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RESUMEN EJECUTIVO

Los indicios de una póliza de seguros en el país empieza en la vida

Republicana del Ecuador, con lo que hoy se conoce como seguro Marítimo.

Como se puede observar los seguros en' el Ecuador tienen más de ciento

cincuenta años en nuestro territorio, pero su vez se conocen muy poco sobre

ellos, esto se debe a que los ecuatorianos no tenemos una cultura de seguros.

En países industrializados como Estados Unidos, Francia, etc. Se encuentra en

la canasta Básica de consumo las pólizas de seguros, motivo por el cual todos

viven tranquilos con sus bienes y vidas aseguradas..

El estudio realizado se ha basado en una de las principales compañías

aseguradoras existentes en el Ecuador, como es INTEROCEÁNICA C.A. DE

SEGUROS Y REASEGUROS.

La situación actual de la Compañía INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y

REASEGUROS se encuentra bien posicionada con respecto a su competencia,

ya que se encuentra entre las cinco aseguradoras más grandes del mercado,

manteniendo una estabilidad financiera, esto se debe a la confianza del sector

privado y publico hacia la compañía.

Esta Compañía se especializa en la contratación de seguros de Casco Aéreo,

es por eso que su mayor cliente es la Fuerza Aérea Ecuatoriana, con un pago

de prima de USO. 13.537.221,00 equivalente al 76% de su cartera.

Es por eso que se observó una gran debilidad de la cartera que mantiene

INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS la cual se enfoca

prácticamente en su solo cliente.
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Por este motivo se realizó un estudio funcional y organizacional de los

departamentos de Comercialización, Emisión e Indemnizaciones de la

Compañía, dedicados específicamente a la interrelación con los clientes .

Se optó por este estudio por cuanto son estos los departamentos que generan

mayor cantidad de problemas en la gran mayoría de Compañías de seguros

que existen en el país.

En el departamento de comercialización no existe un adecuado entrenamiento

de sus ejecutivos para solicitar información que sea clara y precisa, para la

cotización de los seguros que ofrece la compañía.

Al receptar toda la información que es enviada por el departamento de

comercialización, se procede con la emisión de los contratos de seguros por el

departamento de emisión.

Si la información que fluye entre los dos departamentos no es clara ni precisa,

dificultará la emisión de este documento, omitiendo información sustancial al

contrato.

La falta de control en el proceso de emisión, genera que estos documentos se

encuentren mal emitidos.

Por último tenemos el departamento de Indemnizaciones, el cual se ve

afectado al momento de procesar los reclamos presentados por los

asegurados, al no tener toda la información necesaria que le permita culminar

al proceso con la indemnización.

La falta de poder de decisión que sostiene el Jefe de Reclamos al proceder con

las autorizaciones de las reparaciones o reposiciones de los bienes afectados

cuando este excede un monto determinado, genera retrazo en la liquidación.
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Con todos estos inconvenientes INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y

REASEGUROS, se ha mantenido entre las empresas aseguradoras mas

grandes del país .

Las conclusiones y recomendaciones del trabajo expuesto son los cambios

organizacionales y funcionales de los departamentos de Comercialización,

Emisión e lndernnlzación, de esta manera se corregirá continuamente el

servicio que se le presta al cliente.

Se llegará a estándares de servicio y satisfacción total al cliente, eliminando

procesos burocráticos que no generan valor y entorpecen la planeación,

implementación, monitoreo y control, de las tres áreas mencionadas

anteriormente.

Estos cambios concebirá que el cliente se encuentre satisfecho o no del

seguro que ha contratado.
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INTRODUCCION

Antes de la aparición de los seguros, los riesgos de todo tipo, incluso los que

eran imprevisibles, representaban un gran inconveniente, que muchas veces

podía ocasionar un gran costo a las personas y empresas por los siniestros que

le afectaban.

El aparecimiento de los seguro comienza con el interés que tienen las personas

en cubrirse de las eventualidades que ocurren al realizar cualquier actividad.

Es así como a fines del siglo XVII se da inicio a una de las industrias que hoy

por hoyes una de las más grandes e importantes en el desarrollo de las

actividades mundiales, la industria de los seguros.

En el siglo XX esta industria se consolidó en el ámbito mundial como uno de los

pilares de la economía, y se considera un indicador tradicional del desarrollo

económico y social de un país.

Por este motivo nacen las compañías aseguradoras, las que ofrecen un

servicio de respaldo ante eventualidades o siniestros predeterminados, con la

responsabilidad de cubrirlos si estos ocurriesen.

La aparición de los seguros se basa en la idea de que dentro de un rango o

cierta cantidad de actividades similares pueda ocurrir un siniestro, así como

también considerando la frecuencia con la que se podría darse estas

eventualidades, lo que hoy se conoce como grado de siniestralidad.

Los seguros se basan en la distribución del riesgo que se asume

individualmente, el cual colectivamente se lo puede reducir.

La idea de estar seguro es el anhelo de todos los individuos, es por eso que se

desarrolla la imagen del seguro; el hombre siempre ha sido cauteloso por
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naturaleza y por ello siempre ha tenido la necesidad protegerse y prevenirse

sobre amenazas y peligros por los que atraviesa al buscar su propia

subsistencia.

Los cambios actuales del mercado, sus exigencias y la demanda, hacen que

todas las compañías de seguros se encuentren continuamente buscando

cambios internos, mejorando los sistemas, innovando productos, realizando

alianzas y buscando nuevos mercados: brindando así valores agregados en

sus productos, pero sobre todo entregando un servicio de calidad .

Es decir, una compañía de seguros que quiera liderar el mercado debe saber

que su reto esta en la preparación del día a día para competir con el futuro.

La misión de las empresas en la actualidad será conocer realmente quien es su

cliente, cuales son sus necesidades, requerimientos y a su vez saber que

esperan de su producto. Como resultado de este conocimiento, se suministrará

productos realmente buenos y de calidad, lo que generará en clientes leales.

La reingeniería de procesos se ha convertido en una de las herramientas más

utilizadas por las empresas, ya que es necesario la mejora continua y en

ocasiones llevar a cabo la adición de nuevos procesos; esto radica en la

eliminación de todas las actividades que no agregan valor y mejora

constantemente aquellas actividades centrales que agregan valor.

El rediseño, a diferencia de la automatización no se orienta a hacer las cosas

más rápidamente. Se destina a determinar que es lo que se puede y/o debe

hacer y a especificar como hacerlo mejor.

No hace que los procesos tradicionales se realicen más rápidamente, si no que

capacita a las organizaciones para romper las viejas reglas y crear nuevas

formas de trabajo .
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Al pasar de una orientación organizacional a una cultura por procesos, se

generan cambios positivos en la empresa, permitiendo una mayor

competitividad, optimizando los recursos disponibles, previniendo errores,

disminuyendo costo, evaluando sus funciones, retroalimentandose de él cliente.

Este cambio se logra con la participación y colaboración de todos los

integrantes de la empresa, que además deben entender y asimilar que un

proceso es aquel conjunto de actividades que, tomadas en su totalidad,

producen un resultado de valor para el cliente.

Una vez comprendido que es un proceso, la organización se encontrara

capacitada para abordar un proyecto de rediseño de los mismos.

Tomando en cuenta los antecedentes anteriores, es necesario poner énfasis en

el mejoramiento del servicio al cliente, rediseñando el proceso del primer

contacto con el cliente hasta el conocimiento del imprevisto.
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OBJETIVOS DE LA TESIS

OBJETIVO GENERAL

Diseñar un sistema eficaz donde el cliente reconozca una satisfacción total,

tomando en cuenta la venta del seguro, cristalizando la imagen y solidez de la

Compañía, desde el primer contacto que mantiene el cliente con
. .

INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS, sin importar el

motivo que este tenga, mejorando así la gestión y desarrollo del sistema.

OBJETIVOS ESPECíFICOS

• Realizar un análisis y mejoramiento del departamento comercial de la

Compañía.

• Realizar un aná lisis actual del trato al cliente y plantear un programa de

servicio ideal al cliente; como este percibe el servicio y cuales son sus

expectativas, de tal manera que este satisfaga sus necesidades.

• Implementar estrategias de servicio, generando un valor agregado para el

cliente, logrando de esta manera su satisfacción total.
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CAPITULO I

1. DESARROLLO HISTORICO DE LOS SEGUROS

1.1. EVOLUCiÓN DE LOS SEGUROS EN EL MUNDO

En el siglo XIV aparece tipificado en términos similares lo que hoy se conoce el

contrato de Seguros, sin embargo algunos autores no dejan de encontrar en

remotos tiempos los orígenes del seguro, en instituciones que cumplían

finalidad similar de proteger contra perdidas provenientes de imprevistos.

El seguro nació en las ciudades de Italia (Florentina, Génova y Venecia), pues

en un inicio fue practicado por los mercaderes, luego extendiéndose a todo

Europa y así nació el seguro marítimo. 1

Pasaron varios siglos antes que el seguro de transporte se convirtiera en una

actividad especializada. Antes de constituirse la Real Bolsa de Comercio de

Londres , los mercaderes se reunían en una plaza, allí realizaban los seguros

marítimos y las pérdidas se definían ante al Tribunal del Almirantazgo.

Antigono Donati, uno de los principales conocedores de la materia afirma que

la asociación de varias personas con finalidad de asistencia y repartición de los

riesgos es un fenómeno normal de la humanidad y se puede decir que los

seguros parten inicialmente con la familia , clan y la tribu, etc.

y sostiene que en Grecia se observó este tipo de asociaciones con el objeto de

prestar asistencia en los gastos funerales y en Roma asociaciones que

buscaban ayudar a los militares transferido de guarniciones.

1 Hernan Fabio López Blanco, Contrato de Seguro , 2a
• Edición, Santafe de Bogota, 1993,

1,2,4,5.
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Sin embargo no puede considerarse esta forma de proceder como contrato de

seguro, por que lo que caracteriza a este, es la transferencia del riego de una

persona a otra a cambio de una contraprestación.

Los contratos de los seguros han evolucionado lentamente, cada ramo a

sufrido una evolución a medida que van cambiando las necesidades del

mercado.

Los primeros contratos se celebraron en Francia a Comienzos del siglo XIX,

con referencia al transporte a caballo, pero su desarrollo efectivo se da con el

seguro de los accidentes en la industria, en el transporte ferroviario y por el

empleo del automóvil.

De esta manera conocemos la evolución del seguro en diferentes ramos, como

se detalla a continuación.

1.1.1.1. EL SEGURO DE VIDA

Empezó con contratos a corto plazo, de elevadas primas, con indemnizaciones

fijas (1583) o por esquemas que emitían pagos variables, de acuerdo con los

fondos de los asequradores."

1.1.1.2. SEGURO DE INCENDIO

Un incendio de gran magnitud en Londres, hacia mediados del siglo XVII, atrajo

la atención sobre la falta de un método conjunto para combatir estos eventos y

la necesidad de alguna modalidad de seguro que cubriese tal riesgo. Con base

en estos planteamientos, en 1680 se creó The Fire Office, seguida por

Corporation of London que experimentó con un seguro municipal y por último,

una asociación llamada The Friendly Society.

2 www.latinoins.com/registrado/index.asp
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Por 1869 la demanda de seguros de incendio crecía rápidamente lo cual obligó

a la creación de sociedades anónimas. Hacia 1900 se introdujo el seguro de

pérdida de beneficios a consecuencia de incendios y se extendió la cobertura a

riesgos diversos tales como motín, terremoto, tempestad y otros.'

1.1.1.3. SEGURO DE INGENIERíA

En los primeros años del siglo XIX eran muy frecuentes las explosiones en

calderas, pues no se tomaban las precauciones debidas, tanto en la

construcción como en instalación y manejo de las mismas; en 1854 se fundó la

Manchester Steam User's Association para efectuar un servicio de inspección

periódica a las calderas, pero sin ningún seguro , lo cual motivó la apertura de la

Steam Boiler Assurance Ca. 4

En 1858 para combinar las inspecciones con pólizas. La Ley sobre Explosiones

de Calderas de 1882, acentuó más que nunca la necesidad de este tipo de

seguros y desde entonces fue naciendo nuevas aseguradoras y las ya

existentes, abrieron la posibilidad de ofrecer este nuevo amparo .

En forma paralela al desarrollo del seguro de calderas, nació el de máquinas

(1872) y el de plantas de energía eléctrica (1897), que perfeccionados se

conocen hoy como Seguro de Rotura de Maquinaria.

1.1.1.4. SEGURO DE ACCIDENTES

Los comienzos y desarrollo del seguro de accidentes tienen relación directa

con los cambios que trajo consigo la revolución industrial del siglo XIX. La

invención del ferrocarril provocó muchas lesiones corporales, sobretodo en los

primeros años, cuando no se contaba con las protecciones actuales , ya que los

trabajadores no estaban familiarizados con el funcionamiento de las máquinas,

ni se tenían especificaciones sobre protección.

3 www.latinoins.com/registrado/index.asp
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Más adelante, con la invención del automóvil se conocieron los primeros daños

corporales y muertes por accidentes de tránsito, todo lo cual cabe dentro de la

expresión "seguro de accidentes".

1.1.1.5. SEGURO DE AUTOMÓVILES

Luego de la Primera Guerra Mundial, donde se demostró la utilidad de los

automotores se facilitó la forma de comprar a plazos a partir de 1918. En

consecuencia hubo un incremento considerable en este tipo de vehículos, con

numerosos accidentes y como no había solvencia para poder pagar los daños

propios y ajenos, se apresuró la aprobación de la Ley de Tráfico de Carreteras

en 1930, junto con el seguro obligatorio de responsabilidad civil de

automotores.

1.1.1.6. SEGURO DE AVIACiÓN

En üondres antes de 1914, se efectuaron algunos seguros para cubrir riesgos

de responsabilidad civil y de colisión. Las dos guerras mundiales dieron un

formidable impulso a la aeronáutica, lo cual llevó a un uso creciente de aviones

para el transporte civil, con la consecuente demanda de seguros.

Dado que el tema necesitaba especialistas en la materia, se constituyó la

primera asociación de aseguradores (pool) de negocios de aviación, en 1931

bajo el nombre de British Aviation Insurance Ca. Ud. L1oyd's hizo seguros de

aviación desde el comienzo y luego de la Segunda Guerra Mundial, se

for aron varios sindicatos especializados.

•\ WNW .Iatinoins.comlregistrado/index.asp
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1.1.1.7. SEGURO DE FIDELIDAD

Desde hace mucho tiempo se exige a los funcionarios que ocupan cargos de

confianza algún tipo de seguridad para cubrir una posible negligencia;

ordinariamente se pedía una fianza personal hasta 1840, cuando fue fundada

la GU,arantee Society, con la cual el seguro de fianza o fidelidad se convirtió en

materia de transacción antes que naciera el seguro de accidentes, pero con el

tiempo, este tipo de negocios se incluye dentro del sector de accidentes.

En principio se limitó el negocio a garantías comerciales , es decir solo para

cubrir las pérdidas de los patronos causadas por deshonestidad o fraude de

sus empleados.

1.1.1.8. SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

Tuvo su origen cuando se aprobó la Ley de Empresarios de 1880. Hasta

entonces era poco probable que un obrero lesionado en su trabajo ganase un

pleito a su patrono, ya que éste tenía a su disposición diversas defensas

legales.

La Ley hizo desaparecer algunas para ciertos empleos y disparó la demanda

de seguros, que motivó la fundación de Employer's Liability Assurance Corp.,

Pero en virtud de quedar incompleta la seguridad del obrero, se aprobó la Ley

de Accidentes de Trabajo de 1897, que estableció el principio de compensar al

obrero por sus accidentes laborales."

1.1.1.9. SEGURO DE RIESGOS DE GUERRA

Durante la Primera Guerra Mundial el gobierno británico organizo una

modalidad de seguro para cubrir los daños causados por la aviación enemiga.

5 VN/W.latinoins.com/registrado/index..asp
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El estado se hacía cargo del riesgo y los aseguradores actuaban como agentes

emisores de pólizas en nombre del Gobierno.

En 1914 se abrió una oficina de Seguros de Riesgos de Guerra, a fin de

complementar las prestaciones que daba el mercado de transportes.

1.1.1.10. SEGURO DE ROBO

En 1887 un corredor del L1oyd's se apresuró a ampliar la póliza de incendio

para que cubriera los riesgos de robo o sustracción. Pronto se popularizó el

sistema y se creó la Mercantile Accident and Guarantee Insurance Co., cuyas

primeras pólizas datan de 1889.

Entre los años 1890 y 1892, se fundaron varias empresas aseguradoras

especializadas en el ramo de sustracción y desde 1906 prácticamente todos los

aseguradores participaron en el seguro de robo.

Para la década 1890-1900 empezaron a contratarse seguros de todo riesgo,

cubriendo todos los posibles riesgos de pérdida y deterioro de objetos de valor.

En forma paralela, se ofrecieron los primeros seguros para proteger el dinero y

el equipaje personas."

1.2. EVOLUCiÓN DE LOS SEGUROS EN EL ECUADOR

El primer certificado o la existencia de un documento que pareciere un seguro

empieza en la vida Republicana del país, posteriormente los primeros indicios

de seguros emitidos en el territorio Ecuatoriano por empresas extranjeras son

los ramos de incendio, vida y seguro marítimo.

Uno de los mayores auges que tuvo los seguros en el país fue cuando empezó

la construcción y la entrada del funcionamiento del ferrocarril, lo que promovió

6 www.latinoins.com/registrado/index.asp
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al país a una mayor vinculación a mercados internacionales, incrementando las

actividades exportadoras e importadoras, todo lo cual tuvo su correspondencia

en el lanzamiento de la actividad aseguradora que afincó inicialmente el grueso

de sus operaciones en el puerto de Guayaquil, puerto de salida al exterior de la

producción nacional.

Esto no quiere decir que el principal seguro que se desarrollo en el país fue el

seguro marítimo,' si no que a la par de aquel se promoviera nuevas' coberturas,

lo que se tradujo en incremento de la actividad, con este se permitió la entrada

para las aseguradoras internacionales y la creación de aseguradoras

nacionales.

La primera aseguradora que apareció con capital ecuatoriano en el año 1940

fue "LA NACIONAL COMPAÑíA DE SEGUROS GENERALES S.A."; primera

compañía de Seguros constituida legalmente en el país.

Posteriormente se crean un gran número de compañías de seguros, que hasta

la fecha exísten, otras desaparecieron o simplemente cambiaron su nombre.

El desarrollo de la actividad aseguradora en el Ecuador representa unas las

principales manifestaciones económicas, por este motivo es indudablemente

una necesidad que tienen las sociedades o las grandes compañías del seguro

contra imprevistos.

Por lo que se puede observar, los seguros en el Ecuador ya tienen más de un

siglo desde que se originó el primer contrato, pero esta actividad económica

cobra realmente importancia desde aproximadamente de cuarenta años, tanto

por el crecimiento del país como por el mayor conocimiento del publico

respectos a los seguros.
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1.3. VISiÓN DEL SECTOR ASEGURADOR

1.3.1. DIAGNOSTICO DESDE 1980 A 2003

En la década de los ochenta se ve ya una verdadera actividad económica de

los seguros del país. En términos corrientes, el nivel de primas netas creció

desde 1980-1990 mas de 26 veces y los ingresos por renta de la propiedad del

sector seguros creció.

Posteriormente, se observa en los años 1993-1994 el marcado crecimiento del

primaje como el resultado del convenio de no-agresión, en el ámbito de tarifas

firmado por la mayor parte de compañías que intervenían en el mercado

asegurador. En los años subsiguientes en 1995,1996 y 1997 las tasas de

crecimiento se estabilizaron en niveles bajos, siguiendo las tendencias de la

economía.

El mercado asegurador representa una fuente de ingreso para el país, pero no

tan importante como las exportaciones de Petróleo o las exportaciones de

Productos Agrícolas, como se representa en el tabla 1.1 y Gráfico 1.1.
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Ramas de actividad \ Años 1997 1998 1999 2000 2001 2002

~gricul t ura , ganadería, caza, silvicultura y pesca 1,601,481 1,553 ,71€ 1,694,765 1,692 ,64<; 1,704 ,44.: 1,764,659

Petróleo y Minas 2,299 ,199 2,240 ,51S 2,044 ,645 2,069,803 2,235 ,198 2,145 ,765

Industria Manufacturera 2,329,887 2,457,96 € 2,3 29,289 2,169,79¿ 2,232,57 1 2,290,240

Servifios Básicos 1,586 ,534 1,735,123 1,761,811 1,888 ,98" 1,925,478 1,998,385

Construcción 1,271,000 1,268 ,418 952,443 1,126,869 1,171,878 1,294 ,925

[Iurisrn o 209 ,66 2 222 ,390 192 ,917 198 ,908 198 ,18 1 205,718

Servlcios Financieros 673 ,637 559,89 2 294,980 301,489 414 ,921 428 ,141'

~erv ic i os Sociales , enseñanza y salud 854 ,301 890,600 913,31 2 940 ,198 953 ,69( 976 ,17:

fO-ctividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler 1,017 ,173 1,046 ,669 981 ,230 , ,003,725 1,085 ,60 , , ,098,43i'

¡Comercio al por mayor y al por menor 2,673 ,075 2,692 ,911 2,392 ,163 2,483 ,36¿ 2,600 ,53!' 2,688 ,72:1

p tras 1,682,60¿ 1,873 ,042 1,941 ,684 2,057,890 2,226,61s 2,41 1,813

PI8 16 ,198,551 16,541 ,248 15,499,239 15 ,933 ,666 16,749,124 17,302 ,984

Fuente : Banco Central del Ecuador

Elaborado: Por los Autores

Grafico 1.1
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La actividad económica de los seguros esta supeditada al ritmo de crecimiento

de un país, por un simple hecho de que si no hay inversión no hay nuevos

activos que asegurar.

En el gráfico 1.2 y la tabla 1.2 se puede ver la evolución de los seguros en los

últimos cinco años con respecto a dos variables ( pago de primas I pago de

siniestros ).

Desde 1997 hasta 1998 se observa que ha existido un crecimiento del 6%,

pero esto no significa que el mercado asegurador haya crecido, lo que pudo

haber pasado es que se haya incrementado el valor de pago de primas.

Desde 1999 hasta el 2001 el mercado decreció en un 20% ya que esto

coincidió con la debacle de la economía ecuatoriana, pero en la actualidad el

mercado esta creciendo por dos motivos .

• Una recuperación económica del país, y

• La segunda razón y principal es que los ecuatorianos están tomando

una cultura de seguros.

Tabla 1.2

INFORMACiÓN DEL SECTOR

(miles de dólares)

1997 1998 1999 2000 2001 JUN 2002

Primas Netas Seguros Generales 216 ,153 223 ,710 184,295 186,068 274,781 172,508

PrimasNe~sSegurosdev~a 26 ,523 33,603 24,275 22,827 36,235 23,175

TOTAL PRIMAS NETAS 242,67E 257 ,313 208,570 208,895 311,016 195,683

Siniestros Generales 131,125 186,115 112,891 93,30;¿ 130,901 79,297

Siniestros Vida 12,93S 15,131 11,884 13,924 19,712 13,676

[TOTAL SINIESTROS PAGADOS 144,064 201 ,246 124,775 107,226 150,613 92,972

SINIESTROS I PRIMAS 59.37% 78.21% 59.82% 51.33% 48.43% 47.51°1.

Fuente: www.reaseguronet.com

Elaborado: Por los Autores
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Grafico 1.2
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A pesar de que la producción de las compañías aseguradoras haya aumentado

en los últimos años, este sector también se ha visto afectado por el alto índice

de siniestralidad, por los diversos factores sociales, como delincuencia y los

factores naturales que nos han atacado en los últimos años.

1.3.2. PRINCIPALES COMPAÑIAS DE SEGUROS

En el Ecuador en la actualidad funcionan 39 compañías de seguro de las

cuales el 80% son creadas con capital nacional, el 13% capital mixto y el 7%

corresponde a empresas extranjeras domiciliadas en el país, como se puede

observar en la tabla 1.3, tabla 1.4 y tabla 1.5.
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ASEGURADORAS CON CAPITAL ECUATORIANO

# Nombre de la Aseguradora # Nombre de la Aseguradora

1 ALIANZA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 17 NTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

2 ASEGURADORA DEL SUR C.A. 18 r-A UNiÓN CIA. NACIONAL DE SEGUROS S.A.

3 SOllVAR CIA. DE SEGUROS DEL ECUADOR S.A. 19 ~EMOR IAS SERVICIOS DEL ECUADOR S.A.

4 CERVANTES S.A. CIA. DE SEGUROS Y REASEGURO S 20 P LYMPUS S.A. COMPAÑIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

5 COLONIAL CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 21 PANAMERICANA DEL ECUADOR S.A.

6 le lA DE SEGUROS DE VIDA COLVIDA S.A. 22 PRIMMA COMPAÑiA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

7 lelA. DE SEGUROS CONDOR S.A. 23 PROGRESO CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS

8 lelA. DE SEGUROS ECUATORIANO-SUIZA S.A. 24 RIO GUAYAS CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS

9 ~EGUROS ORIENTE S.A. 25 SEGUROS DEL PICHINCHA S.A. CIA. SEG. Y REASEG.

10 k;IA DE SEGUROS FILANSEGUROS S.A. 26 SEGUROS EQUINOCCIAL S.A.

11 k;IA DE SEGUROS Y REASEGUROS COLÓN S.A. 27 SEGUROS ROCAFUERTE S.A.

12 CONFIANZA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 28 SEGUROS SUCRE S.A.

13 a FENIX DEL ECUADOR C.A. 29 SEGUROS UNIDOS S.A.

14 :::::QUIVIDA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 30 SUD AMÉRICA DE SEGUROS Y COMPAÑiA ANÓNIMA

15 NCA COMPAÑíA DE SEGUROS S.A. 31 SUL AMÉRICA COMPAÑíA DE SEGUROS DEL ECUADOR C.A.

16 INTEGRAL S.A. CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS

Fuente; www./atinosins.com

Elaborado: Por los Autores

Tabla 1.4

IG METROPOLITANA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS SA

MEDEX S.A. COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

OOPSEGUROS DEL ECUADOR SA

GENERALI ECUADOR CIA. DE SEGUROS SA

TLAS CIA. DE SEGUROS S.A.

Fuente; www./atinos ins.com

Elaborado: Por los Autores



•
13

Tabla 1.5

BMI DEL ECUADOR COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA S.A.

PAN AMERI CAN L1FE INSURANCE ca .•

#• •••

ASEGURADORAS EXTRANJERAS
CE SEGUROS S.A.

•

•

Fuente; www./atinosins.com

Elaborado: Por los Autores

Otro de los factores que se puede observar y estudiar es que la gran parte de

las compañías de seguros se encuentran domiciliadas en las 3 ciudades más

comerciales e importantes del país ( Quito, Guayaquil y Cuenca ).

Además existen demasiadas compañías de seguros en el territorio

Ecuatoriano, tomando en cuenta que el mercado es pequeño; no es por el

numero de habitantes, si no porque apenas se esta creando conciencia de

estar protegidos contra todo riesgo, creando así una cultura de seguros a nivel

nacional.

1.3.3. PARTICIPACiÓN DEL MERCADO ASEGURADOR.

En el gráfico 1.3 se puede apreciar los porcentajes de captación de primas por

parte de las Compañías de Seguros, esto puede ayudar a ubicar como cada

cornparua de seguros logra captar sus clientes a todo nivel,

independientemente del tipo de riesgo al que se encuentra sujeta.
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Grafico 1.3

PARTICIPACiÓN DE PRIMAS POR COMPAÑíA A SEPTIEMBRE 2002
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Fuente: Súper Incendia de Bancos

Elaborado: Los Autores

Tabla 1.6

CAPTACION DE PRIMAS A SEPTIEMBRE 2002

•

COMPAÑiA
PORCENTAJE DE

LUGAR PRIMAS
PRIMAS

1 COLONIAL 28.889.130 ,00 10,40%

2 EQUINOCCIAL 25.134.254,00 9,04%

3 BOLlVAR 17.548.199,OC 6,31%

4 INTEROCEANlCA 17.491.577,OC 6,29%

5 ACESEGUROS 14.309.023,00 5,15%

6 A/G METROPOLITANA 14.296.091,00 5,14%

7 f4TLAS 13.742.849,00 4,95%

8 f4SEG. DEL SUR 13.403.786,00 4,82%

9 INTEGRAL 11.517.537,00 4,14%

10 CaNDOR 9.589.707,00 3,45%

11 OTROS 111.972.797,00 40 ,29%

TOTAL 277.894.950 ,00 100,00%

Fuente: Súper Incendia de Bancos

Elaborado: Los Autores

•



•

•

15

En la tabla 1.6 se puede observar más detenidamente cual es la captación de

la prima por cada asegurado existente en el mercado Ecuatoriano.

Con el fin de que los clientes encuentren el respaldo necesario para cubrir su

vida y patrimonio , el mercado asegurador Ecuatoriano cuenta con 39

compañías aseguradoras, las cuales ofrecen seguros según las diferentes

necesidades del cliente.

Las compañías aseguradoras existentes en el país se encuentran divididas de

acuerdo a los ramos que estas ofrecen:

•

• Seguros generales:

• Seguros Generales y Vida :

• Seguros de Vida ( Únicamente ):

12 compañías

21 compañías

6 compañías

•

•

También a estas se las divide de tomando en cuenta si son constituidas con

capital Ecuatoriano o simplemente si son una representación de compañías de

seguros extranjeros, las cuales por el crecimiento significativo que tiene el

Ecuador en los últimos 10 años, ven al mercado muy atractivo.

Tabla 1.7

ASEGURADORAS EXTRANJERAS AÑO DE ASISTENCIA

CONSTITUCiÓN
VIDA GENERALES

MEDICA

¡o.CE SEGU ROS S.A. 2000 X X X

BMI DEL ECUADOR COMPANIA DE SEGUROS DE VIDA SA 1995 X X

PAN AtAERICAN L1FE INSURANCE ca. 1956 x X

TOTAL EXTRANJERAS (3)

Fuente: Super Incendia de Bancos

Elaborado: Los Autores
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labia 1.8

IG MEl': OPOLlTANA CIA. DE SEGUROS Y REASE GUROS S.A.

• L1ANZA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A.

MEDE S.A. COMPAN IA DE SEGUROS Y REASEGUROS X X

SEGURADORA DEL SUR C.A. X

TLAS CIA. DE SEGU ROS S.A. • 1984 X X X

SOLlVAR CIA. DE SEGUROS DEL ECUADOR SA 1957 X X X

ERVANTES SA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS 1993 X X X

OLONIAL CIA. DE SEGUROS Y REASEGU ROS S.A. 1992 X X

lA. DE SEGUROS DE VIDA COLVIDA SA 1999 X

lA. DE SEGUR OS CONDOR S.A. 1966 X

lA. DE SEGUROS ECUATORIANO-SUIZA S.A. 1954 X X

EGUROS ORIENTE S.A. 1977 X

lA. DE SEGUROS FILANSEGUROS S.A. 1994 X X

lA. DE SEGUROS Y REASEGUROS COL N S.A. 1992 X

OOPS EGUROS DEL ECUADOR S.A. 1970 X X X

• ONFIANZA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 1986 X

EL FENIX DEL ECUADOR C.A. 1977 X

EQUIVIDA CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 1994 X

ENERALI ECUADOR CIA. DE SEGU ROS S.A. 1941 X X

INCA COMPAN A DE SEGUROS SA 1994 X X X

INTEGRAL S.A. CIA . DE SEGUROS Y REASEGUROS 1995 X X

INTEROC EANICA CA DE SEGU ROS Y REASEGUROS 1987 X X X

LA UNI N CIA. NACIONAL DE SEGUROS SA 1943 X X X

MEMORIAS SERVICIOS DEL ECUADOR SA 1987 X X X

LYMPUS SA COMPAN A DE SEGUROS Y REASEGUROS 1995 X

PANAMERICANA DEL ECUA DOR SA 1973 X X X

PRIMMA COMPAN A DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 1993 X X

PROGRESO CIA. DE SEGU ROS Y REAS EGUROS 1995 X X X

RIO GUAYAS CIA. DE SEGUROS Y REASEGUROS 1993 X X X

EGUROS DEL PICHINCHA SA CIA. SEG . Y REASEG. 1995 X X X• EGUROS EQUINOCCIAL S.A. 1973 X X X

EGUROS ROCAFUERTE S.A. 1967 X X X

EGUROS SUCRE SA 1944 X X X

EGUROS UNIDOS SA 1994 X X X

UD AMERICA DE SEGUROS Y COMPAN A AN NIMA 1936 X

UL AM RICA COMPANIA DE SEGUROS DEL ECUADOR C.A. 1952

OTAL NACIONALES (36)

Fuente: Súper Incendia de Bancos

Elaborado: Los Autores

•
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Las compañías de seguros generales son aquellas que aseguran los riesgos de

bienes, patrimonio y fiel cumplimiento, mientras que las compañías de vida,

cubren los riesgos de las personas.

1.4. IMPORTANCIA y NECESIDAD DEL SEGURO

"El desarrollo de la actividad aseguradora, que constituye una de las

principales manifestaciones económicas dentro de un país, evidencia la

indudable necesidad que tienen las sociedades del seguro, que, como lo

dice el mejicano JOAQuíN RODRíGUEZ, es un producto de cultura." 7

Es por eso por lo que a medida que mayor es el avance cultural y tecnológico

de un país, mucho mayor resulta la importancia del seguro, ya que solo en un

estado avanzado de civilización puede estimarse el destacado papel de ese

intangible que representa la necesidad de protección.

De ahí, precisamente, que en países desarrollados como en Estados Unidos o

Inglaterra, el seguro constituya aspecto vital en las relaciones económicas y se

considere el pago de las primas como parte de la canasta familiar.

El incremento de toda actividad económica de un país depende, en mayor o

menor grado del seguro por que solo este garantiza contra perdidas que, de no

estar debidamente amparadas, llevarían sin duda alguna quien la sufre a una

aflictiva situación financiera o a una posible bancarrota.

Pero gracias al seguro es posiblemente reanudar la activad o, cuando menos

reparar el vacío económico.

7 Heman Fabio López Blanco, Contrato de Seguro, 23
• Edición, Santafe de Bogota, 1993,

1,2,4,5.
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Desde el punto de vista social, las desigualdades que se acrecientan en

nuestro país desembocan en una sociedad más insegura, lo que significa que

las compañías aseguradores deben atender siniestros más frecuentes y más

severos .

Los altos índices de siniestralidad en los ramos generales y otros relacionados

dan la pauta del incremento de la delincuencia en el país, lo cual es, en gran

parte' consecuencia de la crisis económica.

Otro aspecto para que las personas naturales y jurídicas necesiten de los

seguros, es que el Ecuador se encuentra en una zona donde los fenómenos

natura/es catastróficos son altos.

Además, por Ley y de acuerdo a la Súper Intendencia de Compañías para que

una persona jurídica pueda desempeñar su actividad económica, debe

contratar cierto tipo de pólizas para cubrir eventualidades que se dan a diario

en el mismo giro del negocio, como pólizas de incendio , robo, equipo

electrónico, responsabilidad civil, etc.

Cabe mencionar que en el Ecuador no existe una cultura de seguros marcada,

pero esta se encuentra en crecimiento.

Esta falta de cultura lleva a contradicciones en la medida que debido a la crisis

económica los demandantes tienden a eliminar de sus presupuestos el rubro

de seguros, sin considerar el aumento de los riesgos que la misma crisis

significa para sus activos y su patrimonio.

A esto se suma un mercado sobre saturado en lo que tiene que ver al número

de compañías aseguradoras existentes que deben repartiese un mercado cada

vez más contraído.
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Esta ansiedad por captar mercado conlleva a prácticas pocos profesionales

desde el punto de vista técnico, pues se captan clientes atrayéndolos mediante

tasas de seguros bajas y mediante condiciones estipuladas en las pólizas que

están fuera de toda condición aceptable.

Para apreciar lo anterior basta con comparar el primaje neto del mercado

asegurador colombiano y peruano, el cual supera largamente al ecuatoriano,

mientras que el número de aseguradoras existentes en estos países es menor

que en el Ecuador.
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CAPITULO 11

2. CONCEPTOS GENERALES

Para entender mejor el estudio del siguiente argumento tenemos que

esclarecer ciertas definiciones, para poder tener una mejor comprensión del

tema estudiado.

2.1. DEFINICIONES BASICAS

2.1.1. ¿QUÉ ES EL SEGURO?

Actividad comercial mediante la cual una parte (aseguradora) se compromete

con la otra (asegurado) , a redimir los daños y/o pérdidas que puedan sufrir las

propiedades o bienes designados, contra los peligros que se indican en el

contrato o póliza.

Cada uno de los ámbitos de cobertura se denominan ramos y están sujetos a

que el evento que se reclame tenga característica de accidente, es decir,

súbita, imprevisible y de manifestación inmediata.

Además, se tiene en cuenta que no se presente alguna situación que pueda ser

excluyente, para lo cual en cada póliza se indican cuales son las exclusiones y

el alcance de la cobertura principal. Se limita su activación al pago de la prima

acordada.'
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2.1.2. ¿QUÉ ES EL ASEGURADO?

Persona natural o jurídica que transfiere sus riesgos a un asegurador,

aceptando las condiciones del contrato de sequros."

2.1.3. ¿QUÉ ES BENEFICIARIO?

Persona natural o jurídica que recibe los beneficios de la Indemnización, según

se estipule en la póliza. Debe tener nexo con el asegurado, o un interés

asegurable para poder recibir la indemnización.

2.1.4. ¿QUE ES CONTRATO DE SEGURO?

Es un acuerdo legal vinculante. Convenio por el cual una parte se obliga para

con otra a dar, hacer o no una cosa. Cada parte puede ser una o varias

personas jurídicas o naturales.

El contrato de seguros es oneroso, aleatorio y de ejecución sucesiva. En

algunos países es solemne y en otros es consensual.

2.1.5. ¿QUE ES AMPARO?

Situación que coloca un riesgo bajo la cobertura de una póliza. El espíritu de

asegurabilidad de una póliza es amparar los siniestros cuyo efecto sea

producido por la causa próxima o eficiente y que cumpla con las condiciones de

accidente: súbito, imprevisible y de manifestación inmediata.

2.1.6. ¿QUE ES EL ASEGURADOR?

Persona jurídica debidamente autorizada por la legislación de cada país, que

asume los riesgos a ella transferidos en virtud de lo estipulado en un contrato

7 www.latinoins.com/registrado/index.asp
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de seguros. Generalmente el asegurador está vigilado por superintendencias

designadas en su país de origen y debe reportar a ellas sobre sus negocios, en

forma permanente.

2.1.7. ¿QUÉ ES PÓLIZA?

Contrato de seguros. Es expedido por una aseguradora autorizada para ello y

cumple como propósito la redención a su titular, de las pérdidas económfcas

ocasionadas por uno de los peligros contra los que se contrató.

Debe llevar impresa su vigencia, alcance, forma, condiciones generales y

particulares, domicilio del asegurado y actividad que realice, además de los

datos de la compañía de seguros y, en caso de coaseguros, la totalidad de

empresas que intervienen y su participación.

Toda póliza está sujeta a ciertas situaciones excluyentes que pueden llevar a la

negación de pago por parte de la aseguradora. Como todo contrato, su

perfeccionamiento se realiza mediante el pago de la prima, la cual figura en la

carátula de la póliza. En caso de no pago, se pacta un límite a cuyo

vencimiento se termina la relación de manera automática.

2.1.8. ¿QUÉ ES PRIMA?

Retribución o precio del seguro. Como elemento esencial que es del contrato

de seguros, debe aparecer en la póliza. La mora en su pago producirá la

terminación del contrato.

8 www .latinoins.comlregistrado/index.asp
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2.2.PRINCIPALES RAMOS OPERATIVOS

2.2.1. SEGUROS DE PERSONAS

2.2.1.1. Seguro de Accidentes Personales

Cubre al asegurado contra los accidentes que pueda sufrir durante la vigencia

de la póliza, con base en sublímites por incapacidad, invalidez o muerte

2.2.1.2. Seguro de Vida

Contrato individual o colectivo que otorga a los beneficiarios indemnización por

la muerte del asegurado, con base en las condiciones y anotaciones de la

póliza. Este tipo de seguros se pueden ofrecer sin examen médico, si el

contratante es de joven edad o con calificación médica, cuando el cliente pasa

de cierta edad.

En algunos tipos de póliza se otorga la posibilidad al asegurado de obtener

beneficios de ahorro y reembolso de ciertos valores, al llegar al término definido

en el contrato. En varios países se expiden pólizas de vida, amparando las

deudas hipotecarias, de manera que cuando el propietario fallece, el seguro

paga la deuda restante, lo cual también favorece a los herederos.

2.2.2. SEGURO DE GARANTíAS

2.2.2.1. Seriedad de Oferta

Forma de los seguros de garantía o fianza; tiene por objeto cubrir al asegurado

por las pérdidas ocasionadas por el proponente (afianzado), originadas por

incumplimiento de las obligaciones derivadas de su participación, al no

mantener en pie la oferta en plazos y formas, o por no firmar el contrato que dio

origen a la póliza. Se puede extender en favor de entidades de los sectores

públicos y privados.
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2.2.2.2. Seguro de Fianza

Contrato mediante el cual se protege al asegurado contra el incumplimiento de

una obligación específica a cargo del deudor o del fiado. Se pueden otorgar

fianzas por manejo o fidelidad, caución judicial, cumplimiento, anticipo, calidad

y estabilidad de obra, arrendamientos, hipotecas, bancaria, principalmente.

2.2.2.3. Seguro de Fidelidad

Cubre las pérdidas de dineros y/o mercancías que sufra el asegurado, como

consecuencia de actos deshonestos de sus empleados. Se puede otorgar para

todo tipo de empresas.

2.2.2.4. Seguros de Garantias (fianzas)

Se expiden para cubrir al asegurado (contratante), por los peIJulCIOS

económicos ocasionados por incumplimiento de contratos, seriedad de oferta,

mal manejo del anticipo y garantías aduaneras, en que incurra su afianzado o

garantizado , llamado contratista, siempre que no exista un contrato laboral que

vincule ambas partes.

2.2.2.5. Seguro de Arrendamientos

Otorga cobertura para el propietario de un bien que sea arrendado, en casos

que su arrendatario no pague a tiempo la renta. La compañía de seguros paga

al propietario el canon y se subroga contra el arrendatario
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2.2.2.6. Seguro de Infidelidad y Riesgos Financieros (Póliza

Bancaria)

Se cubren las pérdidas ocurridas en una entidad financiera , a consecuencia de

actos fraudulentos de sus empleados (ver definición), robos, asaltos, dinero

falso y falsificación de documentos.

Se amparan los bienes dentro y fuera de los predios , de acuerdo con la

definición anotada en el presente texto. Se incluyen así mismo, los empleados

no identificados, siempre que la pérdida pueda atribuirse a empleados del

asegurado..

2.2.3. SEGUROS SOBRE LA PROPIEDAD

2.2.3.1. Seguro de Automóviles

Cubre los daños y/o pérdidas ocurridos al vehículo asegurado, así como la

responsabilidad que surja de un accidente y los gastos incurridos por grúa y

asesoría jurídica.

Se incluye dentro del cuadro de amparos un ítem de protección patrimonial que

cubre los daños y/o pérdidas cuando el asegurado desatiende señales de

tránsito, está embriagado o carezca de documentos; en algunos países se

limita la cobertura para chóferes asalariados, en otros se denomina al

conductor, sin interesar su vinculación con el asegurado.

2.2.3.2. Seguro de Casco para Buques

Cubre pérdidas totales, pérdidas totales constructivas y gastos de salvataje,

provenientes de temporal, varamiento, naufragio, abordaje fortuito , fuego,

cambio forzoso de ruta o de viaje y, en general, todos los accidentes y riesgos

del mar.
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2.2.3.3. Seguro de Casco y Maquinaria

Se asegura el buque contra todos los daños o pérdidas que pueda sufrir,

siempre que se halle en cumplimiento de su tarea normal, o cuando preste

auxilio a otro navío, en virtud de los códigos internacionales.

Las formas de cobertura son: Pérdida total actual o absoluta, que es la

ocasionada por piratería , actos de la naturaleza o colisiones;

Pérdida total constructiva o asimilada, que cubre los deterioros causados por

los riesgos atrás nombrados, siempre que dichos deterioros alcancen un valor

igualo mayor que la suma asegurada, si el daño no supera la suma indicada,

se considera avería particular y no queda cubierta bajo esta cláusula.

Para ello se debe contratar el respectivo amparo. La otra forma de cobertura es

incendio, en lo referente a estructura, dotación y maquinaria.

Adicionalmente se pueden obtener coberturas para accidentes al momento de

abastecimiento de combustibles, accidentes al entrar o salir de gradas o

astilleros, explosiones a bordo del buque, rotura de ejes o defectos en el casco,

contacto con aeronaves o vehículos terrestres y negligencia de patronos,

marineros, maquinistas, siempre que esta pérdida no haya resultado de falta de

diligencia del asegurado, propietario del navío o armador.

Así mismo, se cubren los gastos incurridos por el asegurado, en casos de

responsabilidad civil.

Por último , se cubre la contribución por avería gruesa, de acuerdo con las leyes

del país que expida la póliza y las reglas de York-Amberes.
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2.2.3.4. Seguro de Equipos Electrónicos

Cubre los sistemas de procesamiento de datos, mientras se encuentren dentro

del sitio estipulado en la póliza, sin embargo, se amparan las pérdidas que

puedan sufrir dichos equipos, cuando se hayan trasladado a un lugar distinto,

con la finalidad de salvarlos de un peligro inminente .

La póliza opera bajo la modalidad de todo riesgo, salvo las exclusiones propias

del contrato, que tienen que ver con daños por uso, vetustez, operativos e

incendios, entre otros .

2.2.3.5. Seguro de Incendio

Cubre las pérdidas o daños causados a los bienes asegurados como

consecuencia directa de incendio y/o rayo y del calor o humo producidos por

estos fenómenos. Igualmente, quedan cubiertos los daños como consecuencia

de las medidas adoptadas para evitar la propagación del siniestro .

Así mismo, en algunos países se amparan los daños y/o pérdidas por

explosiones de gas o aparatos de vapor utilizados para fines domésticos,

honorarios profesionales, gastos de extinción del siniestro y de preservación de

bienes, dentro del amparo básico.

Por tratarse de la póliza que domina el mercado, posee la más amplia gama de

cobertura mediante amparos básicos que abren posibilidades para asegurar

contra diversos fenómenos químicos, físicos y naturales, además de actos del

hombre y ciertos gastos, entre otros.

Como toda póliza está sujeta a las condiciones las cuales se rigen por las leyes

de cada país. Sin embargo , su ámbito de cobertura está dado por los

reaseguradores, lo cual hace que su forma sea casi universal.
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2.2.4. SEGURO DE LUCRO CESANTE

Llamado también de Pérdida de Beneficios, por el cual se cubren las utilidades

o beneficios brutos dejados de percibir por un asegurado, a consecuencia de

daño o pérdida material por incendio y/o anexos, rotura de maquinaria, montaje

y, en algunos países , por equipos electrónicos.

Los peligros asequrados deben estar cubiertos bajo la respectiva póliza de

daño directo.

La póliza cubre las pérdidas económicas por disminución en el volumen del

negocio o por aumento en los costos de producción. Se prohíbe expedir una

póliza de lucro cesante, si la póliza de incendio tiene el amparo de gastos

adicionales.

2.2.5. SEGURO DE MONTAJE

Su objetivo es cubrir al asegurado dentro del amparo básico contra los

perjuicios económicos en que éste incurra, a consecuencia de errores durante

el montaje, caída de objetos, sustracción, incendio, hundimiento del terreno,

aludes, corto circuito, caída de aviones, terremoto, erupción volcánica,

perturbaciones atmosféricas, fenómenos naturales y errores de diseño.

Como amparos secundarios se pueden contratar responsabilidad civil y gastos

por desmontaje y remoción de escombros. En algunos países se vende

cobertura de lucro cesante por montaje.

2.2.6. SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL

Tiene por objeto cubrir al asegurado de las indemnizaciones pecuniarias en

que se viere involucrado por lesiones corporales causadas por accidentes,

daños a propiedades vecinas y otros pagos que hayan sido demostrados
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legalmente por actos de su giro comercial o cualquier situación accidental e

involuntaria a terceros.

2.2.7. SEGURO DE RESPONSABILIDAD CIVIL PARA AERONAVES

Cubre los daños y/o pérdidas causadas a una aeronave, durante su vuelo,

rodaje, en tierra o amarrada (ver definiciones), siempre que tales pérdidas o

daños ocurran mientras la propiedad, mantenimiento y uso de la aeronave

tengan la finalidad declarada en la póliza y se encuentre dentro de los límites

geográficos anotados también en ella.

Así mismo, se cubren los gastos en que incurra el asegurado, por conceptos de

lesiones corporales a terceros y sus bienes y a los pasajeros.

2.2.8. SEGURO DE SUSTRACCiÓN ( ROBO)

Llamado también de Robo; cubre las pérdidas ocasionadas por hurto calificado,

que ocurran en el lugar señalado en la póliza, siempre que el asegurado

cumpla con todos los compromisos acordados.

En algunas ocasiones se cubren las pérdidas por hurto, lo cual queda a

discreción de cada aseguradora. El amparo también se da para los daños que

causen los antisociales con motivo de su ingreso al sitio amparado, con

excepción de vidrios y cristales.

2.2.9. SEGURO DE TRANSPORTE

Cubre los riesgos a los cuales la mercancía esté expuesta en el curso del viaje,

trayecto o despacho asegurado, mientras los mismos no se encuentren

excluidos. Las principales formas de cobertura son: Sin Avería Particular; Con

Avería Particular y Contra Todo Riesgo.
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La primera forma cubre únicamente riesgos de la naturaleza, accidentes del

buque o daños en puentes, muelles y otras construcciones civiles, incendio,

explosión y pérdida total de bultos completos; la segunda, ampara los eventos

diferentes de los nombrados anteriormente, además de saqueo (sustracción

parcial o total de los bultos con empaque o sin él) y falta de entrega, que es el

extravío o hurto de uno o más bultos completos; la forma de todo riesgo, cubre

todos los' eventos anteriores, teniendo en cuenta las exclusiones de la póliza.

En todas las formas de cobertura se incluyen los gastos para impedir o

disminuir la pérdida y la contribución por avería gruesa imputables a la

mercancía asegurada, de acuerdo con la ley de cada país y las reglas de York­

Amberes.

2.3. ANÁLISIS DE LOS TIPOS DE SEGUROS CON MAS DEMANDA A

NIVEL PAís.

De acuerdo a los reportes que emite la Súper Intendencia de Bancos y

Seguros , los contratos con mayor demanda en el mercado ecuatoriano, son del

ramo de vehículos; esto se debe a los altos índices de ventas que registra la

Industria Automotriz en los últimos años, además tomando en cuenta que los

índices delincuenciales aumentan día a día.

A nivel industrial las compañías están sujetas a ley de la Súper Intendencia

Compañías, la cual exige que estas tengan seguro contra cualquier

eventua lidad, contra propios y terceros.

Estas demandan Paquetes de pólizas las cuales cubran perdidas en todos los

ramos técnicos, tales como Incendio y Aliadas, Robo, Equipo Electrónico,

Accidentes Personales, Rotura de Maquinaria y Responsabilidad Civil, estas

como principales.
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Adicionalmente cada Compañía podrá contratar pólizas en los ramos de Lucro

Cesante, Fidelidad, Buen Uso de Anticipo, Transporte de Dinero y Mercancías.

Esto se da principalmente a nivel país, por que los seguros van evolucionando

a medida que el mercado cambia, ya que encontramos que en otro países

corno Colombia, Estados Unidos, etc. Tienen pólizas de acuerdo a las

necesidades y ambiente en el que este se desarrolla.
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CAPITULO 11I

3. SITUACiÓN ACTUAL DE LA EMPRESA

3.1. BREVE RESEÑA HISTORICA DE INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS

Y REASEGUROS.

INTEROCEAN'ICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS, es una empresa dedica

a proveer productos intangibles para el mercado ecuatoriano, y poder

satisfacer la necesidad de protección completa a las personas y a sus

negocios.

Nació en la ciudad de Ibarra en 1987, bajo el nombre de Yahuarcocha C.A.

Seguros y Reaseguros, y gracias a su crecimiento sólido se vio en la necesidad

de ampliar su mercado existente con el fin de posicionarse como una de las

aseguradoras líderes del país; teniendo que cambiar su denominación por

INTEROCEANICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS; un nombre más

comercial y global para el mercado de asegurador.

Pos eriormente trasladó su matriz a la ciudad Quito en 1992, y ya bajo su

nombre actual, sigue creciendo constante y sostenidamente gracias a la

confianza de sus clientes.

A partir de 1996, ha alcanzado los primeros sitiales en producción entre las

compañías de seguros y reaseguros en el Ecuador.

A través de los años, se ha consolidado en el mercado sin perder la filosofía de

atención al cliente, generando así un capital de confianza y de servicio únicos

en el medio.

En algo más de una década se ha expandido en el ámbito nacional, con

sucursales en Ibarra, Guayaquil y Portoviejo brindando a toda su cartera de
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clientes el conocimiento técnico y profesional en seguros que necesitan para

sentirse protegidos y respaldados.

Los canales de distribución se dan casi en su totalidad por medio de agentes

productores sin relación de dependencia quienes se encarga de hacer la venta

directa entre la asegurado e INTEROCEANICA C.A. SEGUROS y

REASEGUROS.

El crecimiento ha sido posible, en gran parte, por el apoyo y confianza de los

asesores y productores de Seguros.

Para tener un mejor orientación de INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y

REASEGUROS debemos realizar varios análisis para ver cual es la situación

de la empresa en la actualidad y poder realizar los cambios correctivos en el

futuro .

3.2. PARTICIPACiÓN DE MERCADO DE INTEROCEÁNICA C.A.

SEGUROS Y REASEGUROS.

INTEROCEANICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS. se encuentra dentro del

mercado asegurador, su segmento de mercado preferente es el corporativo,

ofertando pólizas en ramos de Seguros Generales, Vida y Asistencia Médica, a

tarifas competitivas.

En el Gráfico 3.1 podemos apreciar el porcentaje de captación de primas por

de INTEROCEANICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS con respectos a las

demás Compañías de Seguros que existe en el mercado ecuatoriano, y de

cierta manera esto nos puede ayudar a ubicar como cada compañía de

seguros logra captar clientes a todo nivel, independientemente del tipo de

riesgo que el cliente contrate.
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Adicionalmente podemos observar en la Tabla 3.1 cual es la cantidad en

millones de dólares que recibe cada compañía de seguros por parte de sus

diferentes clientes.

Tabla 3.1

PRIMAS NETAS A DICIEMBRE 2002

Compañía de Seguros Valores US $ %Participación

COLONIAL 45.561.011 11,30%

EQUINOCCIAL 31.739.817 7,87%

AIG 24.785.412 6,15%

SOLlVAR 22.986.424 5,70%

INTEROCEANICA 21.989.304 5,46%

ACE 19.262.093 4,78%

ASEG . DEL SUR 17.864.717 4,43%

OTROS 218.899.305 54,31%

TOTAL SISTEMA 403.088.083 100,00%

• Fuente: Súper Incendia de Bancos

Elaborado: Los Autores

Grafico 3.1
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Dentro del sistema Asegurador, INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y

REASEGUROS mejoro su posición del sexto lugar en el 2001 al quito lugar en

el 2002, con una producción USD 21.9 millones en primas netas, equivalente al

5,46% de la participación del mercado.

Tabla 3.2

SINIESTROS PAGADOS A DICIEMBRE 2002

Compañía de Seguros Valores US $ % Particfpaclón

ACE 14.623.158 7,75%

COLONIAL 13.588.320 7,20%

AIG 13.338.498 7,07%

SOLlVAR 13.245.938 7,02%

INTEROCEÁNICA 10.903.246 5,78%

EQUINOCCIAL 9.031.777 4,79%

ASEG. DEL SUR 6.883.221 3,65%

OTROS 107.094.184 56,75%

• TOTAL SISTEMA 188,708.342 100,00%

Fuente: Súper Incendia de Bancos

Elaborado: Los Autores

Gráfico 3.2

SINIESTROS PAGADOS A DICIEMBRE 2002
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Elaborado: Los Autores
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Paralelamente a cumplido con sus asegurados cubriendo siniestros en USO

10,9 millones , que representan 5,78% de los pagados por el sistema

asegurador del país.

Otro factor que debemos tomar en cuenta es que INTEROCEÁNICA C.A.

SEGUROS Y REASEGUROS posee márgenes de Utilidad, lo que consolida

como una de las compañías aseguradoras más solventes del mercado

ecuatoriano esto se refleja en la tabla 3.3 y grafico 3.3.

Tabla 3.3

UTILIDAD DEL EJERCICIO A DICIEMBRE 2002
I

Compañía de Seguros Valores US $ % Participación

AIG 2.584.184 11,72%

EQUINOCCIAL 1.420.324 6,44%

I COLONIAL 882.294 4,00%
I

INTEROCEANICA 568.474 2,58%, e

I
ASEG.DELSUR 537.383 2,44%

ACE 426.448 1,93%

BOLlVAR 238.990 1,08%

OTROS 15.387.982 69,80%

TOTAL SISTEMA 22.046.079 100,00%

Fuente: Súper Incendia de Bancos

Elaborado: Los Autores

I •

•
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Grafico 3.3

UTILIDAD DEL EJERCICIO A DICIEMBRE 2002
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Elaborado: Los Autores

El incremento del primaje nacional que experimento el sistema asegurador

ecuatoriano en el2üü2 con respecto al2üü1 fue del 68,71%, esto podemos se

refleja en los resultados de la Compañía.

La ctompañía se encuentra bien consolidada económicamente, ya que cumple

con los requerimientos necesarios para operar en el Ecuador, ya que

INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS se encuentra regida por

las normas legales de la República y por Estatutos, es por todo esto que se

encuentra sometida a la vigilancia periódica de la Superintendencia de

Bancos.

Además cabe indicar que la Compañía se encuentra bien respaldada a través

de los mejores reaseguradotes en todo el mundo; Esta es una fortaleza por que

demuestra que INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS Y REASEGUROS tiene los

respaldos necesarios para mantenemos negocios muy importantes con las

empresas y grupos más grandes en el ámbito nacional e internacional;
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INTEROCEANICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS se encuentra entre las 5

compañías más grandes del mercado asegurador por su solvencia y el

respaldo que ha generado en los últimos años a sus clientes.

Así nuestros usuarios se sienten totalmente respaldados y seguros que

tendrán el apoyo de la Compañía en caso de suscitarse eventuales accidentes.

INTEROCEANICA -C.A. SEGUROS Y REASEGUROS., ofrece a sus

asegurados, principalmente pólizas en el ramo de seguros generales, vida y

asistencia médica.

3.2.1. RAMOS DE OPERACiÓN

3.2.1.1. Seguros de Personas

•

3.2.1.2.

• Seguro de Accidentes Personales

• Seguro de Vida

• Vida y Asistencia Medica en Grupo

• Seguro de Vida Deudores ( Desgrávame)

Seguros de Garantías

•

3.2.1.3.

• Seriedad de Oferta

• Buen Uso de Anticipo

• Cumplimiento de Contrato

• Garantías Aduaneras

Seguros Sobre la Propiedad

•

• Incendio y Líneas Aliadas

• Lucro Cesante Por Incendio y Líneas Aliadas

• Rotura de Maquinaria
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• Lucro Cesante por Rotura de Maquinaria

• Fidelidad

• Robo y hurto

• Transporte ( Terrestre, Marítimo y Aéreo)

• Transporte Interno

• Vehículos

• Equipo Electrónico

• Responsabilidad Civil

• Casco Aéreo

• Perdida de Licencia

• Casco de Buques

• BBB

• Todo Riesgo Contratista

• Todo Riesgo Montaje de Maquinaria

• Todo Riesgo Equipo y Maquinaria

3.2.2. MOVIMIENTO DE PRIMAS POR RAMO

Para realizar un análisis completo y exhaustivo de las fortalezas y debilidades

de INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS, se debe observar la

prima que recibe cada ramo como se observar en la tabla 3.4.

y el problema es que la INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS

mantiene el 76% de su cartera en un solo cliente y en un mismo producto, que

a la larga el cliente pueda quedarse o no, lo que afectaría que la compañía no

se mantenga entre las 5 primeras aseguradoras mas grandes del mercado y su

primaje bajara terriblemente.

De esta manera se puede determinar cuales son nuestras falencias en los

productos que oferta INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS.
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N° RAMOS / INTEROCEANICA C.A. PRODucelON / PRIMAS

1 ¡CASCO AEREO 13.537.221

2 rvEHICULOS 1.340.47S

3 ¡VIDA GRUPO 1.015.221

f4 rr RANSPORTE 317.55S

~ BUEN USO DE ANTICIPO 220.23S

~ INCENDIO Y LINEAS ALIADAS 194.622

'11 EQUIPO ELECTRONICO 170.726

8 ~CCIDENTES PERSONALES 159.630

9 ~UMPLlMIENTO DE CONTRATO 121.177

10 EQUIPO Y MAQUINARIA CONTRATISTAS 107.737

11 PTROS 308 .'1106

TOTAL 17.491 .577

Fuente: Súper In tendencia de bancos

Elaborado: Por los Autores

Grafico3.4

MOVIMIENTO ACUMULADO DE PRIMAS POR RAMO A
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3.3. ANÁLISIS FINANCIERO DE INTEROCEANICA C.A. SEGUROS Y

REASEGUROS.

Tabla 3.5

BALANCE DE PERDIDAS Y GANANCIAS CONSOLIDADO

Feb 2003

PRIMAS NETAS 20.569 21.989 5.491

COMISIONES RECIBIDAS 720 686 1.276 192

DERI=CHOS DE EMISiÓN 216 33 26 3

LIBERACiÓN DE RESERVAS RIESGOS EN 578 1.802 2.078 390

CURSO

LIBERACiÓN RESERVAS SINIESTROS 1.063 2.096 2.196 594

TOTAL INGRESOS TÉCNICOS 12.068 25.186 27.566 6.670

COMISIONES PAGADAS -349 -541 -670 -101

• REASEGURO CEDIDO PROPORCIONAL Y -8.153 -17.865 -18.644 -5.007

NO PROPORCIONAL

SINIESTROS NETOS -432 -1.322 -1.638 -323

RESERVA SINIESTROS -1.095 -2.146 -2.263 -637

RESERVA RIESGOS EN CURSO -1.026 -1.915 -2.179 -351

TOTAL COSTOS TÉCNICOS -11.056 -23.790 -25.394 -6.419

RESULTADO TÉCNICO 1.012 1.396 2.172 251

TOTAL UTILIDAD FINANCIERA 430 194 229 40

• TOTAL UTILIDAD OPERACIONAL 1.442 1.589 2.401 291

GASrOS ADMINISTRATIVOS -1.048 -1.448 -1.779 -270

GASTOS CONSTITUCiÓN RESERVAS -15 -76 -53 -o
CUENTAS DUDOSAS

TOTAL GASTOS -1.063 -1.524 -1.832 -270

UTILlDA ANTES IMPUESTO RENTA 379 66 568 22

(PÉRDIDA)

Fuente: www./atinosins.com

Elaborado: Por los Autores

•
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1.- INDICES

• LIQUIDEZ ACIDO 0,39 0,88 1,11 1,18

LIQUIDEZ NORMAL 1,23 2,55 2,46 2,06

2.- TASAS

RENTABILIDAD GLOBAL 20,67 % 0,13 % 11,43 % 0,55 %

PATRIMONIO

BASE PRIMA TOTAL

GASTOS ADMINISTRATIVOS 11,20 % 7,41 % 8,33 % 4,91 %

REASEGURO CEDIDO 84,67 % 85,28 % 83,40 % 90,16 %

REASEGURO NO PROPORCIONAL 1,23 % 1,57 % 1,38 % 1,01 %

SINIESTRALIDAD TOTAL 89,95 % 33,83 % 49,90 % 18,27 %

RESULTADO TÉCNICO 10,66 % 6,79 % 9,88 % 4,57%

• UTILIDAD FINANCIERA 4,53 % 0,94 % 1,04 % 0,74 %

UTILIDAD NETA 4,00 % 0,32 % 2,59% 0,40 %

BASE PRIMA RETENIDA

SINIESTRALIDAD DEVENGADA 46,15 % 47,10 % 48,04 % 63,17 %

RETENCION

3.- CARTERA (Cuentas x Cobrar)

TOTAL CARTERA I PRIMAJE 12 28,08 % 23,47 % 22,99 % 21,79 %

MESES

4.- INVERSIONES OBLIGATORIAS

VALOR REQUERIDO 793,16 958,55 1.172,92 1.189,26

• INVERSIONES TOTALES 1.787,84 3.188,37 5.055,52 7.439,17

5.- MARGEN DE SOLVENCIA (Primas)

PATRIMONIO 1.438,02 2.495 ,32 3.919,95 3.941,68

PRIMAJE 12 MESES 9.491,52 20.569,49 21.989,30 21.881,48

6.- PARTICIPACiÓN MERCADO 4,54 % 6,57 % 5,46 % 5,28 %

Fuentf¡: www./afinosins.com

Elabarado: Por los Autores

•



•
43

Tabta 3.7

EVOLUCiÓN DE LOS ACTIVO, PASIVOS Y PATRIMONIO

Descripción INTEROCEANICA

(Valores en miles de dólares r- - - --- - - -
americanos) 1 Die 2000 • Die 2001 Die 2002 Feb 2003

• Activo 4,935 8,943 10.970 13,21

Pasivo 3,497 6,447 7,050 9,273

Patrimonio 1,438 2.495 3,920 3,942

Fuen~: www.latinosins.com

Elaborado: Por los Autores

Gráfico 3.5

EVOLUCION ACTIVOS, PASIVOS Y PATRIMONIO
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•

•

•

14.000

12.000

! 10.000

I 8.000

t 6.000e
i 4.000

2.000

o
Die 2000

Fuente: www.latinosíns.com

E/abolado : Por los Autores
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Tabla 3.8

INDICADORES

2000 2001 2002 SISTEMA

Liquidez 1.19a1 2.00 a 1 2.23 a 1 1.33 a 1

Seguridad 1.35 a 1 1.16 a 1 1.36 a 1 1.39 a1

Rentabilidad 27,47% 0,50% 14,18% 19,17%

Siniestralidad 46,15% 46,89% 48,01% 49,73%

Resultado técnico 0,42% 0,68% 17,81% 7%

Fuentr www.latinosins.com

Elabotado: Por los Autores

Tabla 3.9

EVOLUCiÓN DE LAS PRIMAS, SINIESTROS Y UTILIDADES

PRIMAS SINIESTROS Y UTILIDADES

(CONSOLIDADO)

Valores en miles de dólares americanos

Descripción INTEROCEANICA

Dic 2000----Dic·200-1 .- --Dié-2002 Mar 2003

Primas 12.383 20.629 23.104 6.834

Siniestros 8.536 6.738 10.903 2.237

Utilidades 379 66 68 -18

Fuente: www.lalinosins.com

• Elabofldo: Por los Autores

•
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Elaborado : Por los Autores

Tabla 3.10

Die 2001

• Siniestros

Die 2002 Mar 2003

• Utilidades

•

EVOLUCiÓN DE LA PARTICIPACiÓN DE MERCADO

PARTICIPACION DE MERCADO

(CONSOLIDADO)

Valores en miles de dólares

americanos

Descripción INTEROCEANICA

. Die 2000 Die 2001 Die 2002 Mar 2003

•

Participación de

Mercado

Fuente: www./atinosins.com

Elaborado: Por los Autores

4,54 % 6,57 % 5,46 % 5,29 %



•
46

Gráfico 3.7
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Elaborado: Por los Autores
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INTEROCEÁNICA C.A OE SEGUROS Y REASEGUROS presenta una sólida

estructura financiera, manteniendo índices de liquidez y seguridad superiores al

sistema, garantizando su disponibilidad de recursos para cubrir sus

obligaciones.

Su crecimiento sostenido en primas se ve respaldado con el aporte efectivo de

los accionistas y el resultado técnico de la operación en el año 2002 que

fortalece patrimonialmente a la empresa.

El excedente a diciembre del 2002 del margen de solvencia frente a primas en

USO 1.5 millones frente a activos en USO 2.1millones y en inversiones

Obligatorias en USO 491 mil le permitirán en el 2003 cumplir los objetivos de

crecimiento planteados.
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3.4. ANÁLISIS DE LA MISIÓN, VISiÓN Y FODA DE INTEROCEÁNICA

C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

3.4.1. VISION

"En los próximos 5 años ser reconocidos como lideres en el

mercado creando rentabilidad, estabilidad en sus empleados y

satisfacción en sus clientes con altos estándares de servicio"

Esta visión impulsa la necesidad indispensable de un esfuerzo de cambio de la

empresa, en la cual se formulan las metas y se aseguran los compromisos de

lo que debe llegar hacer la organización en un tiempo dete rminado.

"Utilizar la visión como un contexto común para desarrollar metas

de cambio de negocios y cambio organizacional , y metas de

rnejorarnlento'"

3.4.2. MISION

"Ofrecer servicios de calidad para la protección de personas y

bienes con el respaldo de nuestra solidez y experiencia"

La misión de INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS es

demasiado simple y no incluye elementos esénciales que reflejen una

verdadera imagen de la compañía, como por ejemplo en el mercados que

comp ite; objetivos económicos de supervivencia, crecimiento y rentabilidad;

creenci as, valores y aspiraciones; las ventajas competitivas que esta ofrece; su

interés por la imagen publica y por sus empleados.

9 Richard Beckhard / Wendy Pritchard, Lo que las empresas deben hacer para lograr un
tran s ormaci ón total, 4 Re impresión a. Santafe de Bogota, 1996,37.
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3.4.3. ANÁLISIS fODA

3.4.3.1. fORTALEZAS

• CONFIANZA DEL SECTOR PUBLICO

• BUENA IMAGEN EN EL MERCADO ASEGURADOR

• RESPALDO DE LOS REASEGURADORES

• PERSONAL ALTAMENTE CAPACITADO

• LIQUIDEZ Y SOLVENCIA

• ALTO PODER DE NEGOCIACiÓN

• CARTERA ESTABLE

3.4.3.2. OPORTUNIDADES

• CRECIMIENTO INDUSTRIAL

• CONFIANZA DE SECTOR AERONÁUTICO DEL PAIS

• GLOBALlZACION DE MERCADO

• CAPTACiÓN DE CARTERA SIN INTERMEDIARIO

3.4.3.3. DEBILIDADES

48

•

•

• FALTA DE INCENTIVO AL PERSONAL DE LA EMPRESA

• FALTA DE DISENO DE UNA IMAGEN CORRECTA

• CENTRAL TELEFÓNICA

• PERSONAL

• PRIMAS ELEVADAS

• RECEPCION

• DEMORA EN INDEMNIZACIONES

• ATENCION AL CLIENTE

• FALTA DE NUEVOS PRODUCTOS

Alcanzar una ventaja competitiva al ofertar productos de calidad,

con beneficios de calidad los cuales satisfagan las necesidades

de nuestros clientes.
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• ATRACCION DE CLIENTES

• ATENCION RAPIDA

• DEMORA EN EMISiÓN DE POLlZAS

• CUELLOS DE BOTELLA EN PROCESOS INTERNOS( Análisis y

firma de documentos ).

• SE EVIDENCIA EL SISTEMA DE VENTAS ACTUAL.

• ALTA CONCENTRACiÓN DE CLIENTES EN SECTOR

PUBLICO, LO QUE IMPLICA UN ALTO RIESGO PARA LA

COMPAÑíA.

• EL DISEÑO ESTRATÉGICO DEL PRODUCTO Y SISTEMA

COMERCIAL, ES DEFICIENTE.

3.4.3.4. AMENAZAS

• CRECIMIENTO DE LA COMPETITIVIDAD MERCADO

ASEGURADOR

• MALA IMAGEN CREADA POR LOS BROKER'S A LOS

CLIENTES

• FALTA DE CONOCIMIENTOS BÁSICOS SOBRE EL SEGURO

CONTRATADO

• INESTABILIDAD DE CARTERA

• CRECIMIENTO DELlNCUENCIAL

• COMPETENCIA DESLEAL Y MALICIOSA EN EL MERCADO

• FALTA DE ESTUDIO DEL RIESGO POR PARTE DE LA

COMPETENCIA.

3.5. SITUACiÓN ANTERIOR DE INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y

REASEGUROS.

Al realizar el análisis de los departamentos que se involucran directamente con

el cliente ( Comercialización e indemnizaciones ) se determinan aspectos de

mejora en los procesos internos de estas divisiones:
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3.5.1. DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACiÓN Y DE EMISiÓN

La área comercial en general no posee un esquema defin ido de como atender

al cliente ( broker's y clientes directos ) y por ende no cuenta con la

información necesaria para emitir las pólizas eficientemente.

Esto a generado que INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y REASEGUROS

pierda clientes tanto en pólizas individuales como a nivel grupal o industrial.

Adicionalmente la falta de colaboración de los broker's al no gozar con la

información técnica y adecuada, para una cotización correcta y precisa, crea

una mala fluidez en la atención del cliente y a futuro una mala indemnización

de sus eventualidades.

No existe un análisis técnico de los documentos necesarios para cotizar un

contrato de seguro, los cuales son proporcionados al broker por los clientes,

donde prueben realmente la existencia de un interés asegurable y;

adiciona lmente en el caso de ramos técnicos la existencia de todas las

garantías necesarias para preservar el bien y así disminuir el riesgo.

Al no poseer la información necesaria el departamento de emisión no puede

emi ir técnicamente una póliza, sin embargo obviando este procedimiento

proceden con la emisión del contrato de seguro, lo que mas adelante genera

graves inconvenientes al presentar reclamos al departamento de

indemnizaciones, que incluso puede concluir con la negativa del mismo.

El área de emisión no posee un esquema definido de que documentos son los

necesarios para poder emitir una póliza, lo que genera inconvenientes al

momento de indemnizar al asegurado.
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No existe una adecuada planificación en el proceso de emisión de los contratos

de seguro lo que en ocasiones provoca retrasos y desorganización en la

entrega efectiva de la póliza contratada .

Existe clientes que por condiciones personales y por las relaciones que

mantienen con los altos ejecutivos de la Compañía, exigen que se emitan

pólizas de manera urgente, por lo que provocan interrupciones a los asistentes

de emisión para que dejen de hacer la póliza que' están emitiendo y emitan el

pedido de ellos.

La baja productividad del personal de emisión y la falta de supervisión del

Subgerente Técnico permite que no se cumpla con la demanda diaria de

pólizas y se genere un acumulamiento de estas e incumplimiento a los clientes.

Tabla 3.11

MATRIZ CAUSA EFECTO

PROCESO:

RESPONSABLE:

EMISiÓN DE PÓLIZAS

SUBGERENTE TECNICO

•

•

AREA DE OPORTUNIDAD CAUSA . EfECTO

El broker no recopila correctamente los El tiempo total de emisión de una
Las primeras solicitudes de emisión

datos necesarios en la solicitud de emisión póliza es variable . El asistente tiene
de póliza que llegan no son las

para poder emitir pólizas de ramos que contactar al cliente o al broker
primeras que se emiten.

generales
para completar o corregir

información

No existe control de seguimiento
para asegurar de que una solicitud los asistentes en ocasiones tienen retraso s Existen pólizas que se demoran en
de emisión tenga como producto la y desorganización en la emisión de pólizas ser emitidas por que son olvidadas .

póliza emitida

Existen clientes que por condiciones
Existen interrupciones a los

No existe una política de prioridad personales necesitan la póliza urgente y el asistentes para que dejen de hacer
para la emisión de pólizas

broker asi lo solicita
la póliza que están emitiendo y

emitan urgentemente otra póliza.

Asistente de emisión no debe realizar
El personal del área comercial no se

Asistente de emisión cotiza y atiende
encuentra dispon ible en el momento por

gest iones de ventas
estar realizando otras activ idades

al cliente.

El auxiliar de arch ivo se encuentra fuera de

Asis tente de emis ión no debe realizar
su área de trabajo por que real iza otras El asistente de emisión busca

funciones de archivo
act ividades y no puede atender a los carpeta del cliente en el archivo y

asistentes de emisión. Existen carpetas pierde tiempo para emisión.
archivadas fuera de su lugar
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AREA DE OPORTUNIDAD CAUSA EFECTO

Existe una impresora para las áreas de

El sistema de impresión en
emisión, comercial. vida y fianzas sin

El asistent e de emisión se demora
ocasiones se satura .

coordinación alguna. Se imprimen
en la espera de impresión de pólizas

condiciones generales de pólizas en
horar ios inadecuados.

No se planifica ni se organiza para separar
las pólizas que se pueden realizar sin El asistente de emisión tiene

No existe organización ni
interrupciones de las que necesitan de interrupción por que solicita carpeta

planificación para el día de trabajo
carpeta de cliente de archivo y aprobación de clientes y aprobaciones de

de reaseguros . El Asistente solicita reaseguros en varias ocasiones al
aprobación de reaseguros de todas las día.

pólizas por el sistema .

El asistente de emisión realiza en
Preparación de carpeta de cliente Se desglosa carpetas antes y después de dos tiempos en desglose y el armado

final es respectivo, firmar por sub. gerencia técnica . de carpeta del cliente. cuando pude
ser en un solo tiempo.

Fuente: Observación Directa

Elaborado: Por los Autores

3.5.2. DEPARTAMENTO DE INDEMNIZACIONES Y RECLAMOS DE

SINIESTROS.

3.5.2.1. RECEPCiÓN Y AUTORIZACiÓN DE RECLAMOS

El departamento de indemnización de reclamos es aque l donde se receptan

todos los problemas de la mala venta del seguro y el mal manejo de emitir una

la póliza .

Al momento que se vende el seguro por parte de los broker's, estos no explican

claramente cuales son sus coberturas y cuales son los procedimientos que

debe seguir el asegurado al momento de una eventualidad.

y el mal manejo de emitir una póliza por parte de los asistentes de este

departamento al no poseer toda la documentación o la información solicitada,

esto genera que el departamento de reclamos tenga solicitar esta información
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al cliente y lo que produce son demoras o negativas al momento de indemnizar

el reclamo.

Después de la mala explicación de los broker's el asegurado no sabe los

procedimiento que este debe seguir al ocurrir el percance.

Uno de los inconvenientes que tiene INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y

REASEGUROS es la falta de información que tienen los asegurados al llenar

los reportes de siniestros, ya que estos no aportan información sustancial

para determinar las causas del siniestro.

El cliente ( broker's o clientes directos) reportan inmediatamente el siniestro,

pero para entregar la información y la documentación necesaria estos se

demoran hasta mas de cinco días laborables, o en ciertos casos esta

documentación ingresa pagina por pagina.

Aparte de todo esto no hay una revisión técnica del evento por parte de los

ejecutivos de los Broker's, por cuanto solo se limitan a enviar los documentos

que les proporciona el cliente sin analizar previamente si el reclamo tiene o no

cobertura .

Las coberturas generales de cada póliza y los documentos necesarios para la

presentación de un reclamo deberían ser conocidas por los ejecutivos de los

broKer's, pero el personal contratado por estos compañías de cierta manera

obvia este procedimiento o no están capacitados, lo que a futuro forja retrasos

en la indemnización de los reclamos.

Estos inconvenientes provocan que los asegurados se sientan inconformes del

seguro que han contratado, ya que no se respetan las condiciones particulares
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de la póliza donde dice 11 Los reclamos se cancelaran después de cinco días

laborables 1110.

Tabla 3.12

•
MATRIZ CAUSA EFECTO

PROCESO: RECEPCiÓN Y AUTORIZACiÓN DE RECLAMOS

RESPONSABLE: ASISTENTE DE RECLAMOS

Fuente. Observa clan DIrecta

Elaborado: Por los Autores

AREA DE OPORTUNIDAD CAUSA EFECTO

La descripción del siniestro en el No se realiza gestión formal para el cobro
reporte de siniestro no aporta a terceros culpables de siniestros por lo Indeterminación de causas del
información sustancial para cual no se le solicita información a detalle siniestro y responsables

determinar las causa del siniestro al cliente acerca del siniestro

Se solicita documentación que ya No se realiza gestión formal para el cobro
deberia de estar dentro de la a terceros culpables de siniestros por lo Retrabajo en las áreas y atraso en la

empresa debido a que fue solicitada cual no se le solicita información a detalle atención de reclamos
durante la emisión al cliente acerca del siniestro

El limite de dias para recibir reportes
Incumplimiento, presión y mal servicio por Posibles pagos por auto siniestros o

parte de los broker's en el reporte de siniestros que tienen como causas
de reclamos es demasiado alto reclamos hechos excluyentes en la póliza

Se presentan cuestionamientos y
Falta de un sistema parametrizado que

Atraso en el tramite de liquidaciones
atrasos para autorizar la liquidación agilice la aceptación de reclamos y buen teniendo como consecuencia un mal

por falta de la denuncia
servicio al cliente asi como la liquidación

servicio al clientede los mismos

El broker envia reclamos con
información incompleta y se debe de

No se exige al broker debido al
Atraso en el tramite de liquidaciones

realizar la solicitud de dicha teniendo como consecuencia un mal
información por parte del personal

incumplimiento de politicas
servicio al cliente

del área de reclamos

No se detecto la revisión de vigencia No se cuenta con un sistema
Posibles pagos por auto siniestros o

de documentos durante la recepción sistematizado de la recepción de reclamos
siniestros que tienen como causas

de reclamos, " Estas condiciones se que asegure la gestión de los mismos y el
hechos excluyentes en la póliza

saben de memoria" nivel de servicio al cliente

No se informa de forma apropiada al
No se cuenta con la papeleria informativa

Atraso en el tramite de liquidaciones
cliente como es que debe de reporta r que facilite al cliente el reporte del siniestro teniendo como consecuencia un mal

el siniestro
mediante el broker debido a que el sistema

servicio al cliente
no se encuentra sistematizado

No se revisa de forma sistemática las
Posibles pagos por auto siniestros o

exclusiones de pago en las cuales Falta de definición y ejecución de politicas
siniestros que tienen como causas

pudo haber incurrido el siniestro del del sistema de aceptación de reclamos
hechos excluyentes en la póliza

vehiculo "Se conocen de memoria"

Falta de un sistema y políticas, asi como Pagos en responsabilidades que
No se realiza gestión para determinar las gestión y solicitud de información al fueron determinadas y que

al culpable del siniestro cliente donde se solicite información del posiblemente no corresponde el
siniestro realizar el pago a Interoceánica

..

•

..

10 Condiciones particulares de las Pólizas de INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS y
REASEGUROS.

•
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3.5.2.2. INSPECCiÓN DE LOS SINIESTROS

Las inspecciones no son para nada técnicas, por que el reporte del siniestro

es llenado por el asegurado y el inspector no valida la información que se le

entrega.

Al no ser técnicas las inspecciones se da la posibilidad que los asegurados

puedan crear falsas 'pruebas de los siniestros, lo cual perjudica a la compañía

de seguros, ya que estos pagos no deberían ser cancelados.

Pero también al momento de realizar una mala inspección se perjudica al

asegurado, cuando el inspector omite detalles de los daños en el informe de

inspección, retrasando así las autorizaciones de reparación del bien asegurado.

Tabla 3.13

MATRIZ CAUSA EFECTO

PROCESO:

RESPONSABLE:

INSPECCION DE SINIESTRO DE VEHICULOS

INSPECTORES

•

•

AREA DE OPORTUNIDAD CAUSA EFECTO

El cliente es quien elabora el reporte
Se evalúan siniestros en base a y describe el accidente, no se valida s posible que se estén realizando pagos de

reportes elaborados por los clientes por el inspector y no se llegan a tener auto siniestros debido a la falta de pruebas
pruebas del mismo

Falta de control en la evaluación e Hay 5 días promedio de limite para
Es posible que se este otorgando tiempo

inspecciones de Siniestros reportar el accidente
para crear falsas pruebas de los siniestros le

j
cual incurre en el pago de auto siniestros

Falta Je control en la verificación de
No se verifica el numero de chasis y
de motor en todos los vehículos para Realización de inspecciones que después

~atos por la ausencia de políticas y un determinar si es el auto que será causan problemas el proceso de pago
s istema de Inspecciones de Siniestros reparado o pagado por perdida total debido a las diferencias de datos

es el asegurado por la Compañia

No se lleva información alguna del
estado del vehículo para determinar si El material de trabajo de la La compañía paga daños preexístentes en
el golpe fue por el accidente reportado inspección es solo el formato de el vehículo que no fueron causados por el
o si ya lo tenía el vehículo cuando se inspección de accidente y la cámara siniestro reclamado

realizó la inspección de riesgo

No hay un parámetro para decidir Se determina el cambio de piezas al La compañia esta pagando por piezas que
cuando realizar reparación ó cambio momento por criterio del inspector y no necesitan ser cambiadas y que pueden

de piezas empleado del taller ser reparadas a un menor costo
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PROCESO:

RESPONSABLE:

INSPECCION DE SINIESTRO DE VEHICULOS

INSPECTORES
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AREA DE OPORTUNIDAD CAUSA EFECTO

No se cuestiona los precios que se
Se manejan sobreprecios por parte de los

dan en las pro formas realizadas por
talleres a pesar de que los pagos deben de

los talleres de reparación . Los
autorizados por el Jefe de reclamos es

No se cuenta con tarifarios de precios
precios de repara ción y de piezas

posible que se presenten sesgos por la
de reparac ión y piezas

son asignados por criterio del
ausencia de tarifarías y se este pagando

nspector en el reporte de siniestro de
montos mayores a los que se podría

vehiculo consegu ir en mano de obra y piezas que
serán remplazadas

Solo se toman fotos en las que se
No se cuenta con fotos que permitan pueda apreciar el daño completo, por Se realizan pagos por daños de los cuales

comprobar el detalle de los daños consiguiente se toman dos fotos en r o se tienen pruebas debido a que no fueron
reportados por el accidente promedio por inspección de siniestro. inspeccionados

Se toman pocas fotos por ahorrar.

Se autoriza el pago de daños que Se reciben informes de daños extras
Se incrementa el pago del reclamo por falta

surgen después de la inspección del en vehículos ya inspeccionados y no
de la verificación de los daños ocultos quesiniestro y sin verificación por se comprueba la existencia de dichos

son reportados por el taller
inspección de los mismos daños

Se basa la inspección el pro formas
Se realizan pagos de daños ocultos que

realizadas por el personal del taller y Se usa la pro forma cuando la hay
reporta el taller de forma posterior por lano se verifica a mayor detalle los para verificar los daños y el monto de

falta de la inspección a detalle de los daños
daños del vehiculo por la falta de un los mismos
sistema de inspección de siniestros

causados por el siniestro

No se verifica el funcionamiento del Se realizan inspecciones
Se realizan pagos de daños ocultos que

motor , mecanismos y accesorios del superficiales de los daños del
reporta el taller de forma posterior por la

I vehiculo veh iculo
falta de la inspeccíón a detalle de los daños

causados por el siniestro

Falta de verificación del No se verifica el funcionam iento y
Pago por reclamos de desperfectos que nofuncionamiento de y estado de las estado de todas las partes del

partes del vehiculo vehiculo al ingresar al taller
fueron causados por el siniestro

Descripción gráfica de los daños del No se describen los daños a detalle
Dificultad para determinar el pago de los

a uto como material para la revisión de el en formato actual de reporte de
~años por el material y las pruebas recibida!"los daños del vehiculo siniestro

No se informa como es que llegó el Se realizan pagos de daños ocultos que

vehiculo al tal ler, si es que aún No se verifica el estado del motor del reporta el taller de forma posterior por la

funciona el motor
vehículo falta de la inspección a detalle de los daños

causados por el siniestro

El jefe de reclamos elabora

No hay claridad de funciones en el
inspecciones de siniestros y en

Sub estimación de las func iones del
área de reclamos

ocas iones inspecciones
personal del área

insignificantes por el monto que le
involucran medio día o más

Análisis del costo beneficio entre la
Se toman decisíones por criterio del

Es posible que se Essen realizando pagos
reparación de piezas y el cambio de

Jefe de Reclamos para el cambio o
mayores de lo necesario para otorgar el

reparación de piezas dañadas del
las mismas

vehículo servicio

Fuente : Observación Directa

Elaborado: Por los Autores
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3.5.2.3. AUTORIZACIONES DE REPARACiÓN Y I O

REPOSICiÓN.

Después de analizar los puntos anteriores se determina que la rapidez con la

que se autoriza una reparación y/o reposición de un bien afectado , no depende

del departamento de indemnizaciones de INTEROCEÁNICA C.A. SEGUROS

y REASEGUROS, si no de la agilidad con la que 'se le proporcione los

documentos necesarios que respalde y pruebe el reclamo presentado.

El jefe del departamento de indemnizaciones no tiene la potestad para autorizar

una reparación y/o reposición de un bien afectado cuando excede los dos mil

quinientos dólares en repararlo o reponerlo, teniendo que entrar en un proceso

extra de doble firma, lo que demora significativamente una autorización.

La dependencia total de una cornparua inspectora de siniestros retraza el

proceso de la autorización de reparación y/o reposición de bienes, 'ya que estos

demora n de 48 horas a 72 horas laborables en presentar el informe de

insp;ección al departamento de indemnizaciones, para el respectivo análisis de

cobertura y posteriormente el ajuste del siniestro o reclamo.
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Tabla 3.14

PROCESO:

RESPONSABLE:

MATRIZ CAUSA EFECTO

NEGOCIACiÓN CON TALLERES Y AUTORIZACiÓN DE
REPARACIONES

WEFE DE RECLAMOS
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•
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AREA DE OPORTUNIDAD CAUSA EFECTO

No se cuenta con una definición
No se cuenta con un sistema definido

Riesgo de pago extra por trabajos que
concreta de las características

~e negociación con talleres prestadores
no presenten la calidad solicitada y

necesarias del taller que prestara los perdida de clientes en cuanto a
servicios

de servicios renovación de pólizas

No se mide el servicio de los talleres
No se cuenta con un sistema definido Retraso en la respuesta al cliente y

~e negociación con talleres prestadores perd ida de clientes en cuanto a
actuales en cuanto a días de entrega de servicios renovación de pólizas

Carencia de herramientas y estrategias No se cuenta con un sistema de
de negociación como son reportes de negociación con talleres prestadores de Desventaja en la negociación para

frecuencia de siniestros históricos, servicios que analice los costos poder negociar precios preferenciales
montos pagados. etc. históricos pagados por reclamos

Se carece de tarifarías de precios de Carencia de un sistema cuyo objetivo Exceso en pagos que podrían
mano de obra ya sea por horas hombre , sea disminuir los costos y mantener el conseguirse a un mejor precio con otro

lipa de pieza y/ó estado de la pieza nivel de servicio de la empresa proveedor

Se carece de tarifarios de precios por
Carencia de un sistema cuyo objetivo Exceso en pagos que podrian
sea disminuir los costos y mantener el conseguirse a un mejor precio con otro

pintura de las piezas del vehicu lo
nivel de servicio de la empresa proveedor

Se realizan cotizaciones para encontrar No se cuenta con un sistema que Exceso en pagos que podrían
refacciones en las que el propio cliente apoye la prospección de los conseguirse a un mejor precio con otro
puede llegar a encontrar precios más proveedores con los mejores precios proveedor

bajos del mercado

Se carece de un listado o cuadro donde
Carencia de herramientas de apoyo Exceso en pagos que podrian

se puedan valorar los distintos tipos de
para el personal de Reclamos en la conseguirse a un mejor precio con otro

golpes y el costo de éstos
negociación de disminución de costos proveedor

los costos

Se pintan piezas completas en Carencia de un sistema cuyo objetivo
Exceso en pagos que podrían

conseguirse a un mejor precio con otro
reparaciones que podrían incurrir en un sea disminuir los costos y mantener el

proveedor manteniendo el nivel de
menor costo nivel de servicio de la empresa

servicio a los asegurados

Se depende de las inspecciones Se carece de un sistema reporte
Exceso en pagos por Inspecciones qUErealizadas por Interclaims para verificar efectivo de las Inspecciones de

los daños de los vehículos y negociar siniestros que apoye la gestión de no aportan elementos de negociación
con dicho reportes negociación

No se realizan acuerdos por escrito de No se cuenta con un sistema definido Falta de respaldo en las negociaciones
los descuentos y ajustes otorgados por ~e negociación con talleres prestadores
parte de los prestadores de servicios de servicios

realizadas por siniestro

No se manda el vehículo a reparar con
No se cuenta con un sistema que Sobrepaga por reparaciones y Abuso
direccione los vehículos en que se por parte de los talleres debido a que

otro taller, se mantiene con el primero y
presentan pro formas excesivas a otros no se les niega el trabajo y se acepta

se ajusta el costo en lo posible
talleres prestadores de servicios las condiciones que ellos determinan

Fuente: Observación Directa

Elaborado: Por los Autores
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CAPITULO IV

•

4. ANÁLISIS Y MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS EN

DEPARTAMENTOS DE COMERCIALIZACIÓN, EMISiÓN

NDEMNIZACIONES.

LOS

E

•

•

•

La selección de los procesos para el mejoramiento, es el paso mas importante

en este estudio.

Los procesos de comercialización, emisión e indemnización de acuerdo al

estudio realizado son los que presentan mayores problemas tanto en tiempo

de duración y desarrollo del mismo; o que en base a las encuestas realizadas

presentan mayor numero de quejas por parte de clientes ya sean internos o

externos.

[os procesos a mejorar fueron elegidos tomando en cuenta el análisis de los

siguientes objetivos:

• Identificar las oportunidades para mejorar.

• Determinar si existe un ambiente propicio para

desarrollarlas.

• Diseñar el proyecto para capitalizar las oportunidades

detectadas.

En el análisis de la Compañía se tomo en cuenta dos (2) puntos de vista:

4.1. EL ORGANIZACIONAL

Tomando en cuenta los siguientes factores:
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• Funciones que desempeña cada persona en la

compañía, en los departamento comercial, emisión y el de

indemnizaciones.

• Definición de los puestos de cada persona en las áreas

de estudio.

• • Traslape de funciones.

• Utilización de los tiempo muertes y ociosos..

• Definir un estilo de supervisión.

• Establecer una cultura organizacional.

4.2. EL FUNCIONAL

Tomando en cuenta la eficiencia de los sistemas de trabajo y control de

gestión:

• 4.2.1. Sistema de Ventas y Comercialización:

• Proceso de ventas.

• Diversificación del riesgo Comercial.

• Potencialización de clientes actuales.

• Prospección.

• Nivel de servicio.

•
4.2.1.1. Sistema de emisión de pólizas:

• Emisión de pólizas

• Procesamiento de pólizas

•

4.2.2. Sistema de pagos de siniestros:

• Sistema de pagos siniestros de vehículos y generales.

• Sistema de control de pagos .
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4.3. HERRAMIENTAS UTILIZADAS PARA IDENTIFICAR Y

CUANTIFICAR LAS ÁREAS DE OPORTUNIDAD.

• Estudio de flujo de la información y gestión.

• Estudios de observaciones individuales.

• Estudios de observación de grupos de trabajo.

• Estudios estadísticos.

• Entrevistas con el personal de todos los niveles.

• Entrevistas con clientes de INTEROCEÁNICA C.A. DE

SEGUROS Y REASEGUROS.

.4. AREAS DE MEJORA

• Bajas cargas de trabajo

• Niveles bajos de productividad

4.4.1. PRODUCTIVIDAD DEL PERSONAL

Figura 4.1

70% Tiempo Productivo

Elaborado: Por los Autores

30% Tiempo Muerto

•

•

4.4.1.1. Funciones de Sub. Gerente y Coordinador General.

• Bajo nivel de planeación por parte gerenciales de la

empresa.

• Alto nivel de ejecución porta parte del nivel de

Subgerentes de la empresa.

• Ausencia de indicadores que permitan una adecuado

control de los procesos.
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Figura 4.2
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Planeación 5% Ejecución 65% ,Monitoreo 20% Control 10%

•
Elaborado: Por los Autores

4.4.1.2. Funciones Jefes y Asistentes de Área.

• Bajo nivel de supervisión por parte de los jefes y

supervisores de la empresa.

• Alto nivel de ejecución por parte de los Asistentes de

Área de la empresa.

Figura 4.3

Planeación 0%

Elab do: Por los Autores

Ejecución 82% Monitoreo 6% Control 12%

•

•

• Bajo control sobre los gastos de la empresa.

• De los mejores 400 clientes que posee

INTEROCEÁNICA actualmente se encontró un potencial

incremento de venta del 37% de su cartera ofreciendo los

productos que actualmente ofrece INTEROCEÁNICA C.A.

DE SEGUROS Y REASEGUROS.

• Pobre revisión de facturas de siniestros.

• Ausencia de negociaciones formales de tarifas de

repuestos y mano de obra de talleres.
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• Se evidencio la ausencia del 27% de los documentos

establecidos como mínimos para el pago de los siniestros,

según las políticas de INTEROCEÁNICA C.A. DE

SEGUROS Y REASEGUROS.

• Filosofía de pago a toda costa.

• Inspeéción de siniestros muy superficial ( El objetivo es

tomar una fotografía, sin análisis exhaustivo por parte del

proveedor de inspecciones ).

El 25% del tiempo muerto observado se debe a:

• Tiempo muerto equivalente al 4 % debido a la falla del

sistema.

• Desarrollo a actividades ajenas a las de su área o cargo,

46%.

• Tiempo muerto 49%.

• Consulta de otras áreas 1%.

•
4.4.2. OBJETIVOS DEL ÁREA DE MEJORA

• Disminuir las Bajas cargas de trabajo y,

• Niveles bajos de productividad.

•

Solucionar la problemática operativa del área de los gastos de interoceánica,

utilizando un a tecnología definida que consiste en la adecuación y oportuna

identificación del área de las oportunidades, así como el análisis de las causas

y los efectos de los principales problemas operativos.
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4.5. SOLUCIONES SUGERIDAS EN

COMERCIALIZACIÓN, EMISiÓN

RECLAMOS.

4.5.1. PLANEACIÓN COMERCIAL

64

LOS DEPARTAMENTOS DE

E INDEMNIZACiÓN DE

•

•

•

Determinar las necesidades y el tamaño del mercado, en cuanto a servicios

relacionados con los indicadores de las necesidades especificas que se

presentan en cada sector socio económico geográfico e institucional del país.

Identificar los productos existentes en el merado, determinando el mercado

objetivo al cual están orientados, así como los principales atributos y

características de comercialización.

Calificar a cada producto de acuerdo al grado de cobertura de las necesidades

adecuadas, así como por sus características técnicas como comerciales.

Para los productos ya existentes en INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y

REASEGUROS debemos realizar un análisis FODA con respecto a los

productos de la competencia. Identificar en cada etapa de participación actual

de cada producto en el mercado.

Utilizando la información anterior, determinar las acciones a tomar de los

productos

• Adecuar

• Mantener

• Eliminar

• Crear

Desarrollar el diseño preliminar de los nuevos productos a ofertar en el

mercado .
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Desarrollar los análisis de rentabilidad de los productos actuales y la simulación

de los productos nuevos.

Determinar para cada producto el canal de comercialización más adecuado que

permita maximizar su rentabilidad, así como su penetración.

4.5.1.1. ¡PRACTICAS COMERIALES

Implementar un sistema de gestión de habilidades comerciales para cada canal

de v.entas definido, que complemente los siguientes puntos.

• Días típicos del personal comercial ( intemo y externo)

• Frecuencia y tipo de visita a los Clientes Directos y

Broker's .

• Roles y responsabilidad

• Tipología del cliente

• Pasos de la venta

• Establecimiento y seguimiento de las metas

• Herramientas

• Manejo de objeciones

Definir el sistema de indicadores operativos. La pirámide de indicadores que

nos permita monitorear el desempeño de el área comercial.

Crear un sistema de prospección del cliente ( Broker's )

Definir un sistema de reconocimiento al desempeño que nos permita vincular

el ingreso de los participantes del sistema comercial, con el cumplimientos de
¡

las metas de la empresa .
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Determinar la frecuencias de las visitas, contando con los clientes (Broker's),

para cada canal de. ventas con el objeto de asegurar un adecuado servicio y

favorecer la decisión de compra.

De inir la información a adecuada del asegurado del broker y del cada canal de

venta , requiriendo para el desarrollo de una visita efectiva tanto de

mantenimiento como de afiliación de nuevas cuentas.

Determinar el sistema de pasos de ventas que nos permite asegurar que el

ejecutivo comercial cuente con los elementos y la información adecuada como

para ejercer una labor ordenada de venta, y mantenimiento de Broker's y

Clientes Directos.

• Información General del cliente:

o Morfología

o Volúmenes transaccionales

o Tendencia de crecimiento o decrecimiento

o Temores

• Registro detallado de visita, para darle seguimiento a los

compromisos adquiridos en visitas anteriores.

• Desarrollo de cronogramas de seguimiento y de aplicación de

estrategias básicas a cotizaciones no cerradas.

• Seguimiento de quejas de los clientes ( Broker's y Clientes Directos ).

Definir los sistemas de atención al cliente ( Recepción y Salida de llamadas )

que ermita atender con sentido de urgencia las necesidades de los clientes y

de los Broker's, así como una adecuado registro de las fallas para realizar la

toma de acciones correctivas.
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Definir el sistema de seguimiento de las renovaciones de las pólizas.

Definir un sistema de supervisión y de ejecución.

Definir un sistema de emisión.

Definir un sistema de comercialización.

Definir un sistema de llamadas entrantes y salientes.

Definir sistema de ventas por licitación.

4.5.1.1.1. CAPACITACiÓN PARA LOS EJECUTIVOS.

•

•

•

a) Por medio de la observación directa de los ejecutivos identificar y

acordar las áreas de oportunidad para elevar el nivel de habilidad.

li) Desarrollar el seminario del ejecutivo para aprovechar las áreas de

oportunidad detectadas. Se incluirá material didáctico, ejercicios, y clínicas

de ventas. El entrenamiento cubrirá aspectos.

• Identificación las necesidades y Objeciones de los clientes.

• Identificación de la sicología para cada tipo de cliente ( Broker's y

Clientes Directos ).

• Aprovechamiento de la información del sistema para el análisis.

del impacto de las estrategias comerciales.

• Técnicas para la fidelización de los clientes.

• Superación de objeción y desarrollo de contra objeciones.

• Técnicas de manejo y cierre de la venta.

• Aspectos técnicos o de cualidades de los productos.

• Técnicas de presentación .
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e) Capacitar en el sistema de información; mejorando y optimizando el

análisis de la información recabada durante la gestión, para la correcta y

oportuna toma de decisiones; para el auto evaluación de desempeño.

d) Afianzar el grado de dominio del sistema y habilidades de cada ejecutivo

del departamento comercial, por intermedio de su Jefe Directo, este debe

mantener un seguimiento de mejoramiento continuo de este departamento.

4.5.1.2. INFORMACiÓN Y DOCUMENTACiÓN NECESARIA

PARA LA COMERCIALIZACiÓN DE LAS PÓLIZAS DE

SEGUROS.

Para el departamento de comercialización se sugiere que las cotizaciones que

se van a realizar tenga un mayor control en los siguientes aspectos.

• 4.5.1.2.1. Documentación:

•

•

La documentación y la información que reciban los ejecutivos de

comercialización sea clara y precisa, ya que esto ayuda a tener un mejor

panorama de los bienes y del riesgo que se va a cotizar.

Esto va a depender principalmente del producto que requiera el cliente. Por

este motivo se debe pedir la siguiente información para la respectiva cotización

de la póliza.

4.5.1.2.1.1. Vehículos

• Año del Carro.

• Modelo.

o Sedan

o 4x4
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o Bus

o Camión

o Etc.

• Si tiene o no dispositivo de rastreo.

• Valor asegurado.

• Si es póliza colectiva la póliza de vehículos, se

exigirá que se envié listados de estos con la

información anteriormente detallada. Y

especificando que clase de coberturas desea y su

siniestralidad.

• Exigir que el vehículo este a nombre del beneficiario

de la póliza, lo cual garantiza un interés asegurable

para la compañía.

• Caso contrario se solicitara contrato de compra

venta, justificando el traspaso de propiedad.

4.5.1.2.1.2. Incendio y Líneas aliadas

• Ubicación del riesgo.

o Dentro

o Fuera de la Ciudad

• Tipo de riesgo ( Casa, Edificio, Bodegas,

Almacenes, etc)

• Monto del Valor Asegurado.

• Año del Bien Inmueble.

• Si posee o no sistemas contra incendio.

• Preguntar que tipo de construcción es:

o Si es de concreto

o Mixto
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o O de Madera

• Siniestralidad de la póliza.

• Coberturas para este tipo de riesgo.

• Listado detallado y valorado de bienes .

4.5.1.2.1.3. Robo

• Todas las de Incendio más:

• Tipo de Riesgo.

• Si existe Seguridad en el bien Inmueble.

o Cerramientos

o Alarmas moni toreadas

o Guardias de seguridad

• Monto de los bienes asegurados para robo.

4.5.1.2.1.4. Equipo Electrónico

• Son exactamente que las de robo, más

• Si existe contrato de mantenimiento vigente del

equipo ( exigencia por parte de INTEROCEÁNICA

C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS ).

• Que tipo de equipo es:

o Fijo

o Portátil

4.5.1.2.1.5. Rotura de Maquinaria.

• Ubicación del riesgo.

• Valor de la Maquinaria.

• Año de la Maquinaria.
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• Descripción.

• Lugar de Procedencia

• Lugar donde se encuentra instalada si es

construcciones de:

o Si es de concreto

o Mixto

o O de Madera

4.5.1.2.1.6. Equipo y Maquinaria

• Exactamente la información que se pide para Rotura

de Maquinaria Más:

• Lugar de operación donde se encuentra el equipo.

4.5.1.2.1.7. Seguro de Personas

• Listado de las personas, el cual debe incluir los

siguientes ítems:

o Nombre

o Edad

o Sexo

o Número de Cargas Familiares

• Siniestralidad de la Cuenta

• Giro del Negocio

• Nombre de la Empresa

• Cuadro de Coberturas que se desee que se cotice.

• Con que compañía mantenían la póliza de Seguro

de Personas.
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Sin esta información necesaria, los ejecutivos de comercialización no pueden

realizar su trabajo profesional y técnicamente que les permita otorgar tasas

competitivas que requiere el mercado.

Por este motivo se debe realizar dos tipos de capacitaciones.

• Una para los funcionarios de INTEROCEÁNICA C.A. DE

SEGUROS Y REASEGUROS, que al momento que le

soliciten una cotización, pedir todos requerimientos.

Cuando los clientes sean directos pedir todo esta

información de una manera clara y precisa, para que no

exista malos entendidos a futuro o cuando se encuentra

emitida la póliza.

• Otra para los funcionarios de los Broker's, los cuales deben

enviar toda esta información, y de esta manera otorgar las

tasas competitivas que estos requieran.

Al realizar estos cambios INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y

REP:SEGUROS tendrá toda la información y la documentación necesaria para

poder cotizar de un modo efectivo y preciso.

4.5.1.3. DEPARTAMENTO DE EMISiÓN

Ya corregidos los errores en el departamento de comercialización se puede

entrar en el departamento que generalmente crea mas inconvenientes,

departamento de emisión.

Al momento que comercial pide la emisión de un contrato de seguros, este

debe enviar toda la información y la documentación necesaria para que los
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asistentes de este departamento no tengan confusiones al momento de emitir

una póliza, esto depende del documento que requiera el cliente.

a) La manera en que se va a solucionar este inconveniente es mediante el

diseño Chek List, que permita revisar si se cuenta con toda la información y

la documentación necesaria para poder realizar la emisión de la póliza .

b) Para resolver los problemas en la demora de la'emisión de las pólizas se

deben implementar un sistema de controles - indicadores, de entradas de

solicitudes y salidas de pólizas.

Adicionalmente implementar horarios específicos de entrega de las pólizas

a clientes directos, como a Broker's.

c) Los inconvenientes que se mantienen con las "pólizas de carácter

urgente", se van a tomar medidas en la cuales se establezcan políticas de

prioridad para la emisión de estas.

La manera de lograr esto es tener un ejecutivo que a partir de cierta hora

podrá receptar todos estos pedidos y así no existirán interrupciones con los

demás asistentes de este departamento.

Además de lo anteriormente explicado, es necesario un ejecutivo quien

pueda firmar estos documentos y así concluir ágilmente el tramite; Lo que

se va a implementar, es autentificar la firma de una persona de alta

Gerencia que pueda revisar y firmar estos contratos.

[)e manera podemos se organiza el plan de trabajo diario y no se

interrumpe la ac1livad diaria de los asistentes de emisión.
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d) Los asistentes de emisión no debe realizar gestiones de

comercialización ya que existe un departamento que tiene esta función y de

esta manera no se interrumpe su trabajo.

VerAnexo 1

4.5.2. DEPARTAMENTO DE INDEMNIZACiÓN

•

Rediseñar los sistemas de emisión de las pólizas de todos los productos,

garantizando el adecuado acopio de la información indispensable para

desarrollar el adecuado ajuste de los reclamos presentados.

Desarrollar el proceso de parametización de tipos de reclamos de todos los

productos ( en caso que sea Posible) con el objetivo de contar con todos los

elementos básicos para auditar la correcta liquidación de los reclamos.

Para los reclamos que requieren la intervención de terceros para su

resarcimiento se identificaran y calificará a los proveedores posibles del

servicio de acuerdo.

• grado de adecuación al producto ( mercado que los

utiliza ).

• calidad del servicio.

• costo

Seleccionar a los proveedores del servicio.

Realizar las rondas de negociación con cada proveedor con el objeto de

acordar la parametización de los servicios, así como para obtener condiciones

preferenciales.
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Rediseñar los sistemas de inspección post reclamo, con el objeto de asegurar

una adecuada evaluación de los daños presentados y que la información

recopilada sirva como base para el desarrollo de un correcto reconocimiento de

los mismos .

Rediseñar los sistemas de atención de reclamos (liquidaciones) para todos los

servicios con el objeto de garantizar un correcto y justo reconocimiento de

siniestro.

Diseñar los sistemas de reclamo y cobranzas a terceros responsables.

Definir esquemas más adecuados para el desarrollo de las funciones de los

reclamos y cobranzas a terceros.

Diseñar la pirámide de indicadores que permitan garantizar el adecuado

funcionamiento de las áreas de reclamos tanto en calidad como eficiencia.

En el departamento de indemnizaciones existe un proceso para la liquidación

de los reclamos, por este se dividir en tres partes a este proceso.

4.5.2.1. RECEPCiÓN DE LA DOCUMENTACiÓN

Ya conocidas cuales son las falencias que tiene este proceso, se va a tomar las

siguientes correcciones, para que el cliente se sienta satisfecho del seguro que

ha contratado.

Se debe instruir a los asegurados y a los Broker's de cómo deben llenar los

formularios de siniestro, ya que al momento de llenarlos no son de todo claros y

precisos, lo que ocasiona que los asistentes de este departamento no tengan

toda la información para poder liquidar el siniestro.
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Posterior a esto se deben implementar políticas de recepción en la

documentación que entregan los clientes (Broker's, Clientes Directos ) a

INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS, adicionalmente

efectuar manejos de control con los Broker's ( Capacitación de sus Ejecutivos

por parte de la empresa ).

La manera de llegar a esto es mantener reuniones periódicas con los

responsables de los departamentos de reclamos de cada Broker's e informar

cuales son nuestras políticas, para la efectiva atención de los reclamos.

Posteriormente a esto pódenos generar una retroalimentación para eliminar

ciertos procedimientos y realizar una gestión mas efectiva en la liquidación de

los reclamos.

Se implementara documentos informativos donde se le indique

específicamente a los clientes ( Broker's y Clientes Directos ), los pasos

determinados para seguir y que documentación presentar para agilizar los

tramites que se puedan hacer efectiva su póliza, en caso de que su bien se vea

involucrado en siniestro que ocasione daños de importancia o destrucción del

mismo.

Ver Anexo 2

4.5.2.2. INSPECCIONES Y AUTORIZACiÓN DE SINIESTROS

Realizar inspecciones a los siniestros y generar un formato de reporte para

accidente, determinando quien fue el responsable del evento, los detalles y la

descripción del siniestro para determinar responsabilidades.

Establecer políticas de documentación y pruebas requeridas para los

reconocimientos de los siniestros, es posible que se este otorgando tiempo
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para crear falsas pruebas de los siniestros, lo cual incurre en los pagos de auto

siniestros.

Tomar fotos de todos del detalle de los daños del siniestro, para comprobar y

verificar los daños que serán cance lados.

Diseñar un sistema de inspección de siniestro que contemple la verificación de

una inspección de daños ocultos y solicitar las piezas dañadas para probar el

daño.

Revisión del estado del vehículo y de todas sus partes al ingresar al taller, ya

que se puede incurrir en pago de reclamos por desperfectos que no fueron

causados por el siniestro.

Por este motivo el departamento de indemnizaciones de INTEROCEÁNICA

C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS debe mantener su propio ejecutivo de

planta, el cual pueda verificar la credibilidad de estos informes.

Las autorizaciones de reparación y I o reposición con los proveedores y

talleres no poseen tantas falencias como los procesos de Documentación y el

proceso de la Inspección del Siniestro, el inconveniente es que el Jefe de

Siniestros no tiene el poder suficiente para otorgar una autorización de

reparación y I o reposición de un reclamo cuando este supere los dos mil

quinientos dólares. y al cliente se le genera otro proceso en la indemnización

de su reclamo .

Por este motivo INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

debe dejar este sistema tan burocratizado como el que tiene actualmente y

debe dar más poder de decisión a sus mandos medios, lo cual permitirá que los

procesos que mantiene actualmente sean más ágiles y efectivos.

Ver Anexo 3
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4.5.2.3. INDEMNIZACiÓN DE LOS SINIESTROS

Implementar un sistema de pagos que permita culminar la atención de un

reclamo, con la emisión de un cheque en máximo de tiempo de cuarenta y

ocho horas, prestando así un servicio ágil y efectivo al cliente en el manejo del

reclamo.

Integrar los sistemas que intervienen en la Indemnización de un reclamo de

modo que este automatizado y no se pierda tiempo en la ejecución de procesos

en cada sistema definido.

Eliminar el proceso burocrático para la emisión de cheques, por

indemnizaciones de reclamos cuyo monto no justifique tantos pasos

innecesarios, logrando así efectividad en la liquidación de un siniestro.

Para esto se deberá autorizar a los asistentes de este departamento la

liquidación del reclamo y emisión del cheque cuando este no supere un monto

definido por la Gerencia, logrando así el pago de siniestros en cuestión de

pocas horas.

De este modo se prestará un servio de alta calidad y satisfacción total para los

clientes.

Ver Anexo 4
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4.6. MANEJO DEL CAMBIO

La metodología es lograr el completo involucramiento del personal de

INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS en el desarrollo de

los cambios que este requiere.

Asegurar una modificación de fondo en la cultura organizacional enfocada al

trabajo sobre resultados, consientizando la importancia ' que tiene la correcta

administración del recurso humano para el logro de los resultados.

Disminuir los impactos negativos que son propios de un proceso de

productividad en el departamento de comercialización.

Incrementar las habilidades gerenciales en todos los puestos que ejercen la

supervisión permitiendo así disminuir los obstáculos para el cambio.



•

•

• CAPITULO V

•

•



•

•

•

•

•

80

CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

A pesar que la economía del país se a recuperado desde el año 2001 hasta

hoy, la inestabilidad política, social y económica son y serán parte del país, por

lo tanto INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS como parte

del sector asegurador debe estar preparada para afrontar los continuos

cambios que puedan producir estas crisis.

INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS se encuentra bien

posicionada con respecto a su competencia, ya que esta ocupando en el

quinto lugar ( diciembre de 2002 ) con respecto a 39 compañías mas que

prestan este servicio, este se debe a la confianza que depositan los clientes

tanto del Sector Publico como del Privado.

Tomando en cuenta que la cartera de INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y

REASEGUROS se encuentra distribuida de la siguiente manera.

o El primero es que su cartera se encuentra concentrada las

Fuerzas Armadas del Ecuador, esto es bueno por que ayuda a

situar a INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

entre las 5 primeras compañías de seguros del país.

Al mismo tiempo es demas iado riesgoso tener la cartera en solo

cliente y un mismo riesgo. Ya que prácticamente depende de

este para situarse entre las principales aseguradoras de país,

descuidando clientes potenciales del sector privado.
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o La confianza depositada por las empresas del sector publico al

tener asegurados sus bienes con la Compañia, este significa que

se pueden perder estas cuentas por motivos políticos.

Con la mejora de los de los procesos de reingeniería analizados y descritos

Capitulo IV INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS aspira

captar un mayor mercado privado, mejorando continuamente los

departamentos de Comercialización, Emisión e Indemnizaciones respecto al

servicio al cliente, tanto del cliente Interno como externo.

Se emitirán pólizas claras y entend ibles para el cliente sobre todo tomando en

cuenta coberturas , cláusulas y valores que le corresponden cancelar al cliente.

Al mejorar los procedimientos se realizará un ahorro de recursos económicos

para la INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS, permitiendo

optimizar tiempo de respuesta y atención al cliente, tanto en la emisión de

pólizas como en la atención de los reclamos .

Con este estudio se permitirá generar indicadores de que puedan medir el

desempeño personal de cada ejecutivo de la compañía.

Maximizar la productividad del recurso humano, con la capacitación continua

en la ejecución de los procesos organizacionales y funcionales, los cuales van

a permitir disminuir los tiempos ociosos e improductivos en un 20%.

Se buscara llegar a estándares de Servicio y Satisfacción Total al Cliente,

que colocará a INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS a

niveles similares a los que rigen a las aseguradores de capital extranjero, esto

no significa que estas compañías sean las más grandes, pero si las más

importantes a nivel nacional.

Con los cambios planteados en este estudio se satisfacerá las necesidades de

los clientes, logrando una atención personalizada, técnica y profesional por
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parte de los ejecutivos, cristalizando la imagen y solidez de la Compañía hacia

el cliente.

El gran reto en la actualidad es convertirse en organizaciones centradas en el

cliente. Generar e implementar una cultura de servicio que le garantice su

creclmiento con base en la confianza y lealtad de los clientes hacia nuestros

servicios.

Para ello es necesario desarrollar un liderazgo personal y organizacional

orie tado al servicio, que inspire, motive, entusiasme y dé sentido a cada

acción orientada a servir a otros.

En estos momentos la inquietud por la calidad de servicio crece más y más,

cada día la gente critica más la calidad de los servicios que continuamente

debe recibir. Los tiempos han cambiado y ya no estamos viviendo una

economía industrial. Ahora vivimos una economía de servicio, en el cual las

relaciones cobran más importancia que los productos.

El servicio se ha convertido en una potente maquina económica por derecho

propio, es decir, que el desarrollo y la expansión económica están en la

atención y el servicio al cliente.
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5.2. RECOMENDACIONES

Para llegar a estos estándares de servicio se recomienda contratar un ejecutivo

que ejerza la función de un inspector de riesgo principalmente de siniestro, el

cual tenga conocimientos en mecán ica, partes y piezas de vehículos , ya que

este es el ramo con mayor grado de siniestralidad y de mayor suscripción de

contratos de seguros.

Adicionalmente se recomienda la creación de un servicio express, por

intermedio del cual se logre la atención de un reclamo específicamente en los

robos de accesorios de vehículos en cuestión de tiempo no mayor a tres

horas, lo que el cliente encontrara beneficioso en su atención inmediata y un

ahorro de tiempo sustancial en su reclamo.

Tener un mayor control, mejorar convenios con talleres y proveedores

calificados con un buen nivel de servicio, de esta manera permitir a la

compañía tener un mayor grado de confianza con estos, en la atención de sus

clientes.

Realizar servicio Post Venta después afianzamiento de la entrega de la póliza

al cliente, para criticas sanas o posibles errores y desacuerdos de su contrato

de seguro, esto se debe tomar en cuenta en el departamento de

indemnizaciones posteriormente a la reparación y / o sustitución del bien.

De esta manera se puede eliminar los procesos burocráticos, que no agregan

ningún valor a los procesos de emisión e indemnización, permitiendo una mejor

planeación, implementación, monitoreo y control, logrando eficiencia en cada

unos de estos procesos.

Crear una pagina Web donde el cliente pueda ingresar y monitorear, por medio

de fotos actualizadas, el avance de los arreglos que se estén realizando en su

vehículo, y este pueda conocer fecha de entrega, montos de reparación, etc.
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Apoyar a INTEROCEÁNICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS, para que

lleve con éxito el proceso de reingeniería anteriormente recomendado .
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ANEXO 1
ATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

COMERCIALIZACiÓN - EMISiÓN



•

PROCESO
RESPONSABLE:

' .I .is .. ..,5 .

•

EMISION DE POLlZAS
SUBGERENTE TECNICO

~

INTEROCEANICA DE SEGUROS
MATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

• •

Las primeras solicitudes de emisión de
póliza que llegan no son las primeras

que se emiten.

El broker no recopila correctamente los datos
necesarios en la solicitud de emisión para poder

emitir pólizas de ramos generales

El tiempo total de emisión de una póliza es Diseño de un chek list que permita
variable . El asistente tiene que contactar al revisar si se cuenta con la información
cliente o al broker para completar o corregir completa y correcta. Diseñar un indicado

información de cumplimiento de solicitud para broker.

No existe control de seguimiento para
asegurar de que una solicitud de

emisión tenga como producto la póliza
emitida

los asistentes en ocasiones tienen retrasos y
desorganización en la emisión de pólizas

Existen pólizas que se demoran en ser
emitidas por que son olvidadas.

Implementar controles - indicadores de
entradas de solicitudes y salidas de

pólizas emitidas.

No existe una política de prioridad para IExisten .c1ientes q~e por condiciones personales
la emisión de pólizas necesitan la póliza urgente y el broker así lo

solicita

Existen interrupciones a los asistentes para
que dejen de hacer la póliza que están
emitiendo y emitan urgentemente otra

óliza.

Establecer políticas de prioridades para
emisión de póliza.

Asistente de emisión no debe realizar
gestiones de ventas

Asistente de emisión no debe realizar
funciones de archivo

No existe organización ni planificación
para el día de trabajo

El personal del área comercial no se encuentra
disponible en el momento por estar realizando

otras actividades

El auxiliar de archivo se encuentra fuera de su
área de trabajo por que realiza otras actividades
y no puede atender a los asistentes de emisión.
Existen carpetas archivadas fuera de su lugar

No se planifica ni se organiza para separar las
pólizas que se pueden realizar sin interrupciones

de las que necesitan de carpeta de cliente de
archivo y aprobación de reaseguros. El Asistente

solicita aprobación de reaseguros de todas las
pólizas por el sistema.

Asistente de emisión cotiza y atiende al
cliente.

El asistente de emisión busca carpeta del
cliente en el archivo y pierde tiempo para

emisión .

El asistente de emisión tiene interrupción
por que solicita carpeta de clientes y

aprobaciones de reaseguros en varias
ocasiones al dia.

Redistribución de funciones y
responsabilidades de la fuerza del área

comercial.

Establecer un horario especifico de
entrega de carpeta de clientes a
asistentes de emisión de pólizas

Diseño de plan de trabajo del dia, de tal
manera que permita separar pólizas que

requieran de carpeta de clientes y
aprobaciones de reaseguros .



• •

EMISION DE POLlZAS
SUBGERENTE TECNICO

•

INTEROCEANICA DE SEGUROS
MATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

• •

El sistema de impresión en ocasiones
se satura,

Existe una impresora para las áreas de emisión,
comercial, vida y fianzas sin coordinación alguna.

Se imprimen condiciones generales de pólizas
en horarios inadecuados.

El asistente de emisión se demora en la
espera de impresión de pólizas

Asignar una impresora a cada área.
Contar con inventario de condiciones

generales.

Preparación de carpeta de cliente final ISe desglosa carpetas antes y después de firmar
es respectivo, por sub. gerencia técnica.

El asistente de emisión realiza en dos
tiempos en desglose y el armado de

carpeta del cliente, cuando pude ser en un
solo tiemoo.

Desglosar las pólizas una sola vez de tal
manera que se pase a firmar a sub.

gerencia técnica con la carpeta de cliente
armada
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ANEXO 2

MATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

RECEPCiÓN Y AUTORIZACiÓN DE

RECLAMOS



•

PROCESO

RESPONSABLE:.-.

••

INTEROCEANICA DE SEGUROS
MATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

Recepción y autorización de Reclamos

Asistente de Reclamos

• •

La descripción del siniestro en el reporte de
siniestro no aporta información sustancial para

determinar las causa del siniestro

Se solicita documentación que ya deberia de
estar dentro de la empresa devido a que fue

solicitada durante la emisión

El límite de días para recibir reportes de reclamos
es demaciado alto

No se realiza gestión formal para el cobro a
terceros culpables de siniestros por lo cual no se
le solicita información a detalle al cliente acerca

del siniestro

No se realiza gestión formal para el cobro a
terceros cumpables de siniestros por lo cual no se

le solicita información a detalle al cliente acerca
del siniestro

Incumplimiento. presión y mal servicio por parte
de los brockers en el reporte de reclamos

Indeterminación de causas del siniestro y
responsables

Retrabajo en las áreas y atrazo en la
atenciónde reclamos

Posibles pagos por auto siniestros o
siniestros que tienen como causas hechos

excluyentes en la paliza

Elaborar un formato en el cual se describa el
siniestro y las causas del mismo

Implementar las políticas de recepcion de
reclamosy su documentacion que aseguren la
recepcion completa y a tiempo por parte del

brocker o cliente directo

Implementar la políticas de recepción de
reclamos y la revisión de los días de

aceptacion en el sistema

Se presentan cuestionamientos y atrazos para
autorizar la liquidación por falta de la denuncia

Falta d~ ,un sistema parametrizado ~u.e agili~e la IAtrazo en el tramite de liquidaciones teni~ndo
aceptaci ón de reclamos y buen servrcio al cliente como consecuencia un mal servrcio al cliente

así como la liquidación de los mismos

Parametrizar un moto de liquidación para
solicitar cartas de autorizades

El broker envia reclamos con información
incompleta y se debe de realizar la solicitud de

dicha información por parte del personal del área
de reclamos

No se exige al brocker debido al incumplimiento
de políticas

Implementar las políticas de recepción de
Atrazo en el tramite de liquidaciones teniendoIreclamosy su documentación que aseguren la
como consecuencia un mal servicio al cliente recepción completa ya tiempo por parte del

brocker o cliente dírecto

No se detecto la revisión de vigencia de
documentos durante la recepción de reclamos. "

Estas condiciones se saben de memoría "

No se ínforma de forma apropiada al cliente como
es que debe de reportar el siniestro

No se cuenta con un sistema sistematizado de la
recepción de reclamos que asegure la gestión de

los mismos y el nivel de servicio al cliente

No se cuenta con la papeleria informativa que
facilite al cliente el reporte del siniestro mediante

el brocker debido a que el sistema no se
encuentra sistematizado

Posibles pagos por auto siniestros o
siniestros que tienen como causas hechos

excluyentes en la paliza

Atrazo en el trmite de liquidaciones teniendo
como consecuencia un mal servicio al cliente

Incluir la revisión de la vigencia de
documentos en el sistema de Recepción de

Reclamos

Implementar u formato que notificque al
cliente los cambios realizados en el sistema

de recepción de reclamos



•

EROCESO

RESPONSABLE:_ _1_4S.__4E»

•

Recepción y autorización de Reclamos

Asistente de Reclamos

• • •

No se revisa de forma sistematica las exclusiones
de pago en las cuales pudo haber incurrido el

siniestro del vehiculo "Se conocen de memoria"

Falta de definición y ejecución de políticas del
sistema de aceptación de reclamos

Posibles pagos por auto siniestros o
siniestros que tienen como causas hechos

excluyentes en la poiiza

Incluir la revisión de las exclusiones de paliza
en el sistema de Recepción de Reclamos

Falta de un sistema y políticas, asi como las
No se realiza gestión p~r~ determinar al culpable Igestión y solicitud de información a~ ~Iiente donde

del Siniestro se solicite información del Siniestro

Pagos en responsabilidades que fueron
determinadas y que posiblemente no

corresponde el realizar el pago a
Interoceanica

Incluir I revisión y determinacion del culpable
del siniestro dentro del sistema de recepción

de reclamos
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ANEXO 3
MATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

INSPECCiÓN DE SINIESTROS



• •

PROCESO

RESPONSABLE:
'_4S __4S:

•

INTEROCEANICA DE SEGUROS
MATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

INSPECCION DE SINIESTRO DE
VEHICULOS
INSPECTORES

• •

Se evaluan siniestros en base a reportes
elaborados por los clientes

Falta de control en la evaluación e inspecciones
de Siniestros

Falta de control en la verificac ión de datos por la
ausencia de políticas y un sistema de

Inspecciones de Siniestros

El cliente es quien elabora el reporte y describe el
accidente, no se valida por el inspector y no se

llegan a tener pruebas del mismo

Hay 5 días promedio de limite para reportar el
accidente

No se verifica el numero de chasis y de motor en
todos los vehiculos para determinar si es el auto
que será reparado o pagado por perdida total es

el asegurado por la Compañía

Es posible que se esten realizando pagos de
auto siniestros debido a la falta de pruebas

Es posible que se este otorgando tiempo para
crear falsas pruebas de los siniestros lo cual

incurre en el pago de auto siniestros

Realización de inspecciones que despúes
causan problemas el proceso de pago devido

a las diferencias de datos

Detallar la descripción del accidente en el
formato de reporte de accidente de forma
que se determ ine quien fue el responsable

del accidente. los detalles y descripcción de
los hechos para determinar las

Responsabilidades Civiles

Establecer polít icas de documentación y
pruebas requeridas para el reconocimiento de

los siniestros

Diseño de un sistema de inspecciones de
ríesgo que contemple la autenticidad por
medio de los vehículos a Inspeccionar

No se lleva información alguna del estado del
veh ículo para determinar si el golpe fue por el
accidente reportado o si ya lo tenía el vehículo

cuando se realizó la inspección de riesgo

El material de trabajo de la inspección es solo el ILa co~pañía paga daños preexistentes en el
formato de inspección de accidente y la camara vehículo que no fueron causados por el

siniestro reclamado

Llevar el archivo de inspección de riesgo del
vehículo para comparar los daños con el

estado del vehiculo al maneto que se realizó
la inspección de Riesgo

. ' . , . . La compañía esta pagando por piezas que no
No hay un parametro para decidir cuando realizar l Se determina el cambio de piezas al momento por l 't bi d d

.. . b' d ' it . di ' I d d I t 1I necest an ser cam la as y que pue en serreparacion o cam 10 e piezas cn eno e Inspector y emp ea o e a er d
repara as a un menor costo

Determinar parametros para la toma de
desciciones de cambio o reparación de

piezas de los vehículos

No se cuenta con tarifarios de precios de
reparación y piezas

No se cuestiona los precios que se dan en las
proformas realizadas por los talleres de

reparación, Los precios de reparación y de piezas
son asignados por criterio del inspector en el

reporte de siníestro de vehiculo

Se manejan sobreprecios por parte de los
talleres a pesar de que los pagos deben der

autorizados por el Jefe de reclamos es
posible que se presenten sesgos por la

ausencia de tarifarios y se este pagando
montos mayores a los que se podría

conseguir en manó de obra y piezas que
serán remplazadas

Elaborar un tarifario de pago de mano de obra
por tipo de taller y marca de vehiculo o la

clasificación que se ajuste a las necesidades
del área de reclamos



• •

PROCESO

RESPONSABLE:
' .1_45.__45

No se cuenta con fotos que permitan comprobar
el detalle de los daños reportados por el accidente

Se autoriza el pago de daños que surgen después
de la inspección del siniestro y sin verificación por

inspección de los mismos

Se basa la inspección el proformas realizadas por
el personal del taller y no se verifica a mayor

detalle los daños del vehiculo por la falta de un
sistema de inspección de siniestros

No se verifica el funcionamiento del motor,
mecanismos y accesorios del vehículo

Falta de verifica ción del funcionamiento de y
estado de las partes del vehiculo

Descripción gráfica de los daños del auto como
material para la revisión de los daños del vehículo

No se informa como es que llegó el vehiculo al
taller, si es que ahun funciona el motor

No hay claridad de funciones en el área de
reclamos

•

INSPECCION DE SINIESTRO DE
VEHICULOS
INSPECTORES

Solo se toman fotos en las que se pueda apreciar
el daño completo, por consiguiente se toman dos
fotos en promedio por inspección de siniestro. Se

toman pocas fotos por ahorrar.

Se reciben informes de daños extras en vehiculos
ya inspeccionados y no se comprueba la

existencia de dichos daños

Se usa la proforma cuando la hay para verificar
los daños y el monto de los mismos

Se realizan inspecc iones superficiales de los
daños del vehículo

No se verifica el funcionamiento y estado de todas
las partes del vehiculo al ingresar al taller

No se descr iben los daños a detalle el en formato
actual de reporte de siniestro

No se verifica el estado del motor del vehículo

El jefe de reclamos elabora inspecciones de
siniestros y en ocasiones inspeciones

insignificantes por el monto que que le involucran
medio día o más

Se realizan pagos por daños de los cuales no
se tienen pruebas debido a que no fueron

inspeccionados

Se incrementa el pago del reclamo por falta
de la verificación de los daños ocultos que

son reportados por el taller

Se realizan pagos de daños ocultos que
reporta el taller de forma posterior por la falta

de la inspección a detalle de los daños
causados por el siniestro

Se realizan pagos de daños ocultos que
reporta el taller de forma posterior por la falta

de la inspección a detalle de los daños
causados por el siniestro

Pago por reclamos de desperfectos que no
fueron causados por el siniestro

Dificultad para determinar el pago de los
daños por el material y las pruebas recibidas

Se realizan pagos de daños ocultos que
reporta el taller de forma posterior por la falta

de la inspección a detalle de los daños
causados por el siniestro

Sub estimación de las funciones del personal
del área

•

Tomar fotos del detalle de los daños del
vehiculos para comprobar y verificar los

daños que serán pagados

Diseñar un modelo sistem a de inspección de
siniestros que contemple la verificación por

medio de una inspección de los daños oculto
y solicitar las piezas dañadas para comprobar

los daños del vehículo

Diseñar un modelo sistema de inspección de
siniestros que contemple la verif icación a

detalle del estado de las partes del vehiculo

Diseñar un modelo sistema de inspección de
siniestros que contemple la verif icación a

detalle del estado de las partes del vehiculo

Revisión del estado de las partes di vehículo
al ingresar al taller

Agregar un gráfico del vehículo en el cual se
describan los daños del siniestro.

Incluir en el reporte y sistema de trabajo la
revisión del estado y forma en que ingreso el

vehículo al taller

Elaboración de un sistema y parametros de
responsabilidades para la realización de

inspecciones

•



• •• • •

Análisis ~el costo beneficio entre la reparación deI Se toman decisiones,por criterio ~el Jefe de
piezas y el cambio de las mismas Reclamos para el cambio o reparación de piezas

dañadas del vehículo

PROC ESO

RESPONSABLE:
&.I .i5._.45

INSPECCION DE SINIESTRO DE
VEHICULOS
INSPECTORES

Es posible que se esten realizando pag'os
mayores de lo necesario para otorgar el

servicio

Elaborar parametros o que permitan el tomar
la decisión



•

•

•

•

•

ANEXO 4
M~TRIZ CAUSA EFECTO SOLUCiÓN

NEGOCIACiÓN Y AUTORIZACiÓN

DE REPARACiÓN



• •

PROCESO

RESPONSABLE:
'"...._!!t,~SP.!_..'-~,_!!t,'!II_ E!'!!!.

•

INTEROCEANICA DE SEGUROS
MATRIZ CAUSA EFECTO SOLUCIÓN

NEGOCIACiÓN CON TALLERES Y
AUTORIZACiÓN DE REPARACIONES

JEFE DE RECLAMOS

• •

No se cuenta con una definición concreta de las
carateristicas necesarias del taller que prestara

los servicios

No se cuenta con un sistema definido de
negoc iación con talleres prestadores de servicios

Riesgo de pago extra por trabajos que no
presenten la calidad sol icitada y perdida de
clientes en cuanto a renovación de palizas

Definir específicamente los requerimientos y
definiciones de los mismos dentro del sistema

de negociación con talleres

No se mide el servicio de los talleres actuales en
cuanto a días de entrega

. . . . Implementar indicadores de nivel de servi cio
No se cuenta con un sistema definido de I Retraso en la respuesta al cliente y perdida Id I l' t d t di ' t d . ... . . ... .. . e c len e en ro e SIS ema e ne oCiaclan

neqociacion con talleres prestadores de servrcios de clientes en cuanto a renovacion de palizas t II g
con a eres

Carencia de herram ientas y estrategias de
negociación como son reportes de frecuencia de

siniestros historícos. montos pagados, etc .

Se carece de tarifarías de precios de mano de
obra ya sea por horas hombre, tipo de pieza y/ó

estado de la pieza

Se carece de tarifarios de precios por pintura de
las piezas del vehículo

Se realizan cotizaciones para encontrar
refacciones en las que el propio cliente puede

llegar a encontrar precios más bajos

Se carece de un listado o cuadro donde se
puedan valorar los distintos tipos de golpes y el

costo de éstos

Se pintan piezas completas en reparaciones que
podrian incurrir en un menor costo

No se cuenta con un sistema de negoc iación con
talleres prestadores de servicios que analise los

costos historicos pagados por reclamos

Carencía de un sístema cuyo objetivo sea
disminuir los costos y mantener el nivel de

servicio de la empresa

Carencia de un sistema cuyo objetivo sea
disminuir los costos y mantener el nivel de

servicio de la empresa

No se cuenta con un sistema que apoye la
prospección de los proveedores con los mejores

precios del mercado

Carencia de herramientas de apoyo para el
personal de Reclams en la negociación de

disminución de costos los costos

Carencia de un sistema cuyo objetivo sea
disminuir los costos y mantener el nivel de

servicio de la empresa

Desventaja en la negociación para poder
negociar precios preferenciales

Exceso en pagos que podrían conseguirse a
un mejor precio con otro proveedor

Exceso en pagos que podrían conseguirse a
un mejor precio con otro proveedor

Exceso en pagos que podrían conseguirse a
un mejor precio con otro proveedor

Exceso en pagos que podrian conseguirse a
un mejor precio con otro proveedor

Exceso en pagos que podrían conseguirse a
un mejor precio con otro proveedor

manten iendo el nivel de servicio a los
asegurados

Definición de estudios y estrategias dentro del
sistema de negociación con talleres

Investigar y crear un modelo de tarifarios de
precios de mano de obra por pieza del

vehículo basado en una clas ificación de tipo
de golpe

Investigar y crear un modelo de tarifarios de
precios de mano de obra por pieza del

vehículo basado en una clasificación ASCde
tipo de golpe

Defini ción de la busqueda continua de
proveedores de servicios y refacciones en el

sistema de negociación con talleres

Determinar una herramienta que permita
evaluar el costo de los golpes dependiendo

las piezas dañadas y el tipo de vehículo

Definir dentro del modelo la evaluación de
opciones de reparación que consideren el

costo ben eficio de los cosntos incurridos en
las reparaciones ded vehículos



• •• • •

PROCESO

RESPONSABLE:

~
Se depende de las inspecciones realizadas por

Interclaims para verificar los daños de los
vehículos y negociar con dicho reportes

No se realizan acuerdos por escrito de los
descuentos y ajustes otorgados por parte de los

prestadores de servicios

NEGOCIACiÓN CON TALLERES Y
AUTORIZACIÓN DE REPARACIONES

JEFE DE RECLAMOS

Se carece de un sistema reporte efectivo de las
Isnpecciones de siniestros que apoye la gestión

de negociación

No se cuenta con un sistema definido de
negociación con talleres prestadores de servicios

Exceso en pagos por Inspecciones que no
aportan elementos de negociación

Falta de respaldo en las negociaciones
realizadas por siniestro

Apoyarse en las inspecciones de Siniestro
propias y apoyo del inspector para la

realización de las negociaciones con el taller

Contar con acuerdos de los descuentos con
cada uno de los proveedores

No se manda el vehiculo a reparar con otro taller, INo se cuenta con un sistema que direccione los
se mantiene con el primero y se ajusta el costo en vehículos en que se presentan proformas

lo posible excesivas a otros talleres prestadores de servícios

Sobrepaga por reparaciones y Abuso por
parte de los talleres devido a que no se les
niega el trabajo y se acepta las condiciones

que ellos determinan

Determinar tarifar ios y contar con talleres
opcionales para controlar a los talleres y

también contar con opciones que mejoren el
nivel de servicio del cliente



•

•

•

•

•

ANEXO 5
REAL VS PROYECTADO
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Primas Netas Trimestrales
Subtotales Generales 2001-2003
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Primas Netas Trimestrales
Vehículos 2001-2003

• •

900,000 I I

800,000 I :=:::::::-=Ii..96,689 I

700,000 ~ 7'L ..~" ... .,./ ' "T I , ... ,," =--=> S j 707,75 1 I
685,03 1

600,000 I . zGi 1. i D /' ~IJll j H :Z 1 I

500,000 I :11'7 =---. 496.756 I

400,000 I _......... .er 7' I

300,000 I 7' I

200,000 I I

100,000 I I

o I i I i I

-+- Año 200 t (Re al)

~ Año 200 2 (Re al)

Año 2003 (Proy.)

Ene- Feb-Mar Abr-May-Jun Jul-Ago-Sept Oct-Nov-Dic
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ANEXO 6
MODELO DE ENCUESTA
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INVESTIGACION DE INTEROCEANICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

ENCUESTA No. _

FECHA:, NOMBRE DEL ENTREVISTADOR: _

ENCUESTA CLIENTE INTERNO

El objetivo e esta encuesta es la evaluación del servicio al cliente interno, gama de servicios y productos y otros
• aspectos que brinda INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS.

NOTA: LA INFORMACION PROPORCIONADA ES TOTALMENTE CONFIDENCIAL.

METODOLOG IA DE LA ENCUESTA

Para la cali Icación de las preguntas que indiquen las siguientes respuestas, marque su respuesta con una X y tómese
en cuenta la siguiente escala:

ESCALA DE CALlF ICACION:

1.INSATISFACTORIO
2.REGULAR
3.BUENO
4.MUYBUENO
S.EXCELENTE

MUY INSATISFACTORIO
INSATISFACTORIO
INDIFERENTE
SATISFACTORIO
MUY SATISFACTORIO

En las preguntas que contengan este tipo de respuestas, marque con una X en la respuesta de su elección e indique el
porque .

•
¿Porqué?

SI D NO D

En las preguntas que contengan las siguientes respuestas, por favor contestar en función de la siguiente ponderación:

•

ITEM

CONTESTAR CON LETRA
IMPRENTA

1.DATOSGENERALES.

CALlFICACION

ESCALA INDICADA

RAZON

EL PORQUE DE SU RESPUESTA

Para iniciar la encuesta . vamos a contestar algunas preguntas personales que tienen relación con la Compañia .

NIVEL JERARQUICO: ALTO MEDIO OPERATIVO _

CARGO QUE OCUPA: TIEMPO _

EDAD: _ SEXO: F D M D

•

TIEMPO DE SERVIC IO EN LA COMPAÑíA, _
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2.CONOCIMIENTOS DE INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS

Ahora vamos a realizar las siguientes preguntas relacionadas con el conocimiento general que tiene usted de
INTEROCE NICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

2.1 ¿Tiene conocimiento de los servicios y productos que ofrece ? INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y
REASEGUROS (en caso de no conocer, pase a la siguiente pregunta)

•

SI

SERVICIOS

D NO D
PRODUCTOS

2.2 ¿Cómo evaluaría usted la atención al cliente que ofrece INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS?

CALlFICACfON: _

¿Porqué?

2.3.¿Cree usted que el recurso humano de INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS se encuentra
capacitado para desempei'\ar sus funciones?

•

¿Porqué?

SI D NO D

2.4.¿Consid ra usted que las instalaciones que brinda INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS son
adecuadas para el buen desempef\o de las actividades?..

•

¿Porqué?

SI D NO D
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3.MOTIVACIONES y DESMOTIVACIONES

Ahora vamos a realizar las siguientes preguntas relacionadas con las motivaciones y desmotivaciones de la
infraestructura. gama de servicios y productos. calidad en la atención y otros aspectos que tiene el cliente de
INTEROCE NICA C.A. DE SEGUROS Y REASEGUROS

3.1.¿Qué a pectos considera usted que gustan a nuestros clientes de los servicios y productos que ofrece

INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS?

•

•

INFRAESTRU CTURA

GAMA DE SERVo
Y PRODUCTOS

CALIDAD EN LA
ATENCION

OTROS ASPECTOS

CALlFICACION

CALlFICACION

CALlFICACION

CALlFICACION

RAZON

RAZON

RAZON

RAZON

3.2¿Qué aspectos considera usted que disgustan a nuestros clientes de los servicios y productos que ofrece

INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS?

•

INFRAESTRUCTURA CALlFICACION RAZON
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GAMA DE SERVo
y PRODUCTOS

CALIDAD EN LA
ATENCION

OTROS ASPECTOS

4.FORTALEZAS y DEBILIDADES

CALlFICACION

CALlFICACION

CALlFICACION

4

RAZON

RAZON

RAZON

Ahora vamo a realizar las siguientes preguntas referentes a la parte más importante de la empresa. relacionadas con
las fortaleza y debilidades que INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS en la prestación de servicios
a sus clientes

4.1.¿Cuáles aspectos cree usted que nuestros clientes consideran como positivos que tiene INTEROCEANICA C.A DE

SEGUROS Y REASEGUROS?

ASPECTOS CALlFICACION RAZON

• 4.2.¿Cuáles aspectos cree usted que nuestros clientes consideran como negativos que tiene INTEROCEANICA C.A

DE SEGUROS Y REASEGUROS ?

•

ASPECTOS CALlFICACION RAZON
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4.3¿La entrega actual del servicio que ofrece INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS, considera
usted que nuestros clientes la calificarían como:

CALlFICACION: _

¿Porqué?

•

5.COMPETENCIA

Ahora varno a realizar las siguientes preguntas relacionadas con la percepción que nuestros clientes tienen de la
competencia de INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS.

5.1¿Qué empresas considera usted competencia de INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS
(contestar en orden de importancia)

1. _

2. _

3. _

• Por qué razones?

COMPANIA 1 COMPANIA2 COMPANIA 3

• 5.2¿Qué servicios ofrece mejor INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS que la competencia?

•

SERVICIOS RAZON
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5.3¿Q ué servicios ofrece mejor la competencia que INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS?

•

SERVICIOS RAZON

5.4¿Qué servicios ofrece INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS que no ofrece la competencia?

SERVICIOS RAZa N

•
5.5.¿Qué servicios ofrece la competencia que no ofrece INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS?

SERVICIOS

6.CLlENTE SATISFECHO

RAZON

Ahora vamo a realizar las siguientes preguntas relacionadas con la satisfacción de los clientes que tiene
INTEROCEA ICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS

6.1 ¿Qué grado de satisfacción cree usted que le produce a nuestros clientes al contratar una póliza de Seguros con la
Compañía?

•

•

ALTO

¿Por qué?

D MEDIO D BAJO D
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6.2¿Considera Usted que se ha incrementado o disminuido el número de clientes de INTEROCEANICA C.A DE
SEGUROS Y REASEGUROS?

•

INCREMENTADO

¿Porqué?

D DISMINUIDO D

6.3¿Qué servicios y productos adicionales cree usted que debería ofrecer INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y
REASEGUROS para tener clientes satisfechos? .

SERVICIOS Y PRODUCTOS

7.MOTIVACION INTERNA

PORQUE

• Para finalizar la encuesta, vamos a realizar las siguientes preguntas relacionadas con las motivaciones internas que
tiene INTEROCEANICA C.A DE SEGUROS Y REASEGUROS

7.1¿Considera usted que el ambiente laboral en el cual se desenvuelve es motivante?

7.2.¿Está us ed de acuerdo con las funciones asignadas para el cargo que ocupa?

•

•

¿Porqué?

¿Porqué?

SI

SI

D

D

NO

NO

D

D
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7.3¿Usted considera que el espacio físico en el cual desempeña sus funciones es:

•

ADECUADO D

¿Por qué?

POCO ADECUADO D INADECUADO D

7.4¿Cómo evaluaría usted al manejode información y comunicación dentro de la Compañía?

CALl FICACION: _

¿Porqué?

• 7.5¿Tiene usted el respaldo de gerencia para la búsqueda de soluciones a eventuales problemas que se presentan?

¿Por qué?

SI D NO D

7.6¿Con las labores que usted desempeña, usted se siente:

•

•

MOTIVADO

¿Porqué?

D DESMOTIVADO D
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ANEXO 7

ORGANIGRAMA

INTEROCEÁNICA C.A.

SEGUROS Y REASEGUROS
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ORGANIGRAMA DE INTEROCEANICA C.A. SEGUROS Y REASEGUROS

Secretaria

COORDINADOR
GENERAL
Mauro Flor

GERENCIA GENERAL

I

SUCURSAL
IBARRA(7)

1

SUCURSAL
GUAYAQU IL (3)

-
I

SUCURSAL
PORTOVIEJO (4)

SUBGERE NCIA TECNICA
Carlos Montenegro

SUBGERENCIA DE VIDA
COLECTIVA

Xlmena Perez

SUBGERENCIA FINANCIERA
Ma. Dolores Nieto

JEFE DE JEFE DE
RECLAMOS REASEGUROS Medico CONTADOR-

Miguel Chevez Ofelia Santos Auditor Jose Muñoz

Supervisor
Supervisor de Supervisor

Comercial
Miriam Villareal

Fianzas Contabilidad

Asistente
Asistente de Asistente de Asis tente de Asistente de

Antonia
Emision (5) Fianzas(1) Reclamos (2) Reaseguros(2)

Cevallo s

JEFE DE
COBRANZAS

Rocio Benalcazar

Asistente de
Cobranzas (2)

Cobrador de
Cobranzas (2)

TESORERIA

JEFE DE
RECURSOS
HUMANOS

Marianella Mejia

Asistente RR.HH
(1) Temporal

Recepcionista I
I

MenSajero]
I

Auxi liar Archivo

Chofer I

Encargado de 1
Bodega
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ANEXO 8
SISTEMA DE VENTAS
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INTEROCEANICA

SISTEMA DE VENTAS

COTIZACIONES

•

CLAVE :

•
FEC HA:15/8/03

PÁGINA 1 DE 3

I
Sg lmle fl ll

de inlon
In 11 ..

l·'

A 12 3

I P.:i I
IT

I
T

IAL

T r ffi

CI2

Se cornumca con el
Broker y Soucua

intounacron Jall :lI1le

m nlibitrr c. lfjll'<1C1I1J1 'f'J tJll
infonnatno llltl entoml c
pueda n 'll1!:JIII11lool IJICI\

l l.e trilJrnercJ .I1C(j,,, lf71'tSlom
y mon:rlmnJOlIlnlm.cJe

l e l l l ~rnnl fJs

,
I
T

SI

No -

....

9

11 I

1
13 J

I ' 0

r-'-2

ASI:n

_ l

1

I

El nenocio PO S

aceptado ?

--1-
I

Si

J

t.a documentacion
esta completa?

Comun ica <11 clie nte
aceoracolon dc l neoocio

Co munica Tasa de nesqo
y riesnos Cu lne rtos.

1
. r;:Clbe orden de emísíon
··1..- con documentos

requeudos

..
I
I
I
I
I
I

~-I

I
I No

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

. --~i . -

I
I

~( ( /2 ) I
I

[iJ

IJo

J ' 2

110
T

/- -_ . _---~

(,--_Fin_ )

J_1 7

11Evaíua el NegOCIO y I

comu nica dec ision a .1

asis tente I

Regislro Mot ivos de no
col lzacion

SUBGERENTE r ÉC NICO

.....
,....-----

. El negocio es
<; ". aceptado?

I
I
I
I
I
I

) I
I
I
I
I
I
I-,---
I ( FJ:I }
I
I

B/J

-- 5i-l-

6

[s i

Si
I

¡

,
Si

t

ASISl ENTE COMERCIAL

J2
Recibe solicitud de

cotización

¡ ~I
La co trzacion :S"'vi a ~ N" -¡-

marl o telel ómca -"'">- o'.... .

Se encuen~r~ <,
.. .. 7 >-

su~.geren IP. recmco .. "- .

<,

~
La s6 liciltJtl de-o--

cotizacrón sale d~" Ó5 _____

param etros
Normales?

NO

I
__' _ .....• __1

Se com prome te en
de vo lver la llamada y torn a

registro de compromis o
(in formal)

INICIO

~U1)ERV1SO~ r.Ó Mi:nCIAl I
-_____ I I

I
I
I

T I t~¡IJ ~
1

PROCESO DE - I
VENTA

- - I

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
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INTEROCEANICA

SISTEMA DE VENTAS

COTIZACIONES

•- , '.-

CLAVE:
FECHA: 15/8/03

PÁGINA 2 DE 3

•

INSI"ECTOR DE RIESGO ASISTENT E CO ME RC IAL

19

29

l

~7

Elt

I
No

J L2il

.-
1

"'

l , I

- Se con cre ta el
<, negocIo?

Intenta negociar con el
cliente el negocio

Co mun ica al cuente
Imposi bilidad dp. rea tizn r el

Negoc io

0(.
Si

~------

26

_r_24_

I~

Recibe informacion
fallante del Broker

Se co rnuruca con el
Broker y soucua

inform acion fall ant

( - Fin

-r-

Adj unla tnspeccion a
Orden de amt sion y pasa

al departam ento de
I emtsíon I

•

Nn

[ 20 .

SOluciona Probl ema para
realizar Inspeccion .

rr-r-:__ '_ 1_18_

Recibe el reporte de
inspecci ón y verifica si hay

extras.

t r~]......,
Hay ex tras enet , I

reporte de -> _
...............[nspecclon?.>: •

"<:»>" I
¡ No

SI r----;:;- ~f23l
T~ I~---- -

Co mpara los iterns Coinciden los extras
con ten idos en el reporte ../ con la so lic ilud de

de inspeccion vs los ilems -"""""'::: Inspeccion?
de la solici lud de emision . -

Si -1
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

'\

( CI1 -3 )

'-17 I
~ ..........

Exisüeron Problema s
<, par a real izar la

...... Ins peccion,

No
I-,

I r~ ealjza insneccton deI r~ les!lo

I
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INTEROCEANICA

SISTEMA DE VENTAS

CONTROL DE LA FUERZA DE VENTAS

CLAVE: 1.10
FECHA:15/8103

PÁGINA 1 DE 1

_ T 1_1

Rev ision del Informe

I
~I Semanal de Ventas e

Indicadores. 1-
Rt.'flO rt"-. T-~···~

T L2l

Se sobreoasaii 11Is
Metas '

Renet itivamente ?

\ N I I

l 'SUBG ERENCIA COMERCIAL ,- - ,
I DIECTOR COMERC IAL I

-- '1
I

16

1
T

rlN(
\

RECURSOS HUMAN OS

I 15 I- - I
Deternunar SI exi sten I

~ problemas de capacnaci ón
o de Capacidad

I
T

.._- / Iipo de ProlJlell1il'-,

•I ¡-18 \
JIrSEl.;CC ION y

L . RECLU TAMIE NTO I
1 . DE PER SONAL

I
NO I CA PACI·

I 117- iJ'I\~ ION

[
-1- l ' II Pl.A N DE I~APA. • _ CAPACITACiÓN I ~

CIDAD

I
I
I
I
I
I
I
I

1, C:O-=I
'<,--' ......

Cumple con los - ,
Objetivos?.... , ~

Implementacion de las
soliciones diseñadas

[1'1

.l 10

Revisión con el Director
. Comercial de los
problemas surgidos

Determinar Solucion en
conjunto y tiempo para

esperar resultados

Revis ión de los resultarfos
Ge nerados

<'"'--.,

I I [- 12 -

_ r
( N1 )~_S'

, _ ,__ 1 13

~I~ ..

SI

I
I
I

1 1-
I
I
I
I

REVISIONA
ESTRATEGIAS
COMERCIALES

I __

~IRevision del Reporte
diario de Vis itas-rl R~OOf1" 0. .1'00 ]

I ' ~"~:.

J-¡~1Revisa Indicadores de
venias por Ramos y por

Brokers
- - - - ._---

[- 8J
- ~

- Son Atrlbuibtes al
<....Asistente Comerci al - - - - -

<,
T

NO

I I t~__

__T_ -,-7
Cnvestiga Causas de

Incumplimiento a
Presupuesto
--0- I

~

NO

---

SUBGERE NCIA COMERCIAL

'\INICIO

I
SI

I
t [-~

Se Cum ple con íos
Obll~ lIvos rff'1Árl'a.

']
SI

1 [ 4

~
T _

REVISION AL
PRESUPUESTO DE

VENTAS

NO
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• INTEROCEANICA

SISTEMA DE VENTAS

SEGUIMIENTO A LA EMISiÓN DE LA PÓLIZA

•

CLAVE: 1.8
FECHA:15/8/03

PÁGINA 1 DE 1

o • •

EJEC UTIVO DE NEGOCIOS ~ ÁREA D&EMISI0 NES· ~ ASISTENTE-C0MERCIAL ~ SUPERVISOR DE' EMISIONES
I I I

~ R~' pólizas '~;IJ
------,--- durante el dla ~J

- , -=
_T I~

-----.----il ExcelI _______

Descarga polizas emitidas
en archivo de control de

emision

No

9

¿
I

SI

I I lt

12

L/l póhza rcqurero
mas de IHI dia pala

511 emisión]

Verifica responsable de
misión

-' _1

Solicita a asistente de
emision emitir la ~ól iza y 1.....

entregarla al asistent e
comercial.

Consulta numero de d ías
necesarios para em itir la
póliza y retroaürnen ta al

area comercial

¿

[ Consulta ~,,,"~ , : 0 I
emisión la Póliza

¿ --

I,
- ~I

I
I

I
I-,
I
I
I
I
1

I
I
I
I
I
1

I
1

8

Actualiza archivo de ¡.....
control de emisiones

Fin

Envía a recepción pólizas
para ser enviadas o

entregadas a Brokers

Solicita explicación de
motivos de no emision de
pólizas a Supervisor de

Emisiones

___,_ 1~

____1 14

.-_ J_ [ 15 I
I Comunica al dilente vía

telefónica estatus de
emisión de la póliza y

fecha de emisión

1_ 7 J
......

Lalolalldad delas
pólizas fueron . ""> - No ­

ernüldas ?

2
-- --

Cotoizac ión de la
póhz¡¡

T~
Llena registro de Ordenes
de emisión entregadas al

área de emisión

- Si
o

1=Tl
Ernísrónde~~J

- - r -

\. Inicio )
/1 --'-IllPasos de la Venta _-

I
I
I
I
I
,
,
I
I
I
I
I
I
I
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INTEROCEANICA

SISTEMA DE VENTAS

SEGUIMIENTO A VENCIMIENTOS

FECHA:15/8/03
CLAVE:

PÁGINA 1 DE 2

SUOERVISOR"cbMf:RCIAL ASISTENTE CO MERCIAL SUBGE RENTE TEC NICO ASISTE NTE COMERCIAL

L:~
_l_~

GE NE RA REPO RTE
DE VENCIMIEN TOS

i

2

Busca por nu mero de
Póliz a la carpeta del

cuente donde se arvch iva
la siniestralidad.

2

Revisa Sinies lralidad por
diente

2

Separa por Broker y
Clíen te las Car pe tas

GENERA REPORTE
O

SINIESTRALIDAD

2

2

l ' J ~DEFINE
CO NDICIONES DE [

RENOV ACIO N

2

I 21Co pia cuadro an terior para
modi ficar la Informa cion

ontenida
L.' ',.- _

2

2

Cop ia la in forrnac ion
Contenida en el

cuadro de
siniestral idad

Devuelve Carpeta s con
Condicio nes de

Siniestralidad a Asistente
Comerci al

2

Solicita a Arch ivo
Carpetas Faltanles

r , I
r-¡

SISolici ta Carpe las de
vencim ientos a Archi vo .

Archiva tortrnato de
sinies tral idad . Buca en la Base de

datos de Carte ra
Saldo

2

Solicita a Cartera Cuad ro I I

de Ca rtera

2

Cop ia de la Carpeta
da tos Ia ltan tes de

ln torrnaclon Ge nera l

G
I

I



• • SISTEMA DE VEN.A~

SEGUIMIENTO A VENCIMIENTOS
"""L..I'V~.

pAGINA 2 DE 2

I Marca Sobres y Ensobra
I ~ docurnentaclon

ASISTENTE COMERC IAL

y
, !2

Digita Coberturas
Adicionales de la Poliza

(Solo para Vehiculos)

r-t T_L~
Imprime Copias. 1

Asistente, 1 Broker, n
para Caprpetas del

cliente

l. r­__'--.1__2 _

Realiza Carta Cambiand:
Fecha, Fecha de Vigencia

y Nombre de Corredor

!2

1

i ~

SUBGERE NTE TIO:CNICO

[L
Revisa y Firma

cartas con
condiciones de

renovad on

!2
Entrega a Asistenle
Comercial para ser ¡­

Enviadas

1 ASISTENTE COMERCIAL

~

1
l-~

Realiza Guia de
Correspondencia y

adjunta a sobre

-¡
Fin

,

Imprime una carla por
Broker, Grapa cada

cuadro y Pasa a Sub
Gerencia Técnica

1-
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INTEROCEANICA

SISTEMA DE VENTAS

PÓLlTICAS COMERCIALES
I

•----- -

CLAVE: 102

l-- .L-, ,,1---' ~ -

FECHA:15/8/03

PÁGINA 1 DE 1

•

GERENC IA, COMERCIAL. TECNICA,
FINANCIERA

SUBGERENCIA
COMERCIAL

I

I
I

GEREf\JCrA GENERAL SUBGERENCIA COMERCIAL

INICIO

~

Estrategias
Comerciales

I

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
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I
I
I
I
I
I
I
I
1
I
I
I
I
I
I

~
Determinar necesidades

de conlrol interno y
extemo

[D

Tipo de /

¡-¡-

- -. Con trol Interno
f

• Servicio al Cliente
• Tiempo de

Emision
• Comisiones por

~

m~
QT<lsas .-

: Sucursales
Ramos

»<>
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INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE VENTAS

MANTENIMIENTO Y MAXIMIZACIÓN DE CLIENTES ACTUALES

CLAVE: 1.5
FECHA:15/8/03

PÁGINA 2 DE 3

REASEGUROS SUBGERENCM'T~CNICA SUErGERtNTE"'COMERCIA L I BROKER

Busca Respaldo de
reasepurador

----y ~

Define Obje tivo de la
~I Negociación . (Monto s en

terminas de lIempo)

2622

No
I

, I I,

Caliza lasa de reaseguro
Relroalimenla lasa mínima
a cobrar para el negocio a

subqerenda comercial.
Si

Define limites de variables de
Negoclaci6n d" acuerdo a

Criterios emitidos por
Subgerencla Tt'!cnlca

20
I ' - - ' - - - '

Comunica vla matl a
Subqe rencia T écntca lasa

de reaseguro
23

27

Prepara Posibles
Objecio nes y

Cont raobjeciones de La
Negociación

Auto riza el negado

28

Prepa ra Bene ficios del
produclo y compa ñia para

el Brok er .

29

JNegociación con el I __ ~

Brok er ~
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,>- •

CLAVE: 1.5
FECHA:15/8/ü3

PÁGINA 1 DE 3

•

SUBGERENCIA COMERCIAL SURGE aEN.CIA COMERCIAL /
DIRECTOR COMERIAL I BROKER

SUBC3ERENC IA TÉCNICA

Si

15

24

Retroali menta lasa minim a
a cobrar para el negocio a

subgcrencia comercial.

~

Realiza aná lisis
Viabilidad do la

propue sta.

~

13

~
. 1. ;1-prOP U~l!S_, .

.... cco nomicamente .../
.... viahle? ~

'_.' I I I

No
I
! I Ir¡ - -

No

1: J
1_~u loriza el Negocio

- I

I
I
1­
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

....---'1'-1

I

7

11

SI

I ~

Prepara propuesta
comercial

Elabora r estrategia de
maximizaci6 n y plan de
Negociación con cliente.

e FI; )

Es~Comerciar· t8

modificación de la
propuesta?
<,

8-S1

No

~ Actuaüzar Base de Datos
~ de Clientes Maximizados

10

ITJ

NO

G

1

I
I
I
I

SI SI

[D IJ
olalida~sus I

p61izas las liene~I
tnteroceaotca? I

1

I
I
1

I
1

1

1

I
I
I
I
IRe alizar Lis tado de tipos

de P ólizas que el ctíente I-t ~

puede adquiri r con
lnteroceanlca .

Invm; ligar potenclel del
cliente con lntorocean lca .

No

SI

Analisis de
siniestralidad

3

2

Elaborar Venia
Cruzada ,

INICIO

evisar portalollo de
) llzas de todos sus

clie ntes.

Verificar~,~ d.' i
Broker,

~
<,

El c1ícnle tiene tOdas........., I NO

. 'o, 00'''' con.> I
--""""""'Ioleroceanica?

1- ~--'-
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•

[J5

Asigna Broker a Asistente
1Director Comercial.

]Generación dJ
Indicadores

-~
Control de la Fuerza

de Ventas

138

Plan de Incentivos

SUBGERENTE·COMERCIAL

Seguimiento a
Estandares de

Servicio

Emisión de Pólizas

.- , , __1 34

ASISTENTE DEEMISION

SI

No

- No

~

I
I

I SI- I ~

I
I
I
I
¡
I
I
I
I
I
I
I
I
I

SUBGERENTE COMERCIAr

L<Jlíro la venl¡:nlQ
Pólizas de nuevos

~'"

~
NUEVOS PRODUCTOS

DI2

~

~~~
~¡

PARTICIPACiÓN

I ~
Aumenlter-monto
Olal de las póliza
ictuates del cliente
cdh Inleroceantea-

( FIN )
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SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

INSPECCiÓN DE RIESGO
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No

I
"GI2 )

<c:>

INSPECTOR

--,-' --~
Especlñcar que si es ta

marcad o en el lorl11¡'110 de
Inspección de Hiesgo

I
~

Recomendar a prospecto
de cliente la marcación del

veh iculo

.1

~Anotar dala!
en la

~
---~,....- .

~........¿ Esta m<lrcad~ el

~UIO/

¡....-
Si
I

Nol

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

17

Anolar dalas de la
licencia del diente

Comparar da los del
veh ículo y matricula

15

Anotar da las de la
persona rep resen tante

----- "- - - - - -

INSPECTOR

1~Tomar impronla de
número de chasis y molor

I
• ---.J I I

o
./~~

~ •....-l ·J:Sel propi 1':-....~llC e ano (jel

"~~
Si
I
! _C~

L~lerdinar

INSPECTOR

1

1

I
I
I
I
I
1

I
1

I
I
I
I
I
I
I
1

1

I
I
I

Anotar I~ora de !nici o de la 1_
1
_

IIlspeCCIÓn r

\ ",
¡ J_I~_

I [lO1.
Sislema de

Inspección de
Siniestro de
Veh ículos

--

[i1

. Contactar al clienle o
represenlanle

T

,-------
llamar a e1ier

~ programado y cot
otra cita

L9
Agendar nueva cila

Si -l---
IG;-'Sislema de

1~~p~c~lón .de

5

- No - ----~-

I
I
I
I
I
I
1

I
I

I .

Inspección

Agendar ellas d
inspección

INSPECTORAS ISTENTE COMERCIAL
I
I

C~~IO ) I
I r-~
I

~-- - '-- ' I
Recibir solicitud de IInspección a realizar y

copias de documentos I
1
1

2-1
I

Revisar agenda I 1
electrónica de Inspector

I
I
I

J_ L:-J I
Coo rdinar Inspección con I 1

el cliente
I
I
1

_ T 4

I
Notificar datos de

- 1-inspección y horario de
cita a inspector por viper 1

I
I
1
1
I
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

INSPECCiÓN DE RIESGO

•

INSPECTOR
I
I

INSPECTOR
F
I

INSPECTOR --- : INSPECTOR
I
I

INSPECTOR

___,_ [ 43_

__l __~_4 1

------

____, ... _L.' 4~~

,
, "

( N 2 )

Revisa r tuncionarniento de
cns taies

Rev ls;¡ r ümclonarnien to de
ecuanzador

Revl sar runcion;¡mienlo dr.
los oartantes

I.lO~_._ L.'_

~ Rev isar tuncionarn ien to de ,
I est éreo 6 radio

'- o -

I
I
I
I
1

I
,
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

- \-
I
I
I
I

[35l

_ L37_

,--_J -38

-¡--I -~- '
T 39
-~- - ---

Rev isar hlllcion¡unlenlo
del disparador de agua

Revisar funclonmn ienlo de
retrovisores

Hev isiH lunclonamtento de
lo s limpia parabnsas

r--'J
36- - --'----

Revisar fll nc!onmnienlo
de l desernpañanle

- - - ._ ,.---- -

----

I
I
I IRevisar funcionamiento de

r ~ aire acondicionado

1

I
1

I
I
I
1

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

Revisar fll ncionamienlo de \ - 1_'_
encendedor

- T--- --
___ __,_ [~3·-.

Rc vis¡¡r hli1cion;¡mienlo de
alarma

Rev isar func!on;¡mienlo de
seguros

_ ___ o - 1-- -
. ._T_ I 34 I._--

_J_3j
r-:~ Revisar runc.ion;¡miento de

luces inte rnas

- l---

E
-'_J ~ 32-" 1

Revi sar tunclonamlcot o
del pilo

- -- -1-- --
.. __ T_13 ~I 27- - ,

Revisar es tado de los
ínterlores de las pue rtas

Revisar lunclonarnlento
del I¡¡blero do tnd ícadcres

____ .T__ [ 2.8-

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

r" _. I

[r
R-e~-i sa-r rll-nci~na:ienl:9de _ '1_

direcciona les

- - - I
1

I
I

1 -

¡- iS
¡¡-- - - - - - -

, 1J-i':1
Revis;¡r tuncionamlento de

los cinturones

- - -- - - , --- .- .....

~ Rev isa r estado de las
cabezeras delos asien tos

Anol:l' kilolT1elmjc
recorr ido

NI

¡-21
- - '_.-

_ .. ,. , I ~.~__

[

Revisar es tado del table ro
y tomar rologlll liil

, - - --- -_ ..-------

,
___ I

[

- - ' - - ~ I
Rev isar estado de la I

lapiceria y cielo I

- -¡- I

I I _.- I

8
- , 2~ _ I

Re visar estado de los
asientos y lomar folograrla - - L

del interior del vehiculo I

1

1

I
I
I
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PÁGINA 3 DE 6

____T

ReVisar esla do y orlnen de
retrovisor il.llUierdo

INSPECTOR

-

¡- - ­
Revisar estado de

cerradura de puer ta
dela ntera izquierda

r lj5_ --1 _ _

r~evisa r estado y origen del espejo izquie rdo

- --1-
1

.. .. .- - T _1~
Revi sar estado de puerta

1... __ posterior tznulerca

r "

I
I
I
I
I
I
I
I
1

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

-- 1-

I
I
I
I

•

CLAVE: 4.2

1-62

r 6 1

I 1 I ~ ~;>

T

INSPECTOR

Revi:;<lr estado y orinen de
la ventolera delantera

izquierda

[l evi:;ar es tado y orlge" do
cristal de puerta dela ntera

izquierda

Revi~ar estado y orige n de
puerta delanler;¡ iZQuil)lda

I~J
58

1Rev~~eslado y origen de
r-t- moldura delantera

izquie rda

1 ----
I rr - -59_ _._, _I _

-,
I

_ l.- 53

INSPECTOR

I I 54__ _ T. . _
Revtsi'tr Estado.

lunclonamlento. y origen
do nebllnero derecho

---- t

1

1

I
1

I
1

I
1

I
I

¡~-5 I I r;. 'J--'- -. I --- _t_I_G~_

Revisar estado y origen de I Revisar estado y origen de
parabrlsas moldura de puerta

I I delantera Izquierdar-- r- " -

,_ __ T_ I 56 .1

IRevisill estado de guard;¡ I
I fango delan tero Izquierdo

1__ - r--.I

- T- 1
57

]
Revisar estado y origen de

guia laleral izquierda - . ,-

Revisar estado,
r "¡ funcfonamtento y oligen

de nebtinero izquierdo

-

¡
1

I
I
I -
I
I
I
I

-1'

I

I 5 1T..

"'~I
50_ __ _ J _ _ , _ _

Revisar estado.
funcionamlp. 1110 y orlgel1

de faro Izquir.rdo

- 1

INSPECTOR

Revlsi'tr estado de capot I
--- . - - '-

1

- ..
49

e._._-
Revisar estado y origen de

mascari lla

T I- 52-

l -R~Vi S <l r nstauo de .

parachoque

- - - -- -

INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

INSPECCiÓN DE RIESGO
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J
-_._-

48

1
--R~Vis~ r . eSI;)d~-,--

funcion nmtento y origen
de faro derecho

- - - --.- -

I
I
I
I
1

1

I
I

.... •--J ,

Revisar funcionamiento de
tablero de control

- --T-- --
___ _I_ J 47

Rcvism tunclonamfcnto de l. _ _I
stops

Rev isar hlfl cion:Ullicnlo de
con troles de mando

_ .__T_ I 46

I 1 [ 45

l) -
_ _ ._ I__ L_4j
lRevisar funcion:unicnlo de

antena

--.~ -

ISPECTOR

--' -l - _ _ ~.

l '", l.; .' t•
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INSPECTOR
I
I

INSPECTOR
,­
I

INSPECTOR
r
I

INSPECTOR
I
1

PÁGINA 4 DE 6

INSPECTOR

- -- o

Revisar estado de
cer ranura de puerta
po ster tor izqu ierda

Revi:;.,r es tado de
moldura ele puerta
posterlor Izquierda

l~evisi1l estado y or igen de
ventolera pos terior

izquierda

Revisar es tado y origen de
espejo derecho

, 1 87 j_____ . t__

Hevl<;." es lil rto y ori ll en de
re trov isor de recho

._ - 0 - _

________,__ ¡-66 -

-- -- ---- -1

_ , 1_ 69

lReViS;l r e~larlo de puer tn
po sterior de/ echa-- --- -r -

I,
/ -

( AJ4 I
\ __ _o/

I [---1I -- - -.~-
Rev isa r es tado de

I I{ cerradura de puertaI delan tera cercena
- . _.- ---

1

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
1

I
I
I
I
I
I
I

---1-
__ ___ 1_ [ 6S-j
Revis ar es tado y origen de

la vent olera delant era -
de recha

_ __o _

Revisar estado y origen de
moldura detantern

derecha

-- -- - -

, __ 1 84

Revisar es lado y origen de
cris l<lt de puert a detan tera

derp.cha

I r - -
I ~ -- -- - -1__ 82..-

I
Revis;¡r estado y origen de

I
mo ldura detantera

I derecha

I -- - \-----'_ . I

__. __T~~

[

eV1S¡U estado de puer ta
delantera derecha-- r----

____ L_ I- ~ --,_J 78=

Revis;lr es lado de
para choqu e

-- -- - - -

I
I

j __ .L 7~

Revisar estaco de (lU<lrda
fango delantero de rec ho

----1I 1:
_____, _ ~o_

Revlsar estado y Ollgen de 1

1

_

gula lal eral derecha

-- - -- --- -- 1

I
I
I

[

'__ L_ I~7 =
r~cv i r.il r estado y orig en de

narabnsas trasero

- - - ..... - .

I---j76
-- ---- - --

I Revisar esla&~ orige n de
~ gui<l dere cha

-- - -_ o - - - -

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
l
I
I
I
I

Rev isar es tado de calueta

T _J-
Revisar es tado y origen de

gu ia izquie rda

------1-
__' ~ 74

~ 1- -- -

_ T--C2
S-l

¡ Revisa r estado de _ _

1 cerradura de caió~ _

1
- -

[

, _ _ 72 •

Rc vism es tado de
mo ldll li1 de guarda langa

post erio r Izquie rdo

-- _._~..----

~I ~'~":'~~';:d:d~;,:;J
f<lngo posterior I Z Q UierdO~1

_._- -~- . - ,-

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

- 1­
I
I
I
I
I
I

J~70--,

(~)

-1 r ¡¡
, 1 -

, I 6~

Revis ar es tado y orinen de
cnsiat de puert a posterlor

izquierda

--1r---··
, __ 69
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PÁGINA 5 DE 6

INSPECTOR INSPECTOR INSPECTOR' INSPECTOR INSPECTOR______1 I I 11- ,

- - .----

Revisar es tarlo y origen de
ventolera posterlo r

derecha

Revisar estarlo y orí!len de
moldura de pu er ta
po steri or derecha

r-, 9 1
---- -- -_. ~.

Revisar estado y origen de
cris tal de puerta pos terior

dere cha

J \09

Presentar Inspección al
clien le y pedi r Que la

revise y firm e de
conlormídad

/ "_0
( N5 )

, r- 1l O·

IF i~n:a r ill SflP. r:l:, poster lor

1 a~l i.e: _

,--Anol;¡r hora de lermino de
Inspeccfón

--r-~-

, [

112 11-EI:borar pII"lajl') . .:
I Inspección

I ~ _- . _

Anotar n úmero de
inspección del dia

_ _ _ o _ _ e108-

r .AnOlar-:~:rva~i~n~:~-
Lenerales de la Inspección

de Riesgo

- - - - r----- -

[
_.

106
.~ ---_ ._--- -

1~
04

- - --.- -- - - -
Ano tar datos de

~I accesorios extras del
venlcuto--r--- -

_ T Ll OS '

1

Veri ficar estado de
accesorios ex tras del

vehl culo

----- .----

Anotar observaciones del
estado de los acceso rios

extras

J~ -

¡ 92

,

(~;)
<;

- -- - ,

1 ~ I [ __ _ I
94 99

I ~I---- -- I _. - I
I . Revisar estado de guarda I f :CVisar estado de pintura I
I fango trasero derecho I I del vehículo 1

I - -.- -- I -- - r -- I

I , I 95- I , I 100- I
I l , . .. I
I Rev isar estado de I Rev isnr estado rle piso del I

moldura dc gllilrd:l rilngo hl I
ve cu o

I __~~~ro der er~~ _._ I _ _ _ 1

I I 1

I 1 96 I 1101- II T_~ I - J . _. - I
ReviS:lr estado.

I Revisar estado de llantas 1 luncionam iento y origen 1

I __ I del sun roo' del veh iculo I

i 1 J_i.9!= : ,- __.1 [IO~ i
I Revisar p.slndo de chasis I I Rp. visar IlIncionil O1icnlo 1

del veh ículo I I elel molar del veh lcuío

I -1-"-- I I --_..--- I

[

- - -- ..T.._. 93 I 1 I I I
Revisar estado de • _ _ _ ._

cerra.du.ra dde puehrta -- 11 - __ _ __ .. _ L.9_~ '1 __ __ _ L -' ~~3__. 1
1

pos enor erec a

.--.oo. . - - - -.-- - - - Revisar estado de aros del Revisar los accesorios
I vehículo I ext ras del vef1 ículo o ' I
I - - _ .... -- 1 -- - - I

I 1 I

I 1 I

I I I
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

INSPECCiÓN DE RIESGO

•

Elabomr reponn de
Inspecciones

Enlregar inspecciones al
árml comercial

,- -

t
_ ·_ T_ _~ l~

Entregar r('p olle il Jele de ,_
R!!cl:lmos

-- - - - --

f114

r 113_. .-

N I¡

INSPECTOR : INSPECTOR : INSPECTOR : - : 1

I I I 1
I ~ I _ 120 I I

__..1_ ~~~,__ I ~r_:eallzar ól ud i lo r ia de I I
I '- iQ~~n~~/ I l .Inspección de Riesgo I I

I I I .- - - 'j- I I
I Si I I I
I - '-- t_ . I _~ , I - -- __ ..L_~ I I
I Repol lar a Jefe de I Elaborar check lisl de I I

Reclamos nuouorta

1 I I I

Renl lzar encues tas del
• servicio de.Inspección de .... - I Generar indícadorcs I

Riesgo 1--- -- : --r -- I

T ,- 119 1 T j' 12J- 1
.. I - - ItEvalll iH serv icio del

ins pector y rnpouar ¡¡ Jefe ._- I Relroalirl1enlar a Inspector I
de Reclamos I--.---- : T-- I

I T II , - -- - __ o <, I
( FIN )

I '._ __ __ .-,' I I
I I I
I I I
I I I
I I I
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INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

INSPECCiÓN DE SINIESTROS DE VEHicULOS

CLAVE: 4.6
FECHA: 1/8/03

PÁGINA 1 DE 6

ASISTENTE DE REClAMOS ASISTENTE DE REClAMOS : ASISTENTE DE REClAMOS : ASISTENTE DE REClAMOS INSPECTOR

~

21

20

23

19

Contactar at clienle

Solici tar sea llenado
Report e de acci den te

Anota r da tos vel veh iculo

Solicitar breve descripcl6n
del sinlestro

G

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

[14

Nolllicar Slnleslro a
Inspec lor

f15'
Sollci lar breve descripción

del siniestro

f16
Solicitar breve descrtpcíón

de los daños

[17'

Asignar y dar número de
reclam o al cuente

í16
Enviar in formaci6n al

1-
inspector

I I I
INICIO 1 I I I

I ~ 1- I
I I I
I I I
I

SI
I IRecibir not íücacíón del Icuente I I I

I Sollcilar datos de I Enviar asistencia médica Iasegurado por cuenta del clienle

I I I
I I
I B I

No 13

I I
I 7

Registrar reclamo en Iarchivo
Si I Salid lar direccl6n del II r-:;-¡

I
IUg iU del slnleslro y Ireferen cia

I I
I I
I 8 N2 I
1 I
I

Solicitar da las del vehlculo
I

Sotlcttar nimero de paliza~ 10 I
y comprobar cobertura •

I I

91Llf Envia r asisten cia méd ica
Isi es necesaria

Solici tar número celular I I
I I
I I
I I
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS
FECHA: 1/8/03

,. SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES CLAVE : 4.6

INSPECCiÓN DE SINIESTROS DE VEHlcULOS
PÁGINA 2 DE 6

ISPECTOR I
INSPECTOR

I
INSPECTOR

I
INSPECTOR

I
INSPECTORI I I I

I í25 I
lJil I

f35l I
~NI I I I I

I -. Revisar estado de las I r~
Revisar funcionamiento de I .-. Revisar funcionamiento de I r ~ Revisar funcionarruento de

cabezeras delos asientos luces inlemas aire acondicionado estéreo 6 radio

í21
I I I
I I I

~Anotar kilometraje I 126 I [3"1 f36 I
recorrido I I I

I Revisar funcionamiento de I Revisar funcionamiento Revisar funcionamiento I Revisar funcionamiento de
los cinturones del pito del desempañante los parlante s

J~
I I I
I I I

Revisar estado del tablero I 127 I lJ2 [37 I
~y tomar fotografla

I I I
I Revisar estado de los I Revisar funcionamiento de Revisar funcionamiento de I Revisar funcionamiento de

Interiores de las puertas alarma los limp ia parabrisas ecuauzador

[2J
I I I
I I I

Revisar est ado de la I -~ I 133 \36 I f43taplcer ía y cielo

I I I
I Revisar funcionamiento

I Revisar funciona miento de Revisar funcionamiento
I

Revisa r funciona miento de
del tablero de indicadores seguros del disparador de agua cnstates

[24 I I I
I I I

Revisar estado de Jos
I f29 I [34 f39 Iasien tos y tomar folografla

del interior del veh ículo I I I I t

I
Revisar funcionamiento de1-1- Revisar funcionamiento de f--I- Revisar funcio namienlo de - l- edireccionales encendedor retrovisores

I I I I
I I I I
I I I I
I I I I

•
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS
FECHA:1/8/03

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES CLAVE : 4.6

INSPECCiÓN DE SINIESTROS DE VEHlcULOS
PÁGINA 3 DE 6

-I - - 1 I IISPECTOR
I

INSPECTOR
I

INSPECTOR
I

INSPECTOR
I

INSPECTOR

I l4B [53 I [58 f63lNI I 1
1

Revisar. estado. Revisar estado.
I

Revisar eslado y origen de Revisar estarlo de
, ~ runclonamlento y orillen .~ runcíonamienlo y origen r- ~ moldura delantera r~ cerradura de puerta

1 de raro derecho de neblinero Izquierdo I Izquierda delantera lzqurerría

["4"4 I I
Revisar runclonamlento de 1 f49 f54 1 [59 y~1antena I y

I
Revisar estado y origen de Revisar Estado.

Revisar estado y origen de Revisar estado y origen deI mascarilla runcionamiento. y origen I puerta delantera Izquierda retrovisor Izquierdo
I de nebllnero derecho

I
f45 I I

Revisar ümclonamleruo de 1 ¡so í55 I [60 r-.tablero de control
I IRevisar estado. Revisar estado y origen de
I Iuncionamlento y origen Revisar estado y origen de I moldura de puerta Revisar estado y origen de

parabrisas espejo izquierdo

1
de raro Izquierdo

I
delan tera Izquierda

[4(l
I I

Revisar funcionamiento de I
~ [5G I t rG1 -~controles de mando

1
t

I Revisar estado y origen de

I Rovisar estado de capot Revisar estado de guarda
I cristal de puerta delantera Revisar estado de puerta

fango delantero izquierdo
Izquierda posterior izquierda

1 I
-~ 1

~
I jRevisar funcionamiento de - - 1- ~ I 157 I f62 Istops

I I I I 8Revisar estado y origen de

I
Revisar estado de - 1- Revisar estado y origen deI-j- la ventolera delantera - 1parachoque gula laleral lzqulerda

Izquierda

1 I I 1
I I I I
I I 1 1
1 1 I I

•
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS
FECHA: 1/8/03

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES CLAVE: 4.6

INSPECCiÓN DE SINIESTROS DE VEH[CULOS
PÁGINA 4 DE 6

INSPECTOR I
INSPECTOR

I
INSPECTOR

I
INSPECTOR I

INSPECTORI I I I
I f71 I [76 f61 I l86lNJ I I I
I Revisar estado de guarda I Revisar estatfu1. origen de Revisar estado y origen de

I
Revisar estado de

-.. ... r-" moldura delantera r" cerradura de puer ta

I
fango posterior Izquierdo

I
gula derecha

derecha I delantera dere cha

167 I I I
Revisar estado de I rn- I ¡n [82 I

-~moldura de puerta
posterior Izquierda I I I

Revisar estado de
I Revisar estado y origen de Revisar estado de puerta I Revisar estado y or igen deI moldura de guarda fango

parabrisas trasero delantera derecha retrovisor derecho

I
posterior izquierdo

I I[68
I

Revisar estado y origen de

~ [78 f8J I J88cristal de puerta posterior
izquie rda

I
Revisar estado y origen deRevisar estado y origen de Revisar estado de

moldura delantera I Revisar estallo y origen de
gula Izquierda parachoque

derecha
espejo derecho

[69 I
t I

Revisar estado y origen de

[74 f79 f84 I 1 89
ventolera poster ior

izquie rda
I IRevisar estado y origen de

Revisar estado de cajuela Revisar estado de guarda
I cris tal de puerta delantera I Revisar estado de puerta

fango delantero derecho
derecha

posler ior derecha

-~ I I
I IRevisar estado de

í75 I ¡as-- Icerradura de puerta f- I- [80posterior Izquierda
I I éRevisar estado y origen deRevisar estado de Revisar estado y origen de -t- la ventolera delantera ¡--lcerradura de cajón

f-I -
gula lateral derecha

derecha

I I I
I I I
I I I
I I I

l :"':.. . . \ ,
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS
FECHA:1/8/03

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES CLAVE: 4.6

INSPECCiÓN DE SINIESTROS DE VEHlcULOS
PÁGINA 5 DE 6

INSPECTOR
,-

INSPECTOR I
INSPECTOR

I
INSPECTOR

I
INSPECTORI I I I

G
I ¡y 199

I
[104 I [109-I I I Presentar Inspección al

I Revisar estado de guarda Revisar estado de pinlura I Anotar datos de
I .~ cliente y pedir que la-~

fango lrasero derecho ,~
del vehiculo

-~ accesorios extras del
revise y firme de

I I vehlculo I conformidad

[90 I I I
Revisar estado y origen de I [95 f100 I rws I [---,-¡Qmoldura de puerta

I I I !posterior derecha

I
Revisar estado de

Revisar estad o de piso del I
Verificar estado de

I Firmar inspector posteriormoldura de guarda fango
vehículo accesorios extras del

al clientetrasero derecho
I vehlculo I

f9"1 I I r ;Revisar estado y origen de

[96 f101 I [106 Icristal de puerta posterior J.
Iderecha I

Revisar estado, Anotar observaciones del
Anotar hora de termino deRevisar estado de llantas funcionamiento y origen I eslado de los accesorios I inspeccióndel sun roof del vehlculo

I
extras

I[92
I I

Revisar estado y origen de

~ [102 I f107 I [112ventolera posterior J.derecha I IAnol ar obse rvacionesRevisar estado de chasis
I Revisar funcionamlenlo I generales de la Inspección I Elaborar puntaje de la

del vehlculo del motor del vehlculo Insp ección

I I
de Riesgo

I
~ I I I

Revisar estado de

f98l I [103 I [108 Icerradura de puerta _ .-
poslerior derecha I I I I !

I
Revisar estado de aros del f-I- Revisar los accesorios f--I- Anotar número de - l- evehiculo extras del vehiculo inspección del dla

I I I I
I I I I
I I I I
I I I I

•
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INSPECTOR

N4

113

Elabora r reporte de
inspeccio nes

114

Entregar inspecciones al
área de Reclamos

115

Entregar reporte a Jefe de
Reclamos

INSPECTOR
I
I I
I I
1- I
I I
I I
I

Si
I

I I
I Reportar a Jefe de IReclamos

I I
I I
I

118 I
I

Realizar encuestas del
I

I servicio de Inspección de I
I

siniestros
I

I I
I 119 I
I

Evaluar servicio del I
I inspector y reportar a Jefe I
I

de Reclamos

I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I
I I

INSPECTOR

f120
. Realizar auditoría de

Inspección de Riesgo

li21
Elaborar check list de

auditoría

!122
Generar indicadores

rm
Retroalimentar a Inspector

/ "FIN
-; -"
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INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

MACRO DEL SISTEMA

CLAVE: 4.0
FECHA:28/7/03

PÁGINA 1 DE 1

,...- ' ¿ I IAY DM ¡OS '. _ I
" OGULTOS? .> :

- < ;.~/ I
I

JEFE DE RECLAMOS

T ,- .¡ 2-

rr.NEGOCI~~c o-:- "I I ALI.I: RES

- ---

AU I ORIZAR
IlEPI\IMCIONES

r
JEFE DE RECLAMOS

1
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

I 414 1I
- GENERAR ' l

1
1
" ~

INDICI\DORES ! ¡
I ' I l I

I [ II i 4 15

I
,.

I
I

I GENERAR
REPon l ES I 1I I -

I
I l

I FIN 1

I

i
!
I

_ . 1

ABOGADOS

! 4.13

" - COORAR 1\ ¡-
I ERCEROS

I
CUMPAOLES DE I

I SINIESTRQS I

: ASISTENTE DE RECLAMOS :

I I -_. -1
I .r----~4 '1

REClUIR
: --~ RECLAMOS I
I - --1- .
I l I ~~ !
I " ".

___ R~V IS IÓN oe
.... l · -. ...........DOCUMENTACIÓN· .

I -<, O 1 ~~EC9óN . -

: r! " I
I REVISNl I
1 DOCUMENI OS DE I II S INIE=T~OS j 1
1

I ,.. - I
l .. _~ ~J I- "

¿ ~s RE5f'ONSIBLE , . I
~ . EL ASEGURADO? '" NO

• - » > I
I I
I1 I

I I
I I
I I
I 1_ _ _o ' '1 _ '~ : 1

I . LIQUIDAR ¡ : I
~ 1

I ¡ SINIESTROS ! : I

I I

• SI

INSPECTOR

I 4 . 11 !
REALIZAR : I

I NS~ ECCIONES DE i I
D:05 OCULTOS I

, 4 G

j
"--, I

REALIZAR
INSPECCiÓN DE

SINIES TROS
.- .. ._- ._-..- -

¡-¡

~
-

4 3

REAlIZI\RJ ¡ INSPECCIONES DE -l _,._~I~ S~~ I

r
I

<,
)

/

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I....
1

I
I

r~:,~~~l I

\4 .1

_I 4 9

,.

,.

INICIO

El ABORI\R
PRESUPUEST O DE

RECLAMOS

-<:':
(
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INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

AUTORIZACiÓN DE REPARACiÓN

CLAVE: 4.2
FECHA:28/7/03

PÁGINA 1 DE 2

ASISTENTE DE RECLAMOS ASISTENTE DE RECLAMOS INSPECTOR ASISTENTE DE RECLAMOS ASISTENTE DE RECLAMOS

I 7

1- "-j I-- _. - , - ~ ~-
Comparar casio s de I

nrotonna v S. tarttarios de -----1­
repues tos y mano de obra

.- - - -- - . 1

No

, [25 I
.--- '

( B 11 )

/ J .,
',C/l )

'- ---

(~; )

T-.. . , _J __:.~
Con tac tar a encargado de
I..ller y solici tar ajll ste por

dalias ocu tos no
exis terües en la proforma

_.- . --

---- ¿Ajusto protorrna 7.....>
~r.....-//

Si
I

/-' "

1 _2~

I
Direccionar vehiculo

.. siniestrado a siguiente
opci ón de taller

0- • __. _ _ _ _

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I No

I
I
1

1

I
I
1

I
1

I
I

I 14 I,

Si

I,
( E/2 )
, ,

.........::»

, i.-Se-~jUSIO de rorma <,

- ' .... favorable? ••...--e<> -

-....~(/

1

I 1-__1.3 -
Resallar costos nlilyores

I 1(le retacclon es y servicios
1 al tarltario en nrcío rrna--- l--I .

'1 Sil ...._-'.- L13 _
Contactar a encargado de

I tal ler y cue stlonar el
-.. sobrecosto, aju sta al cas io

1 pactado . 1 - -, ----,- ..

I
I
I
I
I
I,
I
I
I
I
1

I
I
I
I
I

___............. I _~:J

No

T

[,

Inspección de da ños
ocullos

" ....
~<¡. Hay sobrecostos ? ~>

<. ->
('

~( ,, (-,~:2)
NI

¡ [6 - :-
Verifi car e~ ls tencJa de - 1

da ños ocuttos en el 1
reporte de Inspección de

daño s ocuuos 1'--"j I_. - .. - . ----
~ I

I
I

¡,.8 €~erir,có daños
~ ocullos de la > - · ·· No..P!~? ..----- I

Si I
I ,_ ._ - -

_.- , .. - ~ .

Comparn r cos tos V.S.
• ~ 1<1 'ila,ios de reparacio nes

e ldenttücar sobrccos tos
- - - _.._,' --

/ / <¿Sereportar~~_ ._ I _
'-......~:ñoS ocullos,Y ' I

'. ,..--
1'- NO- - '

I
I
1

1

1
,
I
I
I

0NI~~
- ,--

( 'S/2') _
--'::~ 1 ~I Ia

_ , - __o

[
HC~i~¡ r prororlllil ele

serVICIOS por parle de

tatler , ' ]--r -L---
, !- ~

Idenlm("~' r ríaños ocultos
que no se encurnlriln en
el renou e de Inspección .

de Sinleslro I J--- - r--
<::»:

_1, I 3-J
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

AUTORIZACiÓN DE REPARACiÓN

•

CLAVE: 4.2
FECHA:28/7/03

PÁGINA 2 DE 2

•

T
( O,;')

8
1 115

[

Recibir y rev~sa~<ljUSle:
de pro fonna de servicios

dellaller
- _o •• _ _ • _

ASISTENTE DE RECLAMOS - :-

I
I
I
I
I
I
I
I

.T. fl61 I
.. , ....... ~ I

_ _ ¿ c ~• .le :1jusló 1:1~rma ? -----, -

--
JEFE DE RECLAMOS

8
_._ J_'7

I AlIlor il ar nroto rma de
~ servicios de laller

: ASISTENTE DE RECLAMOS : ASISTENTE DE RECLAMOS :

I I I

I ~-- -Qa~ I
~1 I

Elaborar y env iar carla de
-- autorlaci ón de reparación I -1E""''''' lndlcador d. nivel I

a taner I de servicio de talleres

~-l --
I

I -- \ I

1"J I
I

I -- - ' .. - I ~ __ __ T ____
1

Confirmar recepción de
I [ carta y soncítar lecha d. I \ FIN )

: ~ d,,""" :

' ....... --- _ /

I ___ T [Jo I
I E",..sar ,,,,,; d. II autorización de reparació n I

y le cha compromiso de

I _ ~rel1a I
I ¡ I

I T I " J I
: ReCihir notifi caCión de :

entr eqa de veh lcuto

: -----¡ - : I
I T I 22! I I

: I \ Llnutdar stntestros !1-- :1
I
I

I I _ ------- _L.i I I
I I I
I I & I
I I I'- \j
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FECHA:28/7/03

PÁGINA 1 DE 2
CLAVE: 4.2
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

AUTORIZACiÓN DE REPARACiÓN

,,, r--1 - - - '~" rq1;;•

No

8

~

9

24

Al l

SI

l
(0

Direccionar vehículo
siniestrado a siguiente

opción de taller

Contactar a encargado de
taller y solicilar ajuste por

daños ocutos no
exislentes en la proforma

I

ASISTENTE DE RECLAMOS

:l
I No

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

Si

~

12

13

Resaltar costos mayores
de refacciones y servicios

al tarilado en proforma

Contactar a encargado de
taller y cuestionar el

sobrecosto , ajusta al cos lo
pactado. .-

ASISTENTE DE RECLAMOS

I
I

:1
I Si

U
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

INSPECTOR

5

No

Inspección de daños
ocultos

I
I
1­
I

veríñcar exis tencia de
daños ocullos en el

reporte de Inspección de
daños ocultos

10

Si

Comparar costos V.S.
tarifarios de reparaciones
e idenlificar sobrecostos

Comparar costos de
proforma V.S. tarifarlos de1- -1
repueslos y mano de obra

I
I
I
I

.,
Notificar Inspección de

daños ocultos de siniestro
a Inspeclor

I
I
I
I
I
I

~ I

<6"vermc;y>-ódMos NO"-
ocultos de la
prolorma ? I

'1

ASISTENTE DE RECLAMOS

2

D:J

I Si

I
I
I
I
I
I
I

No- I-,

I
I
I
I
I
I
I
I
I

INICIO

Ident ificar daños ocullos
que no se encuenlran en
el reporte de Inspec[ 'ón

de Siniestro

(B/i\_

~ Ir ~
forma de

serv ic ios por parte[]de
taller

I
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FECHA:2817/03

PÁGINA 2 DE 2

~

CLAVE: 4.2

__ __ - __ - - - .... '" l.,' '-

INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

AUTORIZACiÓN DE REPARACiÓN

~. _.- _ _ >-tl)-~ .. w.. ~ 1OolIl_L:a LU~~_.:iOI ~ loii:.I f. ':, r )_~ ._n_-.
I I I,• C ' ,; ~. n -,

ASISTENTE DE RECLAMOS JEFE DE RECLAMOS ASISTENTE DE RECLAMOS . ASISTENTE DE RECLAMOS

Ell

15

Recibir y revisar ajustes
de preforma de servicios

del taller

o

Dl l

17

Autorizar pro forma de
servicios de taller

[1"8
Elaborar y enviar carta de

• autoriación de reparación
a taller

[19
Confirmar recepción de
carta y solicitar fecha de
compromiso de entrega

f20
Ingresar fecha de

autorizaclón de reparación
y fecha compromiso de

entrega

121
Recibir notiñcación de
entrega de vehlculo

ru-
liquidar sinIestros

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

-¡
I
I
I
I

23

Elaborar Indicador de nivel
de servicio de talleres

J
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INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE REClAMOS GENERALES

RECEPCiÓN DE Y AUTORIZACiÓN DE RECLAMOS

l~ LJé ~ -: ......: :.:L..Qt .. .. .. .. .. W 'J Gil.... .. W W ,.;~ ¡•••
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ASISTENTE DE RECLAMOS INSPECTOR
ASISTENTE DE

RECLAMOS

é

Verificar lo documentos
requeridos en check list

I\brir expedlente del
sinies tro

15

! I 16 .
,,-- - - - -'

Veriftcar condiciones
particulares de la poi iza en

I checklist O
I

t 4
I
I
i,
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I8 1-
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

Inspección de
Siniestro

9

10

11

12

Elaborar solicitud de
Inspección

13

Notificar lnspeccióo a
inspecto r

Verificar lugar donde se
encuentra el vehlculo

Coordinar Inspecció n de
Siniestro con el cllen

I

Ingresar reclamo en hoja~I
electronica de Reclamos y 1_

asignar número de
Reclamo I

I

í

I
No

G) Si

No

":> I

SI

[2]

INICIO

Recibir notificación de
siniestro

51- - - - -

- No

7

6

FIN

l

G

Verificar estado de paliza
con el área de emisiones

Notificar a cliente o
brocker que el siniestro no

procede
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ASISTENTE DE RECLAMOS

22 26

FIN

35

33

Reg istrar datos de
reclamo de

responsabilidad civil en
archivo

Direccionar vehí culo a
taller segun parámetros

No

QD

Si ~

No
1

SI

Q!:J

SI

No
I

~

SI

28

27

Determ inar resp onsable
de slnles tro

Verificar si Incurre en
cond lcíones excluyentes-

Cuanlilica previ o de
liquidación y delermina si

requiere parle policiat

No

25

SI

ldent lñcar causas en la
descripción del siniestro

Verificar condiciones
generales de la paliza en

check Iist

Recibe y reviza reporte de
Isnpección de Siniestro

¡-
SI

Solicitar documentos
lallanles a cliente

Q!]

611

Cliente

~
QD

¿Est~
documentos

c~elo5

No

Brocker

21
SolldtardOcllmclntos­
ranan tos a brocker y

notificar que se dot len e el
proceso hasta con tar con
os..documenlos .completos

Solicita parte policial al
cliente

No -
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INSPECCION DE DAÑOS OCULTOS
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PÁGINA 1 DE 1

- ..

t _

____T 18

I G,,,,,, indícadore

.-l--- --
1 _ _ T_ I~

IRel roalirmmlar a tnsnector

: ASISTENTE DE RECLAMOS :

FII~

T

"' 1

· I¡¡!lorar check Iisl de
auditona

Iil- _, ._ I I

RC<llizar audltor ta
Inspección de daños

ocullos

--- 1 ~ ...
___T...-l~~

JEFE DE RECLAMOS

1-'-~3_

I
Si I

..__._t.__ [ .15j :
Repo rtar y re troañmnntar _ _ l_

a Jefe de Recl amos
__ ___ - I

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

I
I
I .- ~

I
I

_. 1 ~ _ I~ I
. __1.. FlulJó - _ I

. -;:-'incon venlen tes en 1"
.... I fl~cdón de daños '>- No ~

ocull os 7--

1

Noliflcar mp orte de
-~ Reinspección <1 Jele de

Reclamos

ISPECTOR

I
I
I
I
I

__ ' __¡ 1 ~~J I
Elabomr l epor le de \ I

Inspección de darios - - I --
ocullos 1

- - _... I
I
I
I

~
___ ,_[----al

Ano lar nombre dI'! la
~ persona al il'!/lde en la

Inspección de daños
ocullos·----1"'---

I
~_ ..._ T_L:

Ver ificar piezils Que no
pueden ser reparadas

--- - 1~~..
T 1

1

1- - - - -

Solicilar y vertücsr estado
de plazas Que fueron

rem ovidas

- - --. - -
I

__ ... __ ~ J_=~ ~_
Toma r lotos l

correspondientes a daüos
ocultos visibles

1- - --

-1

I

-- -- - I
_ ._ T I 7°.• !

Anolar re ferencia de I
número de lnsn ccct ón de

slnles lro
.1

I\nolar n úrnmn y hora de
mspeccl óm

I 4___ -,-_o _

Prep¡¡rar ma terial de
Inspección de Daños

Ocullos

--- - - . - - -

ISNPECTOR

_____ T.-.I 5~1

Contactar ;¡ encarnado de
taller y soncuar Inspección

de d,1I10s ocu ltos

- ---- -[-- - -

r .-
, G

----- - - -

,- '_ "'_. __ 1 3_
Agendal lnsnncci ón de

I Hiesg o y detall es en
~ torrnato ele Inspección ele

Siniestro

Anotar es tado en hoja I I
etec tronc ta de segui mien to - -

de reclamos I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

, , - - 1 -

[

Nolif¡ca~ detal les de -­

Inspecció n de dnños
ocullos a Inspector

- - -------

_ ._ , [~2- ~

0 NICIO-)

ASISTENTE DE RE;-LAMOS :
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! 2J 1

De finir postura de I
negociación

I,
( AJ2 1

JEFE DE RECLAMOS

.. _ . . _ 119 I

1
Revisar cotizaciones

y list" de precios
actuales de Mano de

Obra__ ______\_ 1_'
__ _' _ [20~

Revls "r couznclo nes
y i1st;¡ de precios

actuales de Pin tura

- --- J - -.- - .

I·- f -~lRevisiH pararnetros ,-
actuales de aíuste de

precios

-- -- - 1- -
I 22 -'1

ESlableceT oh jel1VlJSTl
de la negociación en

precios de
ne lacciones. Mil no

_ . de Obra y Pmtu ra

•

CLAVE: 4.2

I 18

I 17- -

•...1 \"y' ,

1

,
Prep¡lrilr es tudio AUC ¡In.

modelos por mnrcn y
frecuencia mensual de
slnieslros por modelo

- ;~ I~- -

Estudio de pago promedio
por reclamo

Esludio de cos to por ma no
de otna y pintura por pieza
por prestador de servicio y

promed io

- -- 1
1

;5
T _

[

Esludio de cas io por
re faccio nes

,_.- -
14- --- _.- ~ - --

Preparar esludlo de
~ frecuencia mensual de

sintestros con tendend <¡
de la marca

ASISTENTE DE RECLAMOS :
-1

I

" ~~ . :~) " 4 J4

-

, i 1

1Definir talleres nrosnecto
para negociar

JEFE DE RECLAMOS

__o ..

I '--9LI _. -.-- _. --
/ln"lizar cumpllrnien to a_ .I_ ~ r reque rlm len tos por parte

I l de los talleres [- 1
I - ---¡- -~.

: [ --'-~]-!l,nilliZilr torm .. de
I defin ir prec ios por
I serv icios del taller

I - '- r- --
I T IljI -- --- -- - --

Setecclon ar talleres
I prospe ctos p~e.Sladores de

I . _serv:~los _

I I
1

I , ! t2 l
I .- L.......:.:.-J

I Audil m inslala ciones J
y serv icio de raller

I _ .-- -- 1 '- -
I
I
I
I
I
I
I
I

8

,. ~J

I,

r;~l ;: .J ~;i \ii.J ~> l,ii ~~ C;l :...l O";J I. ,J '_,'

Prospec tar lalleres

INTEROCEANICA SEGUROS Y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

NEGOCIACiÓN CON TALLERES

ASISTENTE DE RECLAMOS :
1

I

Solicilar i" lo rnlélción a
tauerns

I
.. . _. L:

Realizar estudios de

I '1f recuencia y vol umer

J

de sínles tros n n .

I marca: "_.. -¡ "i--~

: Id,",mo" marcas A~I
I - --¡ __~~
I J _dl

J Idenl ificar m arca s con las
I que no se llene con venio

I - -o - - - '

I _ _ I 6

l.. J Recibir o.lcr tilS del servicies

_- -._.J

-_~L.14¿J~~~~~~~¿~¿~~~S~~~~~~~~=::"-~~~~---':::_---__~T'~------------l'-------------'~, ~_!hU· ~ .... _

_ ' _ [- 1

¡
- - '- I~

5
- - -- - .__._--

De finir marcas il
prospectar

--- - .---- _.-

--- - - -....
( INICIO .)

[

Definir carac terlsücas
neces arias de lall eres

- - ---

- --
JEFE DE RECLAMOS

\1) ~,.'.:.
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INTEROCEANICA SEGUROS y REASEGUROS

SISTEMA DE RECLAMOS GENERALES

NEGOCIACiÓN CON TALLERES
- -

JEFE DE RECLAMOS

Relllí1.ilr propu esta

Prese ntar a la Cornnañta

- -----_._ --.

DisCll lir narámetros de
ajus tes de precios

....

)
,

FIN

_L44_

I .15

Direcclol1nr veh ículos
sinies trados a Taller

SCJIi(;iilar revi sión de
lilrlfarios en base n rt

cuerdo es tabtecído

{

N°1
I

Si

t __ I ~ .__
Firma r Convenio

Acordar lecha de entrega
de tarllarios

0_ ' __ , __

I [ - _-j-
_____T_ _ 4 1

Revisar tarita ric s .... o o .

--'-- 1 --
, I 42 I

O' ¿-E:sl;\n de ilcuerdó a _
~' lo estabieckro ?

.,~:'md" loe'"~d:fil,2~~1
I conve mo

-- - - --_ . .

r . I 40

,
I 37,

, . I_J.:.--l

__ '0-34 '-'

Oelerminar condiciones de
Garanlla por servic ios

-1 ­

Do'::':'"" ~":" ,~:::Jconveruo ¡ enI
'- - - ¡- ---
I
IIDeleln'¡"ilr dtas de crédito

- 1- 0.0

_ J _ I _~

r Explicar melado de

tUlor:~_~ión :~'epa rac~~I ---

~ Oelerminar paráme tros de
plnlu ra por piezas

1~ 33 __J

Escuc har y etelel minm
arqum enlos anle

contraparte

, I 30

Cornantnr sobre o lertas
menores

'0-29- -

Annll1.il r propuestas V.S
obiellvos de cos tos ete

Mano de Obra

__ _., 1 -3~

Demostrar a contra oane
inleres por lil relactón

ganar - 9 ;111;11---T----
, I 32

IDeternnnar narnmetros de
I Mnno de Obra

~

1
21

I 24

/-,

( N I )

'r,

~ JJ~~5 .

Contactar res ponsable de
nr.qocl<lcioncs del laller y

reallzm cita

___,__1--28

r

- ---' J 26

Cuestionar parámelrns de
ajustes etc precios

1,
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. NEGOCIACiÓN CON TALLERES

JEFE DE RECLAMOS : ASISTENTE DE REC~M~S: JEFE DE RECLAMOS : ASISTENTE DE RECLAMOS: JEFE DE RECLAM03

I I I 1 ,-----
INICIO I 12 I J9 I rJ4 I t.z,

Realizar estudios de Analizar cumplimiento a f Prepar~r estudio 1ed Revisar cotizaciones y

I l'" frecuencia y volumen de .--1- .. requerimientos por parte 1 ....... !~cu~ncla m~ns~a? l .... lista de precios actuales
I siniestros por marca I de los lalleres I Slmes~~sl~~a: enCla I de Mano de Obra

r--<-_ "¡-1_1 I ¡ 13' I I I
Definir carac teristlcas _ _ 1_ I r--¡o I 'i5 I ~
necesarias de talleres I I I IU I I 1:1 I I ,tU

Idenlifi c.,r marcas A Analizar forma de definir E I di d d' Revisar cotizaciones y
I I precios por servicios del I s u 10 e pag,o prome 10 I lisia de prec ios actuales

por recamo .I I I taller I I de Pmtura

.--__-'-15_5--1 I • ¡.I I I I
Dofinlr marcas a I Identificar marcas con I~s I rtt I ~ I r~

prospectar I que no se tiene convento I I 1 1 I I ro I I L I

Seleccionar lalleres Estudio de costo or Revisar para.melros

I I prospectos prestadores de I , I P I actuales de ajuste de
. . re ilCConos,-- '-16_6--1 I serviCIOS I I precIos

Recibir ofertas de I I I
servicios I 112 I 11'7 I f22

¡ I I Estudio de costo por mano I Estab lecer objetivos de la

[
- 7 I Audilar inslalaciones y I de obra y pinlura por pieza I negocia ción en precios de

,- '--_ servicio de taller por prestador de servic io y Refacciones, Mano de
I I promed io I Obra y Pintu ra

Prospectar tilll eros I I I

I I [----o IJ f16 I J~q• ¡-a- I I Preparar eslud io ABC de I
,-----'--'---1 I Definir talleres prospecio 1 modelos por marca y I Defin ir postura de

S
"

't . r 'ó para negociar ~I frecuencia mensual de I-! negociación
o ICI ilIl lI" 1orrnao n a _ I I siniestros por modelo I

a eres

I I 1)"
I I I ~
I I I

•
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¡ ["24
Contactar responsable de
negociaciones dellaller y

realizar cila

1 125
Presen lar a la Compañia

-~
Cuestionar parámetros de

ajustes de precios

¡27
Discutir parámetros de

ajustes de predos

[28

Realizar propuesta

[29
Escuchar y determinar. argumentos ante

contraparte

[30

Comenta r sobre olerlas
menores

rJ1
Demostrar a contraparte

Inleres por la relación
ganar - ganar

[J2

Determinar paramelros de
Mano de Obra

[33
Analizar propuestas V.S.

objetivos de costos de
Mano de Obra

r "

[34

Determinar parametros de
pintura por piezas

lJ5
Determinar condiciones de

Garanlia por servicios

[36

Determinar condiciones en
convenio

~

Determinar dlas de crédito

[38

Explicar metodo de
autorización de reparación

~
9

~ Acordar fecha de firma de
r convenio

f40
Acordar fecha de entrega

de tarífaríos

~

Revisar tarilarlos

~
: slán de acuerdo
lo establecido?

81

t f4J
Firmar Convenio

liS
Soliclllar revlsi6ft d,

No - '-] 'arilarlo, en base a '11
cuerdo establecido

ji4

Direccionar vehiculos
siniestrados a Taller

( F I~


