.2.3 “Comunicacién con el

cliente” establece:

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la

comunicacioén con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto (servicio)

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las

modificaciones, y

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Si existe una comunicacion real y verdadera entre las partes, es altamente probable
que el servicio tenga el éxito esperado en alcanzar el objetivo de eficacia y

eficiencia.

Eficacia: Si satisface las necesidades y deseos del cliente, tanto los establecidos

indicados de manera explicita, como los implicitos.

15| 2150 9001:2000 busca Implementar un Sistema de Gestién de Calidad que ayude a aumentar la satisfaccion del cliente,
lograr coherencia y mejorar los procesos internos. Ademas, permite minimizar el riesgo de no cumplir con las expectativas
de éstos.
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Eficiencia: Si ha sido proporcionado con los minimos recursos y costos internos.
En este aspecto resulta importante ser muy cuidadoso para no caer en un
detrimento en la calidad de la prestacion del servicio y del servicio recibido, por
recurrir a lo de significativamente menor costo. Debe manejarse un equilibrio
teniendo siempre presente “el ganar ganar”. En este sentido cae muy bien tener en
cuenta el octavo principio de la calidad, uno en los cuales se fundamenta la
version 2000 de las normas ISO 9000.

“Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor”:

Una organizacidn y sus proveedores son interdependientes, y
una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

La eficiencia también exige un conocimiento detallado del proceso de prestacion del

servicio, a fin de lograr el mejor desempefio.

Es por ello que se debe determinar de manera adecuada y rapida que es lo que se
puede hacer por el Cliente para prestarle el auxilio inmediato, poniendo a su

disposicién todos los recursos con los que presta la Empresa.

Para ser realmente efectivos debemos pensar GANAR / GANAR en todas

nuestras relaciones interpersonales, "hay suficiente para todos

La buena comunicacion constituye una ayuda poderosa para lograr una relacion
balanceada entre las dos partes, que evita el riesgo de la adulacién por un lado y el

de la arrogancia por el otro.

Dentro del servicio que se va a prestar es de gran importancia el nivel de
comunicacion ya que la informacion debe fluir entre las partes con de fin de

enfocarnos en las necesidades verdaderas y poder obtener una adecuada
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retroalimentacion, para esto podemos considerar los siguientes aspectos dados por

el ex sacerdote Gonzalo Gallo Gonzalez en su libro “OASIS”:

. Saber escuchar.
. Saber expresarte.
Saber Callar.

Saber respetar.

1

2

3

4

5. Saber comprender.
6. Saber dialogar.

7. Saber Confiar.

8. Saber reir.

9. Saber ceder.

10. Saber amar.

Dentro del aspecto de satisfaccion del cliente la Empresa se enfocara en:

» Confiabilidad: cumplimiento de las condiciones y términos.

» Aspectos tangibles como: Estructura, equipo, nimero de Empleados, medios
de comunicacion.

» Capacidad de respuesta, se resuelven todas las interrogantes.

» Capacidad de dar confianza, competencia, cortesia, credibilidad.

» Empatia: que se refiere a la comunicacion, la ayuda y la comprension.
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3.2. Disefo del Servicio

El disefio del servicio esta dado en funcién del proceso a través del cual la Empresa
llevara a cabo la administracion del siniestro del vehiculo, dentro de este proceso

estan inmersos los siguientes agentes:

* La Aseguradora
* La Empresa
0 Los agentes
o Call Center
* Cliente

 Taller

Todo el proceso esta realizado con el fin de brindar un servicio agil y oportuno a los
clientes (Aseguradora y Asegurados) con un gran nivel de comunicacion e
interaccion entre los agentes antes mencionados con el Unico fin de brindar el 100%

de satisfaccién a los mismos.

El proceso que se llevara a cabo dentro de la administracion del siniestro seré el

siguiente:
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FLUJO DEL PROCESO DE ADMINISTRACION DE UN SINIESTRO

D. DE SER¥ICIO T AGENTES DE
ASEGURADORA OPERACIOMES CALL CENTER INSPECCION CLIENTE TALLER

INICID

ELABORA
REQUERIMIENTD RECIBEEL
DE ASISTENCIA REPCRTE
DE SINISTRD

REALIZA
LLAMALDA A
CLUENTE
SINIESTRADD

SE TOMADATOS
DiE UBICACION

SE ELABORA
ASIGMA ACENTES REPORTE DE
PARA LA VISITA
INSPECCION
INSPECCIONA EL BRINDA DATOS
VEHICLLO SOBRE EL
SINIESTRATO SIMIESTRO

INDICA EL TALLER
CESU
PREFERENCIA

AUTOREA LA
REPARACION

SE ENMVIA
WEHICULD A
TALLER

INCIA LAS
REPARACIONES

SE ELABORA

VERIFICA DATOS REPCRTE
DEL SINIESTRO REPARACION DE

WVEHICULD

1/4

85



ASEGURADORA

D. DE SER¥ICIO T
OPERACIDNES

CALL CENTER

SOLICITA

REPORTES DE
GESTION

ANALIZA LOS

REPCRTES

COMUNICA LOS
AVANCES A
CLIENTES

AGENTES DE
INSPECCION

REALIZA VISITAS A
TALLERES PARA
ASEGURAR EL
CUMPLMIENTD DEL
TIEMPO DE ENTREGA

CONSTA TAQUE EL
AVANCE DE OBRA 5E
ESTE DANDOD

5E ELABORA
REPCRTE DE
AVANCE DE OBRA

SE REALIZA 2DA
WISITA ATALLERES
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CLIENTE

TALLER

5E ELABORA
REPORTEDE
AVANCE DE OBRA

ENVIAEL
REPCRTE DE
AVANCE DE OBRA
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D. DE SER¥ICIO T AGENTES DE
ASEGURADODRA OPERACIONES CALL CENTER INZPECCION CLIENTE TALLER

SOUCITA BEWVISTA A TALLFR -
REPORTERDE PARANERIFICAR QUE F Fﬂd"-'rTE
FINALIZACION DE BELVESCULD ESTE FINALIZACID
GESTION LISTO PARA DERA
ENTREGARLD

ENVIAEL
(EPORTE OE
FINALZACIDON DE
DBRA

AUTORIEA LA
ENTREGADE
VEHICLLD

CLIENTEE

DETERMINAEL
RARID DERETIRD
OFEVEHICULE

ELABORA BASE
DE DATOS CON
HORARIOS DE ENTREGALOE
ULOS A LOS
ENTREGA i ES

ENTREGA
- Flk ko
BRI R IR REAZALLTA ANALISIS
CON DATOS
CIONADOS

SE ELABORA
EPDRTESDE

APRUEDA LOS.
REPORTES

3/4
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D. DE SER¥ICID T AGENTES DE
ASEGURADORA OPERACIONES CALL CENTER INSPECCION CLIENTE TALLER

ELABDRA
REPCRTES DE

GESTION

4/4

Realizado por: Henry Rea
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El siniestro es la manifestacion concreta del riesgo que obliga al asegurador a
satisfacer la indemnizacion o el importe de los dafios producidos y cubiertos por

la poliza.

A la recepcién del Requerimiento de Asistencia de Siniestro, la Gerencia de
Servicios y operaciones inicia su gestion comunicandose con el cliente
siniestrado, se abre un expediente efectuando las comprobaciones necesarias
para establecer la existencia del evento, la ausencia de mala fe, la cobertura en

la poliza y la autoria responsable.

Las comprobaciones requieren la realizacion de estudios e informes técnicos,
validaciones de datos, dichas comprobaciones las realizan los agentes de

inspeccion de manera agil.

Para garantizar la entrega oportuna y un servicio de calidad se establece un
seguimiento continuo con los debidos controles y en los plazos establecidos, la

Direccién de Servicios y Operaciones dispone de un equipo propio de agentes.

Los agentes realizan un reporte de reparacion del vehiculo el mismo consta de

las siguientes partes:

» Datos del cliente siniestrado.

* Fecha, lugar de ocurrencia, alcoholemia, vehiculos implicados,
conductores, aseguradoras, etc.

» Fotografias del siniestro.

» Arreglos autorizados a efectuarse.
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» Taller que realiza las reparaciones.
» Tiempos de entrega.

» Firmas de responsabilidad.

Todos los reportes elaborados son autorizados previo visto bueno de la

Direccidn de Servicios y Operaciones.

Un vez que se realiza un seguimiento continuo del avance de las reparaciones
se le mantiene comunicado de todos los avances al cliente siniestrado con el fin
de manejar de mejor manera el proceso de reclamos y de solicitud de

informacion.

Teniendo la reparacion lista se le comunica al cliente este particular y el
determina el horario en el cual el vehiculo seré retirado, el agente de inspeccion
elabora el reporte de entrega de vehiculos, para enviarlo a la Direccion de
Servicios y Siniestros para que se realice el servicio post venta con el fin de
verificar la satisfaccion del cliente a través del Call Center, teniendo ya este
reporte se analizan los resultados a través de indicadores de gestién enfocados
en la calidad del servicio y de las reparaciones y se lo envia a la Aseguradora

para su aprobacion.

Adicional a ello lo que se plantea también es el servicio de calificacion de talleres

con el fin de medir y dar seguimiento a la calidad de la gestién de los mismos:

« SERVICENTRO FORD, ubicado en la Av. Eloy Alfaro y Madre Selvas,
mantiene toda la gama de servicios automotrices, enderezada y pintura

en nuestro Taller, equipado conforme lo demanda los nuevos adelantos
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tecnoldgicos automotrices del momento y la nueva generacién de
vehiculos, son especialistas en la marca FORD, la marca Chevrolet es su

segunda en atencién, asi como también Jeep, Toyota, Mazda, entre otras.

FORMEX INGENIERIA Y DISENO INDUSTRIAL, ubicado en las
Palmeras lote 14 y los Tulipanes, ofrece todo tipo de reparaciones de todo

tipo de vehiculos con tecnologia de punta.

TALLER AUTOIN, esta ubicado en la calle Washington 941 entre Paez y
10 de Agosto. ofrece un SERVICIO TECNICO-MECANICO de buena
calidad, en sus instalaciones se puede contar con el area de repuestos
con un amplisimo Stock, excelentes precios y ademas algo muy

importante estacionamiento y todo en un mismo sitio.

ABC AUTOMORIZ, ubicado en la Av. Eloy Alfaro N45-140 Y Buganvillas,
servicio autorizado de MAZDA, brinda mantenimiento y arreglo de

vehiculos, adicionalmente la venta de repuesto originales.

TALLERES CARTEC, ubicado en la Av. Amazonas 6155 y el Inca,
servicio autorizado de GM.

TALLERES G.M.P. CIA.LTDA ., ubicado en la Av. La Gasca 180 entre
Carvajal y América, servicio autorizado de Mazda.

TALLERES JIMENEZ, ubicado en las Avs. Occidental N52- 71 y la
Florida, brinda servicio automotriz, endereza, servicio de pintura con

tecnologia alemana, especializado en Mercedes Benz.

AUTOMOTORES Y ANEXOS, ubicado en las Avs. Granados E 11y 6 de

Diciembre, brinda servicio técnico y repuestos Nissan y Renault.
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» CHEVYCON, ubicado en la Av. 10 de Agosto 7856 e Issac Albernis,
brinda servicios de inyeccion electronica, enderezada y pintura al horno,

mecanica en general, alineacion y balanceo.

« AUTODELTA, ubicado en la Av. 10 de Agosto N44-197 y el Inca, ofrece

todo tipo de servicio técnico, especializado en vehiculos FIAT.

Para determinar la calidad de los servicios que prestan los talleres, se realizaran
evaluaciones sobre el nivel de satisfaccion del cliente, nivel de vehiculos que

reingresan al taller después de una reparacion.

3.3. Modelo de Gestiéon del Servicio

El éxito en la actividad aseguradora, como en cualquier otro sector, se mide por
el resultado econdmico y es por ello que la externalizaciéon de procesos viene
siendo una estrategia comun para la ejecucion de funciones como la tramitacion
de siniestros o la gestion de podlizas, porque las ventajas en cuanto a la

reduccion de costos resultan muy atractivas.

Pero estas iniciativas no han de responder sélo a objetivos econdémicos a corto
plazo. En adelante deberan buscar el mantenimiento o la mejora de la ventaja
competitiva y por tanto no pueden olvidar aspectos como la calidad en las
prestaciones y la proximidad e intensificacion de las relaciones con los

asegurados.
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La consecucion de estos objetivos a mas largo plazo pasa por la implantaciéon de
un modelo operacional basado en el cliente, lo cual se propicia adaptando la
estructura interna y también mediante la externalizacion de funciones de
fidelizacion, estableciendo acuerdos que conviene enfocar mas como una

alianza que como una relacion cliente-proveedor.

Gréafico N° 17. “Modelo de Gestiéon del Servicio”

REPORTA
SINIESTRO AJUSTADORES

. MODELO DE -

E z PROFORMAY

PROBUCE GESTION DEL AUTORIZACION
SINIESTRO SERVICIO DE REPARACION

CO’\E)TEROL SEGUIMIENTOY
PERMANENTE

CALIDADY A

Realizado por: Henry Rea
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Este servicio esta disefiado para satisfacer las necesidades que las compaiiias
aseguradoras nos van trasladando y siempre orientadas a mejorar la eficiencia
de las funciones que constituyen el ndcleo de la cadena de valor: la Tramitacion

de Siniestros y la Fidelizacién de Clientes.

Para lograr todo esto se ha identificado las actividades de valor agregado y no
agregado, considerando que el valor agregado es aquel en que todas las
actividades de transformacién de un producto o servicio y las de no agregado
son aquellas en las que aunque estén presentes no afecta o no transforma de
ningun tipo al producto en si un ejemplo de ello es el de almacenar, transporte,

inspecciones, etc.
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Grafico N° 18. “Cadena de Valor”

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

TECNOLOGIA

« Disefiar estrategias
comerciales para
captar clientesy
negociar con talleres
* Asesorar a los
clientes sobre los
servicios que brinda
la empresa.

* Vender los servicios
de la Empresa.

* Recibir los reportes
de reclamos.

* Enviar al agente de
inspeccion.

* Verificar
autorizaciones.

* Dar seguimiento a
las reparaciones.

ADMINISTRATIVO FINANCIERO

¢ Velar por el
cumplimiento de los
procesos de acuerdo
alos estandares
establecidos por la
compafiia

* Evaluar de manera
continua los
resultados a través
de la aplicacion de
indicadores

¢ Identificar
oportunidades de
mejora en los
procesos y gestion

* Disefio e
implementacion de
nuevos procesos
 Capacitacion

y gestion del recurso
humano

Realizado por: Henry Rea

La cadena de valor son todos los pasos ya sea de valor agregado y no agregado

requeridos para la transformacion y llevar la materia prima al cliente.

Dentro de las actividades de valor agregado tenemos:

» La Empresa asegura a sus clientes (Aseguradoras) el mantenimiento de
sus asegurados implementado una estrategia de fidelizacion dada en

funcién del excelente servicio.
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» Servicio multicanal (teléfono, internet, fax), principalmente de recepcion
para facilitar informacion a los clientes sobre productos, coberturas, red

de servicios, prestaciones y procedimientos.

» El servicio de Atencién al Cliente incluye un Registro de Incidencias para

evaluar el servicio e identificar oportunidades de mejora.

e Servicio post-venta que permitira conocer el verdadero nivel de

satisfaccioén del cliente.

Es necesario conocer el por qué es importante contratar este servicio:

» Porque dispondra de una organizacién externa flexible para interactuar de
forma coordinada y complementaria con la estructura interna de servicios

de la aseguradora.

» Porqgue los costos de tramitacion de los siniestros, con la consiguiente
mejora de la productividad, del servicio al asegurado y de la imagen de la

compafia aseguradora en el mercado.

 Porque podra reducir los costos de siniestralidad gracias al analisis
estricto del derecho a la indemnizacion y la deteccién rigurosa de terceros

responsables que generara un mayor volumen de resarcimiento.

» Porgue generara altos niveles de satisfaccion.
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Porque dispondra de un servicio de fidelizacién de clientes personalizado,
que se visualizard como propio, mediante la adaptacion a sus contenidos

especificos de comunicacion, informacion y procedimientos.

Porque se garantizara un servicio de alta calidad y la proyeccion positiva
de su imagen, aplicando nuestros principios de gestion basados en el

respeto y el didlogo con todos los interlocutores.

Porque tendrad un colaborador leal, siempre dispuesto a satisfacer las
necesidades de sus clientes y a desarrollar los servicios que en todo

momento precisen las areas funcionales de la compafiia aseguradora.
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Tabla N° 8. Comparacion entre las Relaciones del Ne  gocio Tradicional y la

Cadena de Valor

Tradicional
Informacién
compartida Escasa o ninguna Amplia
Objetivo primario Costo / Precio Valor / Calidad
QOrientacion Commoditie Producto Diferenciado
Relacion de
Poder Desde la oferta Desde la demanda

Estructura de la
organizacion Independiente Interdependiente

Filosofia Auto optimizacién Optimizacion de la Cadena

Fuente: Analisis de las Cadenas de Valor como una Estrategia

Realizado por: Daniel Humberto IGLESIAS

Todos estos puntos mencionados anteriormente son los elementos de ventaja

competitiva que la Empresa establecera en el mercado.

Una vez que determinamos nuestra cadena de valor y por ende la ventaja
competitiva de mercado es importante conocer si todos los procesos Yy el servicio
que se brinda son los adecuados y que en verdad se brindan todos los
beneficios que se manifiestan, es por ello que se han planteado los siguientes
indicadores de gestion:
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Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con
la actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo
gasto de tiempo. Los indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios

que nos indican el tiempo invertido en la consecucién de tareas y/o trabajos.

* Indicador de Reduccién de Costos:

INDICADOR DE EFICIENCIA EN COSTO DE REPARACION PROMEDIO EMPRESA

COSTOS B COSTO DE REPARACION PROMEDIO
ASEGURADORA

Este indicador permite medir el cumplimiento en la reduccion de costos de
reparacion de los vehiculos siniestrados, compara el costo promedio de los

siniestros atendidos por la aseguradora versus los atendidos por la empresa.

Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta que eficaz significa hacer
correctamente una tarea, los indicadores de eficacia estan relacionados con los
ratios que nos indican capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o

trabajos.

* Indicador de Nivel de calidad de Reparaciones

INDICADOR DE CALIDAD DE _ REPARACIONES DEFECTUOSAS
REPARACIONES TOTAL REPARACIONES

El indicador del nivel de calidad de las reparaciones nos ayudara a determinar el
nivel de eficiencia de los talleres, de tal forma se puede enfocar la gestion de

mejora sobre aquellos que presenten los indices mas altos.
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Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o
trabajos programados y planificados. Los indicadores de gestibn estan

relacionados con los ratios que nos permiten administrar realmente un proceso.

* Indicador de Satisfaccion de Asegurados

INDICADOR DE SATISFACCION DE TOTAL SERVICIOS REABIERTOS 1

ASEGURADOS TOTAL SERVICIOS CERRADOS

Este indicador permite medir el grado de satisfaccion de los clientes una vez
finalizado el proceso y entregado el vehiculo reparado; es decir, mide cuantos

clientes reclamaron algun defecto y se reabrio el caso versus el total entregados.

* Indicador de Retencién de Asegurados

POLIZAS RENOVADAS DE CLIENTES
INDICADOR DE RETENCION DE SINIESTRADOS ATENDIDOS
ASEGURADOS

TOTAL CLIENTES SINIESTRADOS ATENDIDOS

El indice de renovacion de pdlizas nos ayudara a medir el impacto de nuestra
gestion dentro de las aseguradoras ya que mientras mas sea el niumero de
renovaciones de las polizas de los clientes que han sido atendidos por la

empresa, mayor sera el nimero de siniestros que se puedan atender.
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Tabla N° 9. Escala de valor de Indicadores

Dael 61a80 £1a90 01a 100
Fegular EBusno Muy Bueno Excelente
0AGD 61 AE80 21 A00 01 A100

Realizado por: Henry Rea

El resultado que se obtenga de la aplicacion de los indicadores se medira en
funcion de la tabla Nro. 9, considerdndose que se deben enfocar de manera

mayoritaria en la escala Muy buena y Excelente.
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CAPITULO 4

4.  ORGANIZACION DE LA EMPRESA

4.1. La Empresa

La Empresa funcionard bajo el esquema de compafiia an6nima, por ende
observara todo lo dispuesto por la Superintendencia de Compaiiias, que sobre

este tipo de compafias determina lo siguiente:

Requisitos:

La compafiia debera constituirse con dos o mas accionistas, segun lo dispuesto
en el Articulo 147 de la Ley de Compafiias, sustituido por el Articulo 68 de la Ley
de Empresas Unipersonales de Responsabilidad Limitada. La compaiiia
anénima no podra subsistir con menos de dos accionistas, salvo las compafiias

cuyo capital total o mayoritario pertenezcan a una entidad del sector publico.

Son aplicables a esta compafiia los requisitos del nombre, la solicitud de
aprobacion, el objeto social y el origen de la inversion, sobre los requisitos de la
compafia de responsabilidad limitada que constan en la Ley de Compafiias. No
obstante lo dicho, se aclara que la compafila anénima no puede tener por
nombre una razén social, ni por objeto la actividad de consultoria, por lo que los
numerales antes indicados le son aplicables, con las salvedades antes

seflaladas.
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El capital suscrito minimo de la compafiia debera ser de ochocientos délares de
los Estados Unidos de América. El capital debera suscribirse integramente y
pagarse en al menos un 25% del valor nominal de cada accion. Dicho capital
puede integrarse en numerario o en especies (bienes muebles e inmuebles) e
intangibles, siempre que, en cualquier caso, correspondan al género de actividad

de la compafiia.

Sin embargo, si se tratare de constituir una compafia cuyo objeto sea la
explotaciéon de los servicios de transporte aéreo interno o internacional, se
requerira que tal compafiia especificamente se dedique a esa actividad con un
capital no inferior a veinte veces el monto sefialado por la Ley de Compafias
para las sociedades andnimas, segun lo dispuesto en el Art. 46 de la Ley de
Aviacion Civil, reformada por la Ley No. 126, publicada en el R.O. 379 de 8 de
agosto de 1998.

La sociedad anénima permite establecer un capital autorizado, que no es sino el
cupo hasta el cual pueden llegar tanto el capital suscrito como el capital pagado.
Ese cupo no podra exceder del doble del importe del capital suscrito (Art. 160 de
la Ley de Compaiiias). Lo expresado para el caso de aportes consistentes en
inmuebles sometidos al régimen de propiedad horizontal para la constitucion de

la compaiiia limitada, es valido para la constitucién de la anénima. *°

La denominacién social con la cual trabajara sera:

18 |nstructivo Societario, paginas 17 y 18
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“SERVICIO INTEGRAL DE ADMINISTRACION DE SINIESTROS S.A."

El nombre esta dado en funcidon del objetivo principal de la Empresa, el mismo
contempla como puntos trascendentales la satisfaccion méaxima de los clientes
de la aseguradora, brindandoles un servicio personalizado, agil y oportuno que
atienda todas sus necesidades en el momento de producirse un siniestro y
después de el, atendiendo completamente todos los reclamos de clientes, dando
seguimiento a su reparacion, brindandole informacion continua, permitiendo a la
aseguradora mejorar su servicio, minimizar sus costos, optimizar sus recursos y

mantener la fidelidad de sus clientes.

La Empresa tendra 3 socios los cuales aportaran el capital social de la siguiente

manera.

Tabla N° 10. Aportes de Capital Social

CAPITAL %
ACCIONISTAS
APORTADO | PARTICIPACION
Henry Rea 6,500.00 72.00%
Luis Tobar 1,500.00 17.00%
Carlos Perez 1,000.00 11.00%
CAPITAL SOCIAL 9,000.00 100.00%

Realizado por : Henry Rea
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Los socios aportan con el total del capital, es decir que el capital suscrito es igual

al capital pagado.

La Mision y Vision de la Empresa seran las siguient  es:

VISION
Concepto

“Vision es la imagen que la organizacion tiene respecto de si misma y de su
futuro. Es el acto de verse en el tiempo y el espacio. Toda organizacion debe
tener una visioén adecuada de si misma, de los recursos de que dispone, del tipo
de relacion que desea mantener con sus clientes y mercados, de lo que quiere
hacer para satisfacer continuamente las necesidades y preferencias de los
clientes, de cdmo alcanzaré los objetivos organizacionales, de las oportunidades
y desafios que debe enfrentar, de sus principales agentes, de las fuerzas que la
impulsan y de las condiciones en las que opera. En general, la vision se orienta

mas hacia lo que la organizacion pretende ser que hacia lo que realmente es”.

VISION DE LA EMPRESA

“Ser socios estratégicos del mercado asegurador, liderando la innovacién de la

Administracion Integral de Siniestros del ramo de vehiculos”
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MISION
Concepto

“La Misién de una organizacion es la razén de su existencia. Es la razon o el
motivo de creacion de la organizacion, y a la que debe servir. La definicién de la
mision organizacional debe responder a tres preguntas basicas: ¢Quiénes
somos? ¢Qué hacemos? ¢Por qué hacemos lo que hacemos? En el fondo, la
mision incluye los objetivos esenciales del negocio y se enfoca generalmente
hacia fuera de la empresa, es decir, hacia la atencién de las demandas de la
sociedad, del mercado o del cliente. Es importante conocer la mision y los
objetivos de la organizacion, pues si el administrador no sabe por qué existe
ésta ni hacia donde quiere ir, jamas sabra decir cual es el mejor camino que se

debe seguir”.!

MISION DE LA EMPRESA

“SERVICIO INTEGRAL DE ADMINISTRACION DE SINIESTROS S.A.” es una
empresa con fines de lucro que provee servicios de administracion y gestion
integral de siniestros del ramo de vehiculos de las empresas de seguros de
Quito, apalancados en procesos eficientes y un extraordinario capital humano;
con una filosofia de mejoramiento continuo que garantiza mantener altos

estandares de calidad, rentabilidad y cumplimiento.

Objetivos

« Dar un servicio integral, de calidad y personalizado a los clientes
siniestrados de las aseguradoras afiliadas al servicio de “SERVICIO
INTEGRAL DE ADMINISTRACION DE SINIESTROS S.A.".
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e Optimizar los procesos de administracion de siniestros que mantienen las

aseguradoras desde el reporte del siniestro hasta la entrega del vehiculo

* Reducir los costos de administracion de siniestros de nuestros clientes

* Incrementar el indice de renovacion de pdlizas de los asegurados que

han sufrido siniestros y han sido atendidos por la empresa.

» Capacitar y fomentar el desarrollo personal y profesional del capital

humano de la empresa.

4.2. Marco Juridico

La Empresa en el desempefio de sus funciones debera cumplir con las

siguientes leyes, reglamentos y cédigos que se detallan a continuacion:

= Ley de Compaiiias

La aplicacion de esta Ley es fundamental en la constitucion de las
compafias. La Empresa se regira principalmente por la Seccion VI que trata
de las Compafias Andnimas, esta seccion da lineamientos por los cuales
deben dirigirse todas las empresas constituidas como sociedades anénimas.

= Ley de Régimen Tributario Interno

La Ley de Régimen Tributario Interno es a quien le corresponde legislar lo
referente con la determinacion y recaudacion de los impuestos, en especial el

Impuesto a la Renta y el Impuesto al Valor Agregado (IVA); en consecuencia



la aplicacion de esta Ley sera primordial en el desarrollo de las actividades

de la Empresa.

Ley de Seguridad Social

La Ley de Seguridad Social al igual que el Cbédigo de Trabajo establece
normas que amparan al trabajador y sus derechos primordialmente, asi esta
Ley determina principios fundamentales universalmente reconocidos, sobre
los cuales se basa la proteccidon prestada a los sectores mas vulnerables

como son los trabajadores o empleados.

Caddigo de Trabajo

Este Cddigo regula las relaciones entre empleadores y trabajadores y se

aplican a las diversas modalidades y condiciones de trabajo.

El Cdodigo de Trabajo indica los tipos de contratos bajo los cuales se puede
contratar un trabajador, formas por las cuales debe ser remunerado,
obligaciones que tiene tanto el trabajador como el empleador, duracidon
maxima de la jornada de trabajo, vacaciones a que tiene derecho el
empleado a gozar anualmente, forma en que debe ser remunerado el
empleado, participacion de los trabajadores en utilidades de la compafiia,
causas para la terminacion del contrato de trabajo, desahucios y despidos
intempestivos, el derecho al fondo de reserva el cual el empleador debe
abonar una suma equivalente a un mes de sueldo por cada afio completo a
todos los trabajadores que presten sus servicios por mas de un afio en la

institucion, jubilacion, etc.
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Todas estas leyes son de cumplimiento obligatorio y estan controladas por los

siguientes organismos:

= Superintendencia de Compaiiias

“La Superintendencia de Compafiias tiene la mision de
controlar y fortalecer la actividad societaria y propiciar su
desarrollo. La mision de control se la realiza a través de un
servicio agil, eficiente y proactivo, apoyando al desarrollo

del sector productivo de la economia y del mercado de

valores."’

= Servicio de Rentas Internas (SRI)

“La institucibn es una entidad técnica y auténoma,

R’ encargada de la administracion y recaudacion de los
il M PUEStOS que estdn bajo su dmbito de accion.” Entre los
propositos basicos del SRI esta la difusion y capacitacion de los contribuyentes
respecto a sus obligaciones tributarias y la atencién y resolucién de sus

peticiones, reclamos y consultas. En los casos de evasion de tributos, aplica las

sanciones correspondientes conforme la Ley.
= |Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)
“El Instituto Ecuatoriano de seguridad Social es una entidad, cuya

organizacién y funcionamiento se fundamenta en los principios

de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad, eficiencia,

w www.supercias.gov.ec/Paginas_htm/vision_mision/Vision.htm
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subsidiariedad y suficiencia. Se encarga de aplicar el Sistema del Seguro
General Obligatorio que forma parte del sistema nacional de Seguridad

Social.”®

= Ministerio de Trabajo

El objetivo principal de este Ministerio es el

Mé‘rﬂ&ﬁyw siguiente: “Dirigir, orientar y administrar la politica

Repiiblica del Ecuador

la politica laboral, para mejorar las relaciones de
trabajo, mediante el didlogo y la concertacién social y fortalecer el sistema
productivo e insertarnos competitivamente en los mercados internacionales.
Dirigir, orientar y administrar politicas activas de empleo y desarrollo de los
recursos humanos, que permitan disminuir los niveles de desempleo y
subempleo, con énfasis en los sectores mas vulnerables de la sociedad”. *°

Adicionalmente observara todo lo dispuesto en su escritura de constitucién que

de manera contendra los siguientes puntos:

- Capitulo Primero: Denominacion, nacionalidad, duracion y objeto social,
domicilio.

- Capitulo Segundo: Del capital y reservas, aumentos de capital.
- Capitulo Tercero: De la administracion y representacion de la compainiia.

- Capitulo Cuarto: De la Junta General de Socios, clases de Juntas:
ordinarias y extraordinarias.

- Capitulo Quinto: Del Presidente.
- Capitulo Sexto: Del Gerente General.

- Capitulo Séptimo: De los Comisarios.

18
19

www.iess.gov.ec/site.php?content=292-quienes-somos
www.mintrab.gov.ec/MinisterioDe Trabajo/index.htm
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- Capitulo Octavo: Del ejercicio economico, utilidades, disolucién y
liquidacion de la compafiia.

- Capitulo Noveno: Disposiciones Generales.

4.3. Organizacion Estructural

Organigramas

“El organigrama se define como la representacion grafica de la estructura
organica de una institucion o de una de sus areas y debe reflejar en forma
esquematica la descripciéon de las unidades que la integran, su respectiva

relacion, niveles jerarquicos y canales formales de comunicacion.

Un organigrama es el instrumento que proporciona la representacion gréafica de
los aspectos fundamentales de una organizacion, y permite entender un
esquema general, asi como el grado de diferenciacion e integracion funcional de

los elementos que lo componen.

En un organigrama se localiza el tipo de unidades que conforma la estructura de
una organizacion, sus relaciones, las caracteristicas de la dependencia o entidad

y sus funciones basicas, entre otras. De donde se infiere que los organigramas:

« Constituyen una fuente autorizada de consulta con fines de informacion.

* Indican la relacion de jerarquia que guardan entre si los principales

organos que integran una dependencia o entidad.

» Facilitan al personal el conocimiento de su ubicacién y relaciones dentro

de la organizacion.

111



 Ayudan a descubrir posibles dispersiones, lagunas, duplicidad de
funciones, multiples relaciones de dependencia y de niveles y tramos

insuficientes o excesivos de supervisién y control”.?

Organigrama Estructural

“Representa el esquema basico de una organizacion, lo cual permite conocer de
una manera objetiva sus partes integrantes, es decir, sus unidades

administrativas y la relacién de dependencia que existe entre ellas”.?*

A continuacion se presenta el organigrama propuesto:

20 \www.cgeson.gob.mxpégina 1.
L victor Hugo Vasquez, Organizacion Aplicada, Pag@iha.
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Organigrama Estructural propuesto para la Empresa “ SERVICIO INTEGRAL DE AJUSTES DE SINIESTROS S.A”

JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

PRESIDENCIA
GERENCIA
SECRETARIA
DIRECCION ADMINISTRATIVA DIRECCION
FINANCIERA Y OPERACIONES DE NEGOCIOS
RECURSOS ADMINISTRACION DE
HUMANOS CONTABILIDAD SINIESTROS VENTAS MARKETING
CALL
INSPECCION CENTER

Realizado por : Henry Rea

11z



4.4. Modelo Funcional

Organigrama Funcional.

“Parte del organigrama estructural y a nivel de cada unidad administrativa se detalla las funciones principales basicas. Al
detallar las funciones se inicia por las mas importantes y luego se registran aquellas de menor trascendencia. En este

tipo de Organigramas se determina que es lo que se hace, pero no como se hace”.??

A continuacion se presenta el organigrama propuesto:

22 ictor Hugo Vasquez, Organizacion Aplicada, Pagip@.
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Organigrama Funcional propuesto para la Empresa “SE =~ RVICIO INTEGRAL DE AJUSTES DE SINIESTROS”

(1) JUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

*Designar al Presidente y Gerente General de la Compaifiia.
*ResoLver la forma del reparto de utilidades.
*Decidir sobre el aumento o disminucioén del capital social.

(2) PRESIDENTE

*Presidir la Junta General de Accionistas.

*Supervigilar la buena marcha de la Compaiiia.
*Subrogar al Generte General en caso de falta
temporal, hasta que la Junta General lo designe.

(3) GERENTE GENERAL

*Representar Judicial y Extrajudicialmente a la .
Compaiiia.

*Dictar reglamentos administrativos siguiendo los
lineamientos establecidos por la Junta General.

(4) SECRETARIA

*Recepcionista administradora de la
agenda del Gerente.
*Distribucién y archivo de la

correspondencia
(5) DIRECCION ADMINISTRATIVA
FINANCIERA Y OPERACIONES () PIRECCHEN CoII=REAL
* Coordinar las operaciones de la Compaiiia. *Elaborar estrategias para colocar el
correspondiente a inversiones, personal, producto en el mercado.
tecnologia e informacion financiera.
* Coordinar los procesos para brindar el
servicio al cliente siniestrado desde la
inspeccién hasta la entrega del vehiculo
[
| | [ |
(5.2) RECURSOS (5.1) CONTABILIDAD (5.3) ADMINISTRACION DE (6.1) VENTAS (6.2 MARKETING
HUMANOS SINIESTROS
*Contactar postulantes *Procesar informacion contable. *Recibir los reportes de reclamos. *Asesorar a los clientes sobre *Realizar campafias publicitarias
para cargos disponibles. *Elaborar Balances. *Enviar al agente de inspeccion. los servicios que brinda la para captar nuevos clientes.
*Inducir al personal. *Reportar informacién contable *Verificar autorizaciones. empresa. *Realizar andlisis de mercado
*Capacitar al personal. a la Gerencia. *Dar seguimiento a las reparaciones.| *Vender los servicios que la para evaluar el posicionamiento.
Empresa oferta.
|
[ |
(5.4) INSPECCION (5.5.) CALL CENTER
*Recibir el reclamo. *Recibir las llamadas de clientes.
*Acudir al siniestro. *Brindar informacién a los clientes
*Realizar la inspeccién del vehiculo *Generar reportes de siniestros.
*Autorizar las preparaciones.

Realizado p or: Henry Rea
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(1) Junta General de Accionistas

1. Determinar los lineamientos generales de la politica de la Compafiia.

2. Designar al Presidente y al Gerente General, determinar sus atribuciones y

removerlos por causas legales.

3. Examinar y resolver sobre los informes, cuentas, balances o inventarios que le

fueren presentados por el Gerente General.

4. Resolver acerca de la forma de reparto de utilidades.

5. Autorizar al Gerente General para adquirir suscribir 0 pagar acciones,

participaciones o derechos en otras sociedades.

6. Decidir acerca del aumento o disminucion del capital social, prorroga del

contrato social y la disolucién y liquidacion anticipadas de la Compainiia.

(2) Presidente

1. Presidir la Junta General de Accionistas.

2. Supervigilar la buena marcha de la Compaiiia.
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3. Subrogar al Gerente General en todos sus deberes, atribuciones y funciones, en
caso de falta temporal de éste, y en el evento de ausencia definitiva, hasta que

la Junta General designe al titular.

4. Presentar al final del ejercicio econdmico, un informe detallado a la Junta

General Ordinaria referente al estado financiero y econdmico de la Compafiia.

5. Solicitar que se convoque a Junta General Extraordinaria cuando algin caso de

emergencia asi lo requiera.

(3) Gerente General

1. Representar legal, judicial y extrajudicialmente a la Compafiia.

2. Suscribir conjuntamente con el Presidente, los certificados o titulos de accion.

3. Dictar los reglamentos administrativos de la Compafiia conforme a las directrices

que sefale la Junta General de Accionistas.

4. Presentar a la Junta General, en el plazo de sesenta dias desde la terminacién
del ejercicio econdmico, una memoria razonada de la situacion de la Compaiiia,
el balance, el inventario de existencias, el estado de pérdidas y una propuesta
de distribucion de beneficios.

5. Presentar anualmente a la Junta General, para su aprobacion, un presupuesto
de caja y un programa de inversiones y operaciones que fueren necesarias para

la mejor marcha de la Compaiiia.



(4) Secretaria

Recepcionista administradora de la agenda de la Gerencia.
Distribucion y archivo de correspondencia.
Contestar el teléfono.

Elaboracién de oficios y memorandos.

o bk~ 0D PE

Organizacion logistica de eventos.

(5) Direccion Administrativa, Financiera 'y de Opera  ciones

Esta area se encarga de coordinar las operaciones locales de la compainiia, a saber
sus inversiones, personal, tecnologia e informacion financiera y la gestion en si de

la administracion del siniestro.

Dentro de esta Area las funciones Administrativas son las siguientes:

1. Dirigir y administrar los recursos humanos de la organizacion.

2. Establecer un presupuesto de recursos humanos en base a la capacidad de la

empresa para mantener el recurso y de la necesidad del mismo.

3. Seleccionar al personal y contratar al personal.

4. Analizar a los futuros proveedores de mercaderias y servicios.

5. Autorizar del pago de la némina.
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Dentro de esta Area las funciones Financieras son las siguientes:

1. Dirigir y administrar los recursos financieros y materiales.

2. Planear y controlar el flujo de ingresos y egresos de fondos.

3. Programar fechas de cobros y pagos de las operaciones realizadas.

4. Revisar la informacién econdmico-financiera de la Empresa.

Dentro de esta Area las funciones Operativas son las siguientes:

1. Coordinar todos procesos para brindar los servicios al cliente siniestrado, es
decir conductor del vehiculo asegurado, con el fin de apoyarlo y darle una
solucion inmediata a algun siniestro como alguna falla mecanica, accidente de

transito, etc.

2. Realizar actividades de supervision de la recepcion del reclamo, evaluaciéon del
siniestro, inspeccion, autorizacion de reparacion del siniestro, andlisis de tiempo

de recepcion/entrega, emision de reportes a asegurados y aseguradoras.

3. Emisién, de facturacién y pago de beneficios.

(5.1) Contabilidad

1. Procesar informacion contable.
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2. Elaborar Balances de la Empresa.

3. Responder por el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes.

4. Reportar la informacion contable financiera a la Gerencia Financiera, para la

toma de decisiones.

Esta area también coordinara los siguientes procesos:

Tesoreria

1. Velar por el manejo organizado, transparente, agil, sistematico y oportuno de los
recursos econémicos de la compafiia; controlando que los recaudos sigan su
curso normal, desde el momento del pago hecho por el cliente hasta la

efectivizacion de los dineros en las cuentas bancarias.

2. Elaborar el ingreso en el sistema de los pagos de cartera de los clientes.

3. Realizar arqueos de caja en las respectivas salas, en forma eventual.

4. Preparar conciliaciones mensuales de bancos.

5. Elaborar cheques.

Cuentas por Cobrar

1. Realizar cobros a clientes deudores.

2. Revisar la cartera vencida.
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3. Revisar pedidos de los clientes.

4. Autorizar crédito en ventas.

5. Realizar reportes, conciliaciones y cuadros estadisticos de cartera por cobrar.

Cuentas por Pagar

1. Recibir y archivar todas las facturas de adquisiciones realizadas.

2. Realizar pagos a proveedores.

3. Analizar la proximidad de pago de las facturas para emitir un informe de aquellas

gue se deben pagar.

4. Realizar reportes, conciliaciones y cuadros estadisticos de cartera por pagar.

(5.2) Recursos Humanos

1. Contactar a los postulantes para los cargos vacantes.

2. Inducir al personal.

3. Capacitar al personal.
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4. Elaborar los roles de pago.

5. Calculary tramitar el pago de los beneficios sociales.

Esta area también coordinara los siguientes procesos:

Logistica

1. Planificar el recorrido a seguir de los agentes de siniestros.

2. Planificar la agenda de visitas de los clientes.

3. Realizar la entrega de mensajeria.

4. Realizar la limpieza diaria de las instalaciones de la compafiia.

Compras

1. Planificar las compras a efectuarse, considerando las necesidades existentes.

2. Contactar diferentes proveedores considerando calidad precio y oportunidad en

la entrega.

3. Realizar las negociaciones de pago acorde a las politicas internas de la

empresa.

4. Emitir la orden de pedido aprobada por la Gerencia Administrativa.
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5. Recibir las facturas de compra verificando su validez y su exactitud en los bienes

0 servicios adquiridos.

(5.3) Administracién de Siniestros

1. Analizar los reportes de reclamos.

2. Realizar asignaciones de agentes para inspeccion del vehiculo siniestrado.

3. Verificar las autorizaciones de reparacion.

4. Dar seguimiento a los talleres para el cumplimiento de los tiempos de entrega.

5. Autorizar el reporte de seguimiento para asegurado y aseguradora.

(5.4) Inspeccién

1. Recibir el reclamo.

2. Acudir al area del siniestro.

3. Realizar la inspeccion del vehiculo siniestrado.
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4. Autorizar reparacion.

5. Elaborar el reporte de seguimiento para asegurado y aseguradora.

(5.5) Call Center

1. Recibir las llamadas de consultas de clientes siniestrados.

2. Llamar a los clientes siniestrados para informar el avance su la reparaciéon del

vehiculo.

3. Generacion de reportes de vehiculos siniestrados.

4. Generacion de reportes de casos resueltos.

(6) Direccion de Negocios

1. Planificar, organizar, dirigir y controlar las areas de ventas.

2. Elaborar estrategias para colocar el servicio en el mercado.

3. Implementar y controlar las politicas de: promocion, descuentos y créditos de

venta.

4. Realizar un seguimiento directo de los clientes potenciales de la empresa.

5. Analizar los informes recibidos de las Areas de Ventas y Marketing.
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(6.1) Ventas

1. Atender y asesorar a los clientes respecto de la calidad, precios, gustos y

preferencias.

2. Realizar cotizaciones.

3. Vender los productos y servicios que ofrece la Empresa.

4. Solicitar al Area de Facturacion que emita la factura.

5. Elaborar un informe mensual sobre las estadisticas de ventas.

(6.2) Marketing

1. Realizar campafias publicitarias para captar nuevos clientes.

2. Realizar andlisis de mercado para evaluar el posicionamiento de la empresa en

el mercado.

3. Elaborar nuevas combinaciones de productos y servicios.

4. Elaborar informe para la Gerencia de Comercializacion de manera mensual

sobre la gestidn realizada.
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El personal que ocupara cada una de estas areas son los siguientes:

Tabla N° 11. Requerimiento de Personal

NUMERO DE PERSONAS NUMERO DE PERSONAS

VARIACION SALARO

PERSONAL DEL 1°AL 2°ANO DEL 3°AL 5°ANO MENSUAL

GERENTE GENERAL 1 1 $ 800,00
SECRETARIA 1 1 $ 300,00
DIRECTORES DE AREAS 2 2 - | $ 600,00
CONTABILIDAD 1 1 - |$ 300,00
RECURSOS HUMANOS - 1 1]$ 30000
AGENTES DE INSPECCION 3 5 21%$ 250,00
PERSONAL DE CALL CENTER 1 3 21%$ 250,00
VENTAS 2 3 1]1$ 250,00
MARKETING - 1 1]$ 300,00

Realizado por: Henry Rea
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CAPITULO 5

5. ESTUDIO FINANCIERO

El Estudio Financiero, se elabora con los datos de la empresa, por ejemplo se
analiza su oferta, quienes son su competencia, el sitio donde esta ubicada, es
importante si estd bien ubicada cerca de los clientes, de los proveedores, si
dispone de infraestructura fisica, electricidad, y buenas vias de comunicacion y
medios de transporte, es por ello que se convierte en una herramienta a través

de la cual se puede determinar:

« Larentabilidad del Proyecto, para saberlo se tienen tres presupuestos:

0 Ventas
o0 Inversion

o Gastos.

e Laviabilidad del Proyecto

Una vez analizados los 3 puntos anteriores se decidira si el proyecto es viable,
0 Si se necesita cambios, como por ejemplo, si se debe vender mas, comprar

equipos mas baratos o gastar menos.

» Larealizacion de cambios en el Proyecto

Hay que recordar que cualquier “cambio” en los presupuestos debe ser realista
y alcanzable, si la ganancia no puede ser satisfactoria, ni considerando todos
los cambios y opciones posibles entonces el proyecto serd “no viable” y es
necesario encontrar otra idea de inversion. Asi, después de modificaciones y

cambios, y una vez seguro de que la idea es viable.



5.1. Analisis de la Inversion

Las inversiones que la empresa realizara en activos se agrupan de la siguiente

manera.

o Activos fijos

Son las inversiones realizadas en bienes tangibles que se utilizaran en el
proceso de transformacién de insumos o sirven de apoyo a la operacién normal

del proyecto.

Grafico N° 19. Activos Fijos

MUEBLES Y EQUIPOS DE
ENSERES COMPUTACION

HERRAMIENTAS

EQUIPOS DE
COMUNICACION

PROS5100

ACTIVOS FIJOS

Realizado por: Henry Rea
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Activos intangibles

Son las inversiones realizadas sobre activos constituidos por servicios o

derechos adquiridos.

Se encuentran comprendidos los gastos de organizacion, las patentes y

licencias, los gastos de puesta en marcha, capacitacion, sistemas de

informacioén, etc.

Tabla N° 12. Inversion en Activos Fijos

VALOR CAPITAL CAPITAL
ACTIVOS FIJOS CANTIDAD UNITARIO USD VALOR TOTAL PROPIO  EINANCIADO
Herramientas 4 $ 70,00 $ 280,00 $ 280,00
Muebles y Enseres 5 $ 250,00 $ 1.250,00] $ 1.250,00
Equipo de Computacion 5 $ 600,00 $ 3.000,00] $ 3.000,00
Equipo de Comunicacion 1 $ 450,00 $ 450,00] $ 450,00
Vehiculos 5 $ 937,00 $4.685,00] $2.342,50 $2.342,50
TOTAL $9.665,00 $7.322,50 $2.342,50
Realizado por: Henry Rea
Tabla N° 13. Inversién en Activos Diferidos
VALOR CAPITAL CAPITAL
ACTIVOS DIFERIDOS CANTIDAD UNITARIO USD VALOR TOTAL PROPIO  EINANCIADO
Gastos de Constitucion $ 800,00 $ 800,00 $ 800,00
Sistema de Telefonia 1 $ 230,00 $ 230,00 $ 230,00
Sistema de Computacion $ 180,00 $ 180,00 $ 180,00

TOTAL

Realizado por: Henry Rea

$1.210,00 $1.210,00




Tabla N° 14. Inversion en Otros Gastos

OTROS GASTOS CANTIDAD

Gastos Administrativos

VALOR

CAPITAL

VALOR TOTAL
$ 400,00

UNITARIO USD

PROPIO

CAPITAL
FINANCIADO
$ 400,00

Gastos de Ventas
TOTAL

$ 300,00
$ 700,00

$ 300,00
$ 700,00

TOTAL INVERSION

$11.575,00 $8.532,50

$3.042,50

% PARTICIPACION

74%

26%

Realizado por: Henry Rea

Célculo de TMAR

Tabla N° 15. Célculo de la TMAR

CALCULO DE LA CAPITAL
APITAL PROPI
TMAR ¢ OPIO FINANCIADO
% Participacion 74% 26%
Costo de
0, 0,
Oportunidad 9.97% 11,83%
0,0997+0,065= 0,26 x 0,1183=
0,16470 0,03110
0,1647x 0,74=
0,12141
TOTAL 0,12167+0,03110= 15,25
TMAR= 15,25%

Realizado por: Henry Rea
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ANALISIS:

Para el célculo de la TMAR (Tasa Minima Aceptable de Retorno), se toma en
cuenta el porcentaje de participacion tanto del capital propio como el capital
financiado, y el costo de oportunidad, con lo cual nos podemos dar cuenta que
obtenemos un porcentaje que nos servira de base en el momento de calcular el
VAN Yy TIR.

Se consider¢ la tasa de inflacion que afecta al poder adquisitivo de las personas,
debido a que si este porcentaje se incrementa dicho poder disminuye, la misma
se situd en éste afo al mes de septiembre en el 9.97%, también el 6.5% como el
premio de riesgo de pais, el mismo que es un incremento en los tipos de interés
gue tendrian que ser pagados para los préstamos y los proyectos de inversion en

un pais particular comparado a un porcentaje estandar.

Dentro de los valores del costo de oportunidad tenemos la Tasa Maxima
Convencional para PYMES al mes de octubre del 11.83%, éste porcentaje es
considerado en el calculo debido a que el financiamiento externo lo obtendremos
de una Institucion Financiera la misma que como maximo aplicara este

porcentaje sobre nuestro préstamo.

Una vez aplicados éstos porcentajes al capital propio y al capital financiado
respectivamente se obtiene una TMAR del 15.25%, este porcentaje representa la
Tasa minima aceptable de rendimiento o tasa de descuento que se aplica para

llevar a valor presente los flujos netos de efectivo.
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5.2. Presupuestos de Costos y Ventas

Tabla N° 16. Presupuesto de Ventas

ANO 2009 2010 2011 2012 2013
Nro. Siniestros al mes por cliente 35 70 105 135 161
Costo por Siniestro $50 $ 50 $ 50 $50 $50
Precio Unitario Mensual $1.750 $3.500 $5.250 $6.750 $ 8.050
Precio Unitario Anual $21.000] $42.000 $63.000] $81.000] $96.600
Aseguradoras Afiliadas 4 4 4 4 4
INGRESOS TOTALES $84.000 $ 168.000 $252.000 $324.000 $ 386.400

Realizado por: Henry Rea

ANALISIS

Para elaborar la proyeccién de ventas de la Empresa se ha definido que el
precio por siniestro administrado es de US$ 50, se considera que en el primer
afio tendremos un flujo promedio de 35 siniestros por aseguradora para
administrar, lo cual genera un costo por aseguradora de US$ 1,750 mensual, es
decir, $21.000,00 al afio, tomando en cuenta a las 4 aseguradoras obtenemos

unas ventas anuales de $84.000,00.

El nimero de siniestros promedio mensual de las aseguradoras grandes se
estima en 170; como estrategia inicial de negociacion con los potenciales
clientes se establece generar un piloto por un afio, en el cual las aseguradoras
pasaran 35 siniestros promedio por mes a la administracion de la empresa; v,
en funcion de los resultados, las empresas aseguradoras cada afio
incrementaran el flujo de siniestros para administracion en la empresa; el costo

de US$ 50 por siniestros administrado no sera modificado, ya que las
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compafias de seguro incrementaran el volumen de operacion de la empresa, Si

el volumen es superior al estimado, se negociara un plan de descuento.

Costos de Operacién Proyectados

Tabla N° 17. Costos de Operacién Proyectados

y\\(e} 2009 2010 2011 2012 2013

Remuneraciones $12.000] $12.356 $24.723| $25.458| $26.214
Luz $ 600 $618 $636 $ 655 $675
Agua $ 360 $371 $ 382 $ 393 $ 405
Teléfono $ 480 $494 $ 509 $524 $ 540
Suministros $ 360 $371 $ 382 $ 393 $ 405
Combustible $ 360 $371 $ 382 $ 393 $ 405
Deprec. Mag. Y equipo $1.007 $ 1.007 $ 1.007 $ 1.007 $ 1.007
TOTAL COSTOS OPERACIONALES $15.167 | $15.588 $28.021 | $ 28.823] $29.649

COSTOS OPERACION $14.160 $14.581 $27.014 $27.816

Realizado por: Henry Rea

ANALISIS

Para elaborar los costos proyectados de operaciones de la Empresa se ha
considerado todos los recursos con los que el negocio cuenta y estan detallados en
los cuadros anteriores, adicionalmente se considera la depreciacion de los activos
fijos. Posteriormente se realiza la proyeccion de los siguientes 5 afios tomando en

cuenta la tasa de de inflacién anual que es del 2.97%.
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Los porcentajes de depreciacion utilizados son los siguientes:

Tabla N° 18. Tabla de Depreciacion

ACTIVOS PORCENTAIES

1. Depreciacion de Mobiliario y Equipo 20%

2. Depreciacion de Edificios 5%

3. Depreciacion de Maquinaria 20%

4. Depreciacion de Equipo de Computacion 33%

5. Depreciacion de Herramientas 25%

6. Depreciacion de Vehiculos 20%

7. Amortizacion Derecho de llave 10%

8. Amortizacion Marcas y Patentes 20%

9. Amortizacion Gastos de Instalacion 20%

10. Amortizacién Gastos de Organizacion 20%

Fuente: Contabilidad General de Mercedes Bravo

Realizado por: Henry Rea
Gastos Administrativos Proyectados
Tabla N° 19. Gastos Administrativos Proyectados

ANO 2009 2010 2011 2012 2013
Remuneraciones $31.200f $32.127 $40.281| $41.477] $42.709
Teléfono $ 240 $ 247 $ 254 $ 262 $ 270
Suministros $ 240 $ 247 $ 254 $ 262 $ 270
Arriendo $12.000] $12.356 $12.723| $13.101] $13.490
Deprec. Mag. Y equipo $1.160 $1.160 $1.160 $1.160 $1.160
Amortizacion de Diferidos $ 242 $ 242 $ 242 $ 242 $ 242
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS $45.082 | $46.379 $54.915| $56.504] $58.141
COSTOS ADMINISTRATIVOS $43.680 $44.977  $53513 $55102 $56.739

Realizado por: Henry Rea
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ANALISIS

Para elaborar los Gastos Administrativos Proyectados de la Empresa se ha
considerado todos los recursos con los que el negocio cuenta y estan detallados en
los cuadros anteriores, adicionalmente se agregoé la depreciacion de los activos fijos
y la Amortizacién de los diferidos para luego realizar la proyeccion de los siguientes

5 afios tomando en cuenta la tasa de de inflaciéon anual del 2.97%.

Gastos de Ventas Proyectados

Tabla N° 20. Gastos de Ventas Proyectados

2009 2010 2011 2012 2013
Remuneraciones $ 6.000 $6.178 $9.362 $9.640 $9.926
Material POP $ 480 $ 494 $ 509 $524 $ 540
Comisiones por Ventas $6.720| $26.880 $40.320| $51.840| $61.824
TOTAL COSTOS DE VENTAS $13.200( $33.552 $50.191| $62.004| $72.290
COSTOS DE VENTAS $13.200 $33.552 $50.191 $62.004 $72.290

Realizado por: Henry Rea

ANALISIS

Para elaborar los Gastos de Ventas Proyectados de la Empresa se ha considerado
todos los recursos con los que el negocio cuenta y estan detallados en los cuadros
anteriores, para luego realizar la proyeccién de los siguientes 5 afios se tomé en

cuenta la tasa de de inflacion anual que es del 2.97%.

Dentro de los costos, gastos administrativos y gastos de venta un porcentaje
considerable corresponde a valor de remuneracién de trabajadores, los mismos

se detallan a continuacion:
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Tabla N° 21. Sueldos de Trabajadores

PERSONAL NUMERO DE TOTAL MENSUAL TOTAL ANUAL

PERSONAS REMUNERACIONES REMUNERACIONES REMUNERACIONES
GERENTE 1 800,00 800,00 9.600,00
SECRETARIA 1 300,00 300,00 3.600,00
DIRECTORES DE AREAS 2 600,00 1.200,00 14.400,00
CONTABILIDAD 1 300,00 300,00 3.600,00
AGENTES DE INSPECCION 3 250,00 750,00 9.000,00
PERSONAL DE CALL CENTER 1 250,00 250,00 3.000,00
VENTAS 2 250,00 500,00 6.000,00

TOTAL PERSONAL

Realizado por: Henry Rea

5.3. FINANCIAMIENTO.

2.750,00

Amortizaciéon del Crédito

Tabla N° 22. Amortizacion del Crédito

4.100,00

Realizado por: Henry Rea
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ANALISIS

El préstamo se lo realizard al Banco del Pichincha, esta institucion nos
concedera el crédito con un interés del 11.83% por ciento anual, y se pagara

en 12 meses.

5.4. EVALUACION FINANCIERA.

Estado de Resultados Proyectado

Tabla N° 23. Estado de Resultados Proyectado

DETALLES ANO 2009 ANO 2010 ANO 20011 ANO 2012 ANO 2013

Ingresos $ 84.000 | $ 168.000 | $ 252.000 | $ 324.000 | $ 386.400
(-) Costos de operacion $ 14.160 | $ 14581 | $ 27.014 | $ 27816 | $ 28.642
(-) Gastos administrativas $ 43.680 | $ 44977 $ 53513 | $ 55.102 | $ 56.739
(-) Gastos de ventas $ 13.200 | $ 33552 | $ 50.191 | $ 62.004 | $ 72.290
Total Costos Y Gastos $ 71.040 | $ 93.110 | $ 130.717 | $ 144.922 | $ 157.671
Utilidad Operacional $ $ $ 121.283 $ 179.078 $ 228.729
(-) Gastos financieros $ 198 | $ - $ - $ - $ -

Utilidad antes Imp. Y Part. $ 12.762 | $ 74.890 | $ 121.283 | $ 179.078 | $ 228.729
(-) 15% Participacion Trabajadores $ 1914 | $ 11.233| $ 18.192 | $ 26.862 | $ 34.309
Utilidad antes Impuestos $ 10.847 | $ 63.656 | $ 103.090 | $ 152.216 | $ 194.420
(-) 25% Impuesto Renta $ 2712 $ 15.914 | $ 25773 $ 38.054 | $ 48.605
UTILIDAD NETA $ 8.135 $ 47742 $ 77.318 $ 114.162 $ 145.815

Realizado por: Henry Rea




ANALISIS

El estado de resultados nos demuestra la utilidad que afio tras afio podra tener la

Empresa considerando que existe un crecimiento significativo en cada uno de ellos.

Una vez que se determind el monto de los costos, gastos e ingresos se obtiene que
para el primer afio de funcionamiento de la Empresa una utilidad operacional o
bruta de $ 5.534,48, a éste valor se le aplica el porcentaje de utilidad para cada uno
de los empleados y posteriormente el Impuesto a la Renta generado sobre las
utilidades, obteniendo asi la utilidad neta que podra ser repartida entre los socios

propietarios de la Empresa.

Variacion del Capital de Trabajo.

Tabla N° 24. Variacion del Capital de Trabajo

PERIODO DE 3 - - 9 -
RUBROS RECUPERACION ANO 2009 ANO 2010 ANO 20011 ANO 2012 ANO 2013
Costo de Operacion 14.160 14.581 27.014 27.816 28.642
Gastos Administrativos 43.680 44,977 53.513 55.102 56.739
Gastos de Ventas 13.200 33.552 50.191 62.004 72.290
Total capital trabajo anual 71.040 93.110 130.717 1449 22 157.671
Rendimiento total de trabajo 5.920 7.759 10.893 12.077 13.139
DIFERENCIA 5.920,00 0] 1.839 4.973 6.157 7.219

Realizado por: Henry Rea
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ANALISIS

Para elaborar la variacion del capital de trabajo se tomado en cuenta los costos de

operacion los gastos administrativos y los gastos de ventas, se ha obtenido un total

de capital de trabajo anual, y se le ha dividido para 12 que fue el nimero obtenido

en el ciclo de caja, con ello nosotros conoceremos el capital minimo a mantener

para cada afio de operacién; para los siguientes afios se efectué una diferencia

entre el rendimiento del total de trabajo del afio 2009 y 2010, la misma operacién se

realizé para a los demas afios.

Estado de Fuentes y Usos

Tabla N° 25. Estado de Fuentes y Usos

RUBROS RE CESIL()E'DR(XSEN ANO 2009 ANO 2010 ANO 20011 ANO 2012 ANO 2013
FUENTES
Capital propio 8.532,50
Capital financiado 3.042,50
Utilidad neta 8.135,48 47.742,18 77.317,69 114.162,13 145.814,94
Depreciaciones 2.167,00 2.167,00 2.167,00 2.167,00 2.167,00
Amortizacién 242,00 242,00 242,00 242,00 242,00
Saldo afio anterior 0,00 7.501,98 55.813,97 130.567,55 240.981,84
TOTAL FUENTES 11.575,00 10.544,48 57.653,16 135.540,66 247.138,68 389.205,77
uUsos
Inversion 5.655,00
Capital de operacion 5.920,00 0,00 1.839,19 4.973,11 6.156,85 7.219,22
Amortizacion 3.042,50 0,00 0,00 0,00 0,00
TOTAL USOS 11.575,00 3.042,50 1.839,19 4.973,11 6.156,85 7.219,22
Flujo neto anual 7.501,98 55.813,97 130.567,55 240.981,84 381.986,55
Flujo neto acumulado 7.501,98 48.311,99 82.255,56 158.726,28 223.260,27
Servicio de la deuda 3.042,50 0,00 0,00 0,00 0,00
FLUJO FINANCIERO 10.544,48 48.311,99 82.255,56 158.726,28 223.260,27

Realizado por: Henry Rea
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ANALISIS

Para elaborar el estado de fuentes y usos, se ha tomado en cuenta lo siguiente:
para fuentes se ha considerado el capital propio y el capital financiado, la utilidad
neta obtenida del estado de resultados, las depreciaciones y amortizaciones
(diferidos), el saldo del afio anterior se refiere a la caja, es decir la rotacion de

dinero.

Para los obtener el flujo neto anual se deberd restar el total fuentes del total usos,
para el flujo neto acumulado se tendra que restar lo que se tiene en el flujo neto
anual con lo que esta en flujo neto acumulado, ya que si no lo hacemos lo que

haremos es duplicar esta cantidad.

Este estado muestra el efectivo generado y utilizado en las actividades de
operacion, inversion y financiacion, es decir se consideran las siguientes

actividades:

Las actividades de operacion estan relacionadas generalmente con la produccion

y distribucién de bienes y con la prestacion de servicios. Los flujos de efectivo de

operaciones, son generalmente consecuencia de transacciones en efectivo y otros

eventos que entran en la determinacion de la utilidad neta.

Las actividades de inversion incluyen el otorgamiento y cobro de préstamos, la
adquisicion y venta de inversiones, de propiedades planta y equipo y de otros

activos, distintos de aquellos considerados como inventarios.
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Las actividades de financiacion incluyen la obtencion de recursos de los
propietarios y el reembolso o pago de los rendimientos derivados de su inversion,

asi como los préstamos recibidos y su cancelacion.

Finalmente se anotard el servicio de la deuda, el cual sera sumado junto con el flujo
neto acumulado para asi obtener el Flujo Financiero, con los valores resultantes se

procederd a elaborar el VAN y TIR.

Céalculo del Valor Actual Neto

El Valor Actual Neto es pasar un valor presente a futuro, de esta manera sabremos
cuanto equivale al dia de hoy un valor. Con el Valor Actual Neto podremos medir la
rentabilidad del proyecto; si este Valor Actual Neto es positivo, se podra establecer
que el proyecto es viable, si es negativo entonces el proyecto no se lo debera

realizar.

Tabla N° 26. Flujos Financiero

INVERSION 0 $11.575,00

FLUJO

FINANCIERO 2009 $10.544,48
2010 $48.311,99
2011 $ 82.255,56
2012 $ 158.726,28
2013 $223.260,27

Realizado por: Henry Rea
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Para elaborar el siguiente VAN se ha tomado en cuenta la TMAR que es del
15.25%:

VAN=  -INIVERSION  + F1 + F2 + F3 + F4 + F5
@+iy'n (1+i)y n+l @+i ) n+2 (1+i ) n+3 (1+i Y n+a
VAN=  -11.575,00 + 10.544,48 + 48.311,99 +  82.255,56 + 158.726,28 + 22326027
(1+0.1525)" 1 (1+0.1525)" 2 (1+0.1525)" 3 (1+0.1525)" 4 (1+0.1525)" 5
VAN=  -11.575,00 + 10.544,48 + 48.311,99 +  82.255,56 + 158.726,28 + 22326027
1,1525 1,32825625 1,530815328 1,764264666 2,033315027
VAN=  -11.575,00 + 9.149 + 36.372 + 53733 + 89.967 +  109.801
VAN = $ 287.448,39

Al elaborar el VAN tomando la tasa minima aceptable de retorno demostramos que
el proyecto es viable, debido a que el valor actual neto obtenido en esta operacion

ha sido positivo, lo cual nos permite continuar en la busqueda de la tasa interna de
retorno.

TASA INTERNA DE RETORNO

La tasa Interna de Retorno, mide la ganancia del proyecto, para ello se debera
obtener un VAN de cero asi sabremos que es la TIR adecuada, y por ende el
proyecto es viable.
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Tabla N° 26. Flujos Financiero

INVERSION 0 $11.575,00

FLUJO

FINANCIERO 2009 $10.544,48
2010 $ 48.311,99
2011 $ 82.255,56
2012 $ 158.726,28
2013 $ 223.260,27

Realizado por: Henry Rea

ANALISIS

Ahora podemos decir que el proyecto es viable ya que ganoé el 233% invirtiendo en
la Empresa, mientras que solo ganaria el 9.24% invirtiendo en el Banco, siendo esta

la tasa pasiva al mes de Octubre del 2008.

Una vez obtenida la Tasa Interna de Retorno de 233% procedemos a calcular el
VAN:
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Para elaborar el siguiente VAN se ha tomado una tasa del 233%

VAN = -11.575,00 + 10.544,48 + 48.311,99 +  82.255,56 + 158.726,28 + 223.260,27
(1+2.33)M 1 (1+2.33)" 2 (1+2.33)" 3 (1+2.33)" 4 (1+2.33)"5
VAN = -11.575,00 + 10.544,48 + 48.311,99 +  82.255,56 + 158.726,28 + 223.260,27
3,33150651 11,09893563 36,97617629 123,186372 410,3962004

VAN = -11.575,00 + 3.165 + 4.353 + 2225 1.289 + 544
VAN = 0
VAN = 0

Periodo de Recuperacion

Tabla N° 27. Periodo de Recuperacion
INVERSION VALORES ACUMULADO
11.575,00f ACTUALES

2009 10.544,48 -1.031

2010 48.311,99 47.281

2011 82.255,56 129.537

2012 158.726,28]  288.263

2013 223.260,27 511.524

Realizado por: Henry Rea
TRI=1.98
0.98*12=11.76
0.76 * 30 = 23
TIEMPO DE RECUPERACION: ANOS MESES DIAS
1 11 23

144



ANALISIS

Para determinar el periodo de recuperacion del proyecto se debera sacar el VAN
con la TMAR, y sumando cada valor presente sabré cuando recupero la inversion.

La inversion puede ser recuperada en 1 afio, 11 meses, 23 dias.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

1. El crecimiento del mercado vehicular en los ultimos afios ha generado
incremento de la demanda a las aseguradoras; esta velocidad de
crecimiento del mercado no ha permitido que las aseguradoras
adapten sus operaciones a la misma velocidad, lo cual ha impactado

en la calidad de sus servicios.

2. Considerando los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a
las aseguradoras, se determina que la mayor parte de las mismas
tienen falencias en el manejo del proceso de administracién de
siniestros, ya a que el trato de cada caso no es personalizado y la
atencion a los clientes no es oportuna, por consecuencia el nivel de
satisfaccion no es alto; por esta razén se considera que la oferta del
servicio de administracion de siniestros de vehiculos como un

outsourcing si surtiria un efecto positivo en las empresas.

3. El 63% de los asegurados encuestados estan dispuestos a cambiar de
aseguradora si otra le brinda un mejor servicio, esto debido a que
actualmente el servicio recibido no es personalizado, &gil, ni oportuno,
las reparaciones no cumplen con el 100% de calidad lo cual hace que
el tiempo por el cual el asegurado tiene que esperar se incremente,
adicionalmente no se cuenta con un departamento o &rea
especializada en reclamos que permita solventar todas necesidades
del cliente en cuanto a informacion, por ende en esta segunda
encuesta se determina que los asegurados aceptarian este nuevo
servicio debido a que optimizaria su tiempo, la calidad de servicio que

se demanda mejoraria y los costos no serian mas elevados.
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Los talleres se ven beneficiados si las aseguradoras o a su vez la
intermediaria que seria la Empresa de Administracion de Siniestros
negociara con ellos convenios con el fin de determinar un flujo
continuo de vehiculos, pudiendo establecer una disminucién en costos
para la aseguradora, sin disminuir la calidad del servicio y los

repuestos.

La comercializacién del servicio tiene que generarse en forma
personalizada, bajo esquema de visitas y presentaciones del servicio a

los distintos niveles de ejecutivos de las aseguradoras

El Servicio de Administracion de Siniestros garantizara el maximo nivel
de satisfaccion para el cliente de la aseguradora y a la aseguradora le
brinda la posibilidad de disminuir sus costos, incrementar su nivel de
retencion de clientes y mostrar a su cliente una imagen solida y de

profesionalismo.

El analisis de los talleres con los cuales se va a trabajar deben cumplir
con las normas de calidad establecidas y cumplir con los indicadores

de gestion que se han parametrizado para el efecto.

La Aseguradora al externalizar o tercerzarizar este proceso genera
ventajas competitivas en el mercado a través de los cuales se busca

solidificar la imagen de la Empresa.

El Estudio financiero aplicado es de trascendental importancia para
sustentar de mejor forma que el proyecto a desarrollarse si es factible
debido a que los porcentajes de rendimientos proyectados son altos y

superan la tasa de rendimiento que podriamos tener si el dinero que
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se va a invertir en el proyecto estuviera en alguna Institucion
Financiera, en éste caso se obtuvo un TIR 233% invirtiendo en la
Empresa, mientras que solo ganaria el 9.24% invirtiendo en el Banco,
siendo esta la tasa pasiva al mes de Octubre del 2008 y un VAN de
US$ $ 287.448,39 que al ser positivo no indica que el proyecto de

inversion es conveniente.

14¢



6.2. RECOMENDACIONES

1. La Empresa debe generar de manera continua estrategias que le permitan

mejorar el servicio de administracién de siniestros.

2. Los niveles de satisfaccion de los clientes de las aseguradoras actualmente
son bajos, por ello es importante que la gestion de la empresa que va a
Administrar el proceso de Administracion de Siniestros desarrolle sus

procesos en funcion lograr este objetivo.

3. Los asegurados buscan un servicio de calidad sin precios exagerados por
sus primas por lo tanto se tiene que ofertar un servicio a las aseguradoras
que busque disminuir los costos a través de una empresa que se dedique a
la Administracion de Siniestros, permitiéndoles también que optimicen sus

tiempos de respuesta.

4. Es importante trabajar con talleres que demuestren un alto nivel de calidad

en el servicio y en las reparaciones realizadas.

5. El factor motivante que se tiene que usar como herramienta de negociacion
con los talleres, es establecer un flujo fijo mensual de reparaciones

6. El servicio debe ser dado a conocer al mercado asegurador de manera
personalizada ya que éste se debe ajustar a las necesidades de cada una de

las empresas.

7. Los procesos deben estar disefiados y enfocados en el cumplimiento del

objetivo primordial dentro del negocio que es la satisfaccion al 100% de todas
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las necesidades y requerimientos de los asegurados y el mejoramiento del
manejo de costos operativos para las aseguradoras con un mejor nivel de

crecimiento de clientes.

8. La Empresa debe analizar de manera continua la gestion de los talleres a
través de aplicacion de indicadores que nos mostraran si ellos contribuyen

con los objetivos empresariales.

9. Es importante generar una ventaja competitiva en el mercado con el servicio
gue se esta ofertando ya que la aseguradora externalizard su proceso pues
busca un manejo personalizado y profesional de la administraciéon del

siniestro.

10.El Analisis Financiero deber ser realizado de manera continua ya que éste
representa una herramienta de vital importancia dentro de la toma de

decisiones de un negocio.
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GLOSARIO DE TERMINOS

El Seguro:

Se entiende por seguro el acto de transferir un riesgo a una entidad especializada
en asumirlos, debidamente autorizada para operar mediante el pago de una suma

de dinero denominada prima.

Asegurador :

Es la persona juridica Unica y especialmente constituida para asumir riesgos que, a
cambio de una prima, se obliga a indemnizar al asegurado por una pérdida o dafio
sufrido por éste.

Solicitante, Asegurado, Beneficiario:

- SOLICITANTE: es la persona natural o juridica que contrate el seguro,
sea por cuenta propia o por medio de un tercero determinado o

determinable que traslada los riesgos al asegurador.

- ASEGURADQO: “Es el interesado en la traslacion del riesgo.”

Es el titular del interés asegurable o sea aquella cuyo patrimonio puede
resultar afectado, directa o indirectamente por la realizacion de un

siniestro.

- BENEFICIARIO: “Beneficiario es la que ha de percibir en caso de

siniestro, el producto del seguro: la indemnizacion.”
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Prima o precio de seguro:

Es el precio (ingreso) que recibe el asegurador por la asuncion del riesgo.

Interés asegurable:

El asegurado debera demostrar que una pérdida proveniente de un evento
(siniestro) lo afecta, lo dafia, lo perjudica. En estos casos el asegurado reclama su

derecho a la indemnizacion.

Indemnizacion:

El asegurador debe colocar al asegurado en la misma situacion que se encontraba

antes

Deducible:

Es la cantidad que queda a cargo del asegurado a partir de la cual la aseguradora
empezara a indemnizar, o bien es la cantidad que se deducira del pago total de la
indemnizacion. Su razon de ser es para evitar el pago de una cantidad muy grande
de pequefias indemnizaciones que se podrian presentar en un ramo de seguros

determinado.

Dafio a terceros:

El producido por una persona a otras, tanto de caracter corporal como material.
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Dafio corporal:

El que afecta a la integridad fisica de una persona. Se denomina también lesién

corporal, y su manifestacién extrema es la muerte.

Dafo material:

El que afecta a los bienes o patrimonio de una persona.

Fraude en el seguro en general:

Situacibn que se produce cuando el propio asegurado ha procurado
intencionadamente la ocurrencia del siniestro o exagerado sus consecuencias con
animo de conseguir un enriquecimiento injusto a través de la indemnizacién que
espera lograr del asegurador. En sentido amplio, una actuacion fraudulenta es
aquella que se realiza en contra del principio de buena fe. El descubrimiento del
fraude, aparte de las consecuencias penales que puede implicar para el autor del
mismo, puede suponer la rescision de la poliza y la pérdida de todo derecho

indemnizatorio.

Informacion (deber de):

Obligacion que tiene el asegurado de facilitar a su asegurador todos los datos que
conozca sobre las circunstancias y consecuencias de un siniestro. El
incumplimiento de este deber puede dar lugar a la pérdida del derecho a la
indemnizacion en el supuesto de que el asegurado hubiera actuado con dolo o
culpa grave. Existe también dicha obligacion por parte de las entidades
aseguradoras para con sus socios, respecto del funcionamiento general, econémico

y contable de aquéllas.
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Informe pericial:

Documento cumplimentado por un perito, en el que se reflejan las circunstancias
concurrentes en un siniestro y el importe de los dafios ocasionados a consecuencia

de ello.

Interés asegurable:

Requisito que debe concurrir en quien desee la cobertura de determinado riesgo,
reflejado en su deseo sincero de que el siniestro no se produzca, ya que a

consecuencia de €l se originaria un perjuicio para su patrimonio.

Notificacion del siniestro

Comunicaciéon al asegurador que efectla el asegurado para darle cuenta de la
ocurrencia de un siniestro. Es una de las obligaciones principales del asegurado, en
caso de siniestro, cuyo incumplimiento (dentro de un plazo determinado en las
condiciones generales de las pdlizas) puede dar lugar a la pérdida de la

indemnizacion debida por el asegurador.

Objeto del seguro:

En un sentido amplio, el objeto del seguro es la compensacion del perjuicio

econdmico experimentado por un patrimonio a consecuencia de un siniestro.

Obligaciones del asegurador:

Se refieren principalmente al pago de la indemnizacion acordada en pdliza, una vez

producido el siniestro.
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Pago de indemnizaciones:

Es la principal obligacion del asegurador, motivada por la concurrencia de un

siniestro indemnizadle y notificado por el asegurado.

Perito:

Persona con especiales conocimientos tedricos o practicos sobre una materia, que
dictamina en relacién con ésta los puntos concretos que se someten a su criterio.
En el ramo de seguros, usualmente intervienen para informar sobre las causas

productoras de los siniestros y la valoracion de los dafios ocasionados.

Prima:

Aportacion econdmica que ha de satisfacer el contratante o asegurado a la entidad
aseguradora en concepto de contraprestacion por la cobertura de riesgo que éste le

ofrece.

Prueba del dafo:

Principio en virtud del cual corresponde al asegurado demostrar la pérdida, asi

como que ésta ha sido causada por un riesgo cubierto por la péliza.

Prueba pericial:

Es la practicada teniendo en cuenta el conocimiento profesional y técnico que tiene
un tercero sobre algin dato o hecho sobre los que el juez le haya encomendado

que se pronuncie.
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Reclamacion en general:

Es una solicitud planteada a una persona para la satisfaccion de un derecho; en la
terminologia aseguradora, esta palabra se utiliza frecuentemente para referirse a la
demanda de indemnizacion que, en virtud de un contrato suscrito, se plantea a un

asegurado.

Responsabilidad civil en general:

Es la obligacion que tiene una persona de reparar los dafios y perjuicios producidos
a otra a consecuencia de una accion u omision, propia o de tercero por el que deba

responderse, en que haya habido algun tipo de culpa o negligencia.

Riesgo:

En la terminologia aseguradora, se emplea este concepto para expresar
indistintamente dos ideas diferentes: De un lado, riesgo como objeto asegurado; de
otro, riesgo como posible ocurrencia por azar de un acontecimiento que produce
una necesidad econémica y cuya aparicion real o existencia se previene y garantiza
en la poliza y obliga al asegurador a efectuar la prestacion, normalmente

indemnizacion, que le corresponde.

Seguro:

El concepto de seguro puede ser analizado desde diversos puntos de vista. Algunos
autores destacan el principio de solidaridad humana al considerar como tal la
institucion que garantiza un sustitutivo al afectado por un riesgo, mediante el reparto
del dafio entre un elevado nimero de personas amenazadas por el mismo peligro;
otros, sefalan el principio de contraprestacion, al decir que el seguro es una

operacion en virtud de la cual, una parte (el asegurado) se hace acreedor, mediante
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el pago de una remuneracion (la prima), de una prestacion que habra de
satisfacerle la otra parte (el asegurador) en caso de que se produzca un siniestro.
También ha sido considerado el seguro desde su aspecto social (asociacion de
masas para el apoyo de los intereses individuales), matematico (transformacion de
un valor eventual en un valor cierto), de coste (el medio mas econdmico para
satisfacer una necesidad eventual), etc. Desde un punto de vista general, puede
también entenderse como una actividad econémica-financiera que presta el servicio
de transformacion de los riesgos de diversa naturaleza a que estan sometidos los
patrimonios, en un gasto periédico presupuestable, que puede ser soportado

facilmente por cada unidad patrimonial.

Seguro de automoviles:

Aquel que tiene por objeto la prestacibn de indemnizaciones derivadas de
accidentes producidos a consecuencia de la circulacién de vehiculos. En general, la
legislacion de la mayoria de los paises distingue al respecto entre el denominado
seguro obligatorio, destinado normalmente a la cobertura, dentro de los limites
legalmente establecidos, de los dafios personales o materiales causados a terceras
personas, y el seguro voluntario, que cubre el exceso de los limites del seguro

obligatorio, asi como otras garantias a que se hace referencia mas adelante.

Siniestro:

Es la manifestacion concreta del riesgo asegurado, que produce unos dafios
garantizados en la pdliza hasta determinada cuantia. Siniestro es el incendio que
origina la destruccion total o parcial de un edificio asegurado; el accidente de
circulacion del que resultan lesiones personales o dafios materiales; el naufragio en
el que se pierde un buque o las mercancias transportadas; el granizo que destruye
una plantacion agricola, etc. Siniestro es un acontecimiento que, por originar unos

dafios concretos previstos en la poliza, motiva la aparicibn del principio



indemnizatorio, obligando a la entidad aseguradora a satisfacer, total o
parcialmente, al asegurado o a sus beneficiarios, el capital garantizado en el

contrato.

Siniestro declarado:

Aquel que ha sido comunicado por el asegurado a su entidad aseguradora.

Siniestro liquidado:

Aquel cuyas consecuencias econdémicas han sido completamente indemnizadas o

reparadas por la entidad aseguradora.

Vigencia del seguro:

Periodo de tiempo previsto en la poliza durante el cual surten efectos sus

coberturas.

Tiempo:

"Una proyeccion razonablemente precisa del valor que representa cada cliente
existente para una comparfia. También es una medida de lo que le costara a la
compafiia el hecho de que un cliente deje de serlo por no haber ofrecido la empresa

un excelente servicio al cliente".

El tiempo es una dimension primordial en la obtencion del servicio que
conscientemente o no, determina a los ojos del cliente el nivel de la calidad.
Orientar la empresa en funcion del tiempo del cliente, es poner en marcha una
nueva organizacion que permita una acumulacion rapida de nuevos conocimientos

para adaptarse permanentemente a las necesidades del cliente.
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Cliente:

Es el que exige de la empresa u organizacion los bienes y servicios que esta ofrece,
ademas es el que, por sus expectativas y necesidades, impone a la empresa el

nivel de servicio que debe alcanzar.

Comunicacion:

Transmision verbal o no verbal de informacién entre alguien que desea expresar
una idea y otro que se supone que la recibira o que espera recibirla. Los cuatro
elementos de la comunicacion son: mensaje, fuente del mensaje, canal de

comunicacion y receptor.

Difusion:

Proceso en virtud del cual una innovacién se esparce a través de un sistema social

con el tiempo.

Empresa de Servicio:

Es toda empresa que se caracteriza por la prestacion de sus servicios a la

comunidad.

Encuentro de servicio:

En el marketing de servicios, interaccion del cliente con un empleado de servicios o

bien con un elemento tangible, como el ambiente fisico en que se presta el servicio.
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Enfoque al cliente:

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los

clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Enfoque basado en procesos:

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los

recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision:

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Evaluacion:

Etapa del proceso administrativo en el cual una organizacion determina como esta

alcanzando las metas establecidas.

Garantia:

Seguridad dada a los compradores de que se les reconocera en caso de que el

servicio no cumpla con las expectativas razonables.

Marketing de relaciones:

Interaccién entre un comprador y un vendedor en la cual el vendedor mejora

continuamente su capacidad de entendimiento de las necesidades del comprador, y
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el comprador incrementa su lealtad al vendedor por que sus necesidades estan

siendo cubiertas satisfactoriamente.

Proveedores:

Personas o empresas que ofrecen los bienes y servicios necesarios para que una

organizacion produzca lo que vende.

Satisfaccion:

Condicion del consumidor donde la experiencia con el producto o servicio

corresponde a las expectativas o las supera.

Administracion:

La administracién de la calidad total significa mas que cambiar la responsabilidad
por la deteccién de problemas del cliente al productor. Requiere un enfoque
congruente que primero debe reconocerse y luego implantarse si uno se quiere dar

cuenta de las recompensas.

Es un enfoque para mejorar la competitividad, efectividad y flexibilidad de una toda
organizacion. Es esencia, es una forma de planear, organizar y entender cada
actividad, y depende de cada individuo en cada nivel. Para que una organizacion
sea verdaderamente efectiva, cada una de sus partes debe trabajar de manera
apropiada, una junto a otro hacia las mismas metas, reconociendo que cada

persona y cada actividad afecta y a su vez es afectada por los demas.
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Estrategia:

Una estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de
una organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones a

realizar.

Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y asignar, con base
tanto en sus atributos como en sus deficiencias internas, los recursos de una
organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y original, asi como anticipar
los posibles cambios en el entorno y las acciones imprevistas de los oponentes

inteligentes.

Las decisiones estratégicas son aquellas que establecen la orientacién general de
una empresa y su viabilidad maxima a la luz, tanto de los cambios predecibles como
de los impredecibles que, en su momento, puedan ocurrir en los &mbitos que son de
Su interés o competencia. Estas decisiones son las que auténticamente moldean
las verdaderas metas de la empresa y las que contribuyen, a delinear los amplios

limites dentro de los cuales habra de operar.

Proceso:

Se considera proceso a la sumatoria de actividades combinadas que buscan un
objetivo determinado. Es el conjunto de pasos sucesivos que dan forma a la cadena

de valor para llegar a un fin determinado.

Servicio:

La organizacion orientada hacia la calidad esta paraddjicamente enfocada a si

misma, a sus procesos Yy direccion, mientras que simultdneamente, asegura la
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conformidad con el cambio de las necesidades y gustos del cliente a través de la

firme prestacion del servicio.

La aplicaciéon de servicios de calidad ayuda a todos los individuos de la organizacion
a colaborar con los demas. En consecuencia, se desarrolla una actitud orientada

hacia fuera que forma las bases para un trabajo en equipo integrado.

La calidad de servicio, por tanto, no solo esta limitada a organizaciones de servicio
puro, sino que es un concepto que también debe ser desarrollado y aplicado en
organizaciones de fabricacion enfocadas hacia la calidad. Desarrollar una cultura
de servicio al cliente crea situaciones que reflejan los problemas de la calidad de
servicio que surgen en los diferentes departamentos cuando reciben quejas de los

clientes.

Cliente:

Cada individuo es un cliente dentro de un proceso definido, cuyo resultado final
afectara eventualmente a las caracteristicas de calidad, tanto reales como

imaginarias, del producto final o servicio.

El secreto es determinar con efectividad, en cada fase del proceso, las necesidades
del cliente que le siguen, después traducir esas necesidades en especificaciones
que se puedan lograr, y controlar el proceso para asegurar la conformidad con esas

necesidades.

La segmentacion es el proceso de clasificar a los clientes en grupos, con

necesidades, caracteristicas y comportamientos similares. Para que la
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segmentacion sea eficaz, el personal de marketing necesita estudiar y evaluar la

geografia, demografia, psicograficas u otros criterios que caractericen al segmento.

Calidad Total:

La comunicacion excelente entre los clientes y los proveedores es la clave de la
calidad total, ella erradicara el punto de vista demandante e incomodo de los
clientes, el cual esta en muchas organizaciones. Con frecuencia las
comunicaciones pobres entre organizaciones ocurren en la cadena proveedora
cuando ninguna de las partes se da cuenta que tan pobres son estas. Es necesario
mejorar la retroalimentacion tanto de los clientes como de los proveedores ya que

por no estar satisfechos ambos no se comunican sus problemas.

La administracién de la calidad total significa mas que cambiar la responsabilidad
por la deteccién de problemas del cliente al productor. Requiere un enfoque
congruente que primero debe reconocerse y luego implantarse si uno de quiere dar
cuenta de las recompensas. El ambiente actual de los negocios es tal que los
gerentes deben planear estratégicamente para seguir sosteniendo su participacion

en el mercado o permitir su incremento en el.

Dimensiones de la Calidad:

"La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene
de él y por lo que esta dispuesto a pagar". Por nivel de satisfaccion que obtuvo al
compararlo con sus expectativas. La mayoria de los clientes utilizan cinco

dimensiones para llevar a cabo dicha evaluacion:
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o Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadora. Dentro del concepto de
fiabilidad se encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que
permiten al cliente detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su
empresa, es decir, fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde

el primer momento.

o Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confiar que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado de
los intereses del cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su

preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

o Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte
de este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi
como también lo accesible que puede ser la organizacién para el cliente, es
decir, las posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con

que pueda lograrlo.
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