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RESUMEN

El mercado asegurador estd gradualmente arraigandose en la cultura
ecuatoriana. Aunque escierto que los seguros inmobiliarios y de vida
experimentan el mayor crecimiento, ante la necesidad de proteccion vehicular
demanda una atencion especial. Ante estasituacion, la empresa C.A Broker
Insurance se propone aumentar su competitividad, buscando elevar la
satisfaccion de sus clientes mediante la implementacion de un Manual de

Procedimientos alineado con las directrices de la norma 1SO 9001:2015.

La metodologia empleada en este estudio fue deductiva, partiendo de
lo general y logico respaldado por leyes y principios, hasta llegar a
conclusiones concretas. El enfoque de investigacién adoptado para la
elaboracion del Manual de Procedimiento fue exploratorio, comenzando con
un diagnostico que incluyd el analisis FODA como Nota primaria y la
revision de procesos, asi como la legislacion pertinente a la norma 1SO

9001:2015 como Notas secundarias.

Los resultados de este estudio indican que la implementacion de un
Manual de Procedimientos en C.A Broker Insurance permitira la eliminacion
de procesos superfluos, garantizando la plena conformidad con los plazos
establecidos. Ademads, se logrard una mejor coordinacion entre los
departamentos Comercial, Operaciones Yy Siniestros, al mantenerlos
informados sobre la documentacion necesaria para aprobar y emitir seguros,
evitando demoras. Este enfoque, alineado con los principios de la norma 1ISO
9001:2015, busca mejorar cada proceso con el objetivo Gltimo de incrementar

la satisfaccion del cliente.

Palabras clave: Seguros; Procedimiento, ISO 9001, Satisfaccion, Clientes
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ABSTRACT

The insurance market is gradually becoming entrenched in Ecuadorian
culture. While it is true that real estate and life insurance are experiencing the
most significant growth, there is a particular need for attention to vehicle
protection. In response to this situation, company C.A Broker Insurance aims
to increase its competitiveness to enhance customer satisfaction by
implementing a Procedures Manual according to the 1SO 9001:2015

guidelines.

The methodology was deductive, from general to logical, supported by
laws and principles, leading to concrete conclusions. The research approach
for developing the Procedures Manual was exploratory, starting with a
diagnosis that included SWOT analysis as the primary Note, the review of
processes, and the relevant legislation related to 1ISO 9001:2015 as secondary

Notes.

This study's results indicate the implementation of a Procedures Manual
in C.A. Broker Insurance will eliminate superfluous processes, ensuring full
compliance with established deadlines. Furthermore, better coordination will
be achieved among the Commercial, Operations, and Claims departments by
informing the clients about the necessary documentation to approve and issue
insurance, thereby avoiding delays. This approach, aligned with the principles
of 1SO 9001:2015, aims to improve each process to increase customer

satisfaction.

Keywords: Insurance; Procedure, ISO 9001, Satisfaction, Customers
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INTRODUCCION

Ante el creciente imperativo de individuos, empresas y diversas
entidades por salvaguardar sus vehiculos, el mercado asegurador se erige
como una opcidn vital para proporcionar proteccién en situaciones adversas.
El sector asegurador, especificamente en el ambito vehicular, experimenta un
incremento concomitante al aumento del parque automotor acompafiado
lamentablemente por un alza significativa en indices de siniestros, robos y
accidentes de trénsito.

Este trabajo se divide en cinco capitulos, en el primer capitulo se aborda
los fundamentos teéricos respecto al mercado de servicios de seguro vehicular
con estadisticas mundiales y nacionales,asi también se detalla acerca de como
Ilevan a cabo la gestion de calidad estas empresas, como han implementado
la cadena de valor a sus procesos, conceptos tedricos acerca del Manual de
procedimientos y lo que indican las normas 1SO 9001:2015.

En el capitulo 1l se aborda los antecedentes de la empresa C.A Broker
Insurance, respecto asus caracteristicas generales, sus productos y servicios,
como ha implementado la cadena devalor, del mismo modo se lleva a cabo
un diagnéstico FODA, y se detalla un organigrama que pueda regir en la
empresa.

En el capitulo Il se da a conocer la metodologia que guiaria el trabajo,
la justificacion del Manual de Procedimientos, al alcance del mismo vy el
método de trabajo.

En capitulo IV se elabora el Manual de Procedimientos en el cual se
detalla su alcance, las responsabilidades de cada departamento, las
actividades que lleva a cabo el Manual, asi como también los procedimientos
de referencia.

Finalmente, en el capitulo V, se presentan las conclusiones y de ellas

las recomendaciones de esta investigacion.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Analisis del mercado de servicios de seguros (vehiculos) a nivel
mundial y nacional

Con el transcurso del tiempo, el sector asegurador ha adquirido una
significativa relevancia, especialmente al centrarse en satisfacer las
necesidades de los ciudadanos. Su importancia radica en su sensibilidad hacia
el entorno, ya sea de manera directa y personal. Por consiguiente, la calidad
de este sector se encuentra estrechamente vinculada con la prestacion de
servicios al cliente, las soluciones ofrecidas, el tiempo de respuesta necesario

y, sobre todo, la capacidad de actuar de manera rapida y correcta.

Ante este panorama, surge la imperiosa necesidad de desarrollar
indicadores para la evaluacion de la calidad en el sector asegurador, esta
variable no solo impacta directamente en la satisfaccion del cliente, sino que
también influye en los entornos en los que opera. Ademas,la competencia con
el paso de los afios se intensifica cada vez méas, especialmente con la incursion

demultinacionales, segun sefialan Aguilar y Mufioz (2019).

Antes de abordar el analisis del mercado de seguros, resulta crucial
proporcionar una breve resefia historica sobre el origen de este sector. Segun
la informacionre copilada por Henriquez (2015), las compafiias aseguradoras
mas influyentes emergieron enel siglo XX en naciones europeas, las cuales
buscaron expandir su presencia hacia Latinoamérica. A mediados del siglo
XIX, algunas aseguradoras ya operaban en paises de América del Sur y el
Caribe, marcando asi un precedente para el desarrollo de este mercado.En el
contexto ecuatoriano, especificamente en 1876, se establecid la Compafiia

Ecuatorianacontra Incendios.

En relacion con el mercado de seguros para vehiculos, su origen se

remonta a mediados del siglo XIX, surgiendo principalmente debido a las
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dificultades en la construccion de vias férreas para el transporte masivo de
personas. Especificamente, el seguro vehicular tuvo sus primeras
manifestaciones en los afios 1885 y 1889. Estos afios marcaron el comienzo
de la construccion de un sistema de transporte mas accesible y comodo. En
1896, se vendid el primer vehiculo, pero lamentablemente, el propietario

perdidla vida en un accidente ese mismo afio.

El fallecimiento del propietario del vehiculo, incentivo el aparecimiento
del primer seguro vehicular en Australia y Nueva Zelanda en 1928. Esta
iniciativa se desarrollé con el proposito de abordarlos problemas inherentes a
los accidentes automovilisticos y proporcionar soluciones eficientes en caso

de siniestros. (Henriquez, 2015).

Considerando estos antecedentes, resulta imperativo precisar la
definicion del concepto de seguro. A lo largo del tiempo, se ha abordado este
concepto desde perspectivasjuridicas, econdémicas y sociales, sin embargo, no
se ha logrado una especificacién mas detallada. A pesar de esta amplitud
conceptual, se propone conceptualizarlo en el marco del principio de
solidaridad. En este contexto, el mercado asegurador se erige COmo un recurso
que proporciona al afectado un respaldo frente a sucesos fortuitos. Al mismo
tiempo, representa una actividad econémica-financiera, donde el cliente
contrata un servicio con el fin de salvaguardar los bienes involucrados.
(Armijo, 2014).

Se han establecido diversas clasificaciones para los seguros, las cuales
se rigen por eltipo de riesgo al que se expone el objeto asegurado. Entre ellas,
se destacan las siguientes categorias: seguros personales (como los seguros
de vida, seguros de accidentes personales,seguros de dependencia y seguros
de salud), seguros de dafios patrimoniales (que abarcan situaciones como
incendios, responsabilidad civil, automoviles, robo, crédito, transporte e
ingenieria) y seguros de prestacion de servicios (que incluyen aspectos como

la defensa juridica, la asistencia en viajes y el seguro de decesos).
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Anivel global, el mercado asegurador desemperia un papel significativo
en el crecimiento econdémico y financiero de los paises. Ademas de fomentar
el ahorro y el financiamiento, contribuye al aumento del empleo y la
productividad. La venta de polizas, en este contexto, se presenta como una
herramienta para hacer frente a los riesgos derivadosde diversos siniestros,
con el objetivo primordial de proteger los vehiculos y evitar que los riesgos
se traduzcan en pérdidas econdmicas para los propietarios (Segarra y Murillo,
2021).Segun estos autores, se resume que el mercado de seguros no solo
propicia el desarrollo econémico, sino que también destaca la importancia de
comprender exhaustivamente la realidad para evaluar la fortaleza de este

mercado.

Segun el andlisis del autor, en Latinoamérica se esta experimentando una
rapida expansion del mercado asegurador. Este fendmeno se atribuye a la
emergencia de una clasemedia en crecimiento y, especialmente, al aumento de
la conciencia sobre la proteccion financiera en la poblacion. Estas condiciones
han convertido a la region en un terreno propicio para el florecimiento de
empresas en el sector asegurador, respaldadas por el incremento de ingresos e

inversiones.
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Figura 1.

Analisis del mercado asegurador en Latinoamérica

B Clobal M Regional® [l Local
Brasil 26.0 735
04
México 530 450
10
Chile 526 391
Argentina 230 750
20
Colombia 280 720
Perd 213 724
Ecuador 36.7 628
05
Panama 236 56.9
Guatemala 13.6 811

Nota: Craddock et al. (2023)

Sobre el andlisis del mercado asegurador de Latinoamerica segun se
observa en la figura 1, las aseguradoras locales tienden a alcanzar una
rentabilidad superior en comparacion con las internacionales. Esto se debe a
que estas ultimas evaltan la rentabilidad financiera de sus operaciones en
América Latina en la monedade su sede central, lo que las expone a
fluctuaciones en el tipo de cambio. En contraste, las aseguradoras globales
ostentan una presencia sélida en el mercado de seguros "no
vida",profesionales actian como intermediarios entre el cliente y la
aseguradora, ofreciendo un servicio personalizado que simplifica los

procedimientos paraaquellos que contratan servicios especificos.
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Segun los datos proporcionados por la Superintendencia de Compaiiia,
Valores y Seguros hasta el afio 2018, el volumen de primas en el mercado de
seguros en Ecuador alcanzé los 1,689 millones de USD, abarcando tanto
seguros de vida como seguros no vida.Esta cifra representa una tasa de
crecimiento anual del 11,6%. En el &mbito del seguro vehicular en el periodo
2015-2018, se registraron 25 empresas en Ecuador, no obstante, es relevante
sefialar que esta cantidad constituye aproximadamente un tercio del total de

seguros.

Es importante destacar que, segun las estadisticas, la ciudad de Quito
no cuenta conuna cobertura total para el distrito metropolitano, estos datos
reflejan un crecimientosustancial en el mercado asegurador. Ademas, es
fundamental agregar que los ingresos generados también se orientan hacia
otros sectores, como compras, acciones, bonos y titulos,lo que contribuye a

una importante circulacién de dinero en la economia.

1.2 Gestion de calidad de las empresas aseguradoras

Segun Martinez y Espinoza (2014), el concepto de calidad se refiere a
un proceso constante de mejora que abarca todas las areas de la empresa, con
el objetivo final de lograrla plena satisfaccion de las necesidades del cliente.
En este proceso, el cliente desempefia unpapel activo al participar en el
desarrollo de productos o servicios. Por lo tanto, se busca la mejora continua
a través del disefio de estrategias y planes de accion, con el propdsito de
ofrecer un nivel de excelencia destacado. En el contexto del mercado de
seguros para vehiculos, la calidad se centra en proporcionar proteccion al
patrimonio, ya sea a nivel individual o empresarial. Este objetivo se logra
mediante el respaldo del talento humano, cuyo enfoque principal es generar
confianza y satisfaccion en los clientes. Este compromisoobliga a la empresa

a abordar los desafios, transformandolos en soluciones efectivas.

Tambien, Bastidas (2017), menciona que la gestion de calidad se
presenta como unafilosofia cuyo propdsito es proporcionar productos con un
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alto nivel de calidad que satisfagana los clientes y los mantengan motivados.
Esto se logra mediante la implementacién de procesos de mejora continua, en
los cuales todos los colaboradores participan activamente. En resumen, los
modelos de gestion de calidad buscan lograr la satisfaccion tanto de los
clientes internos como externos a través de la constante innovacién vy la
participacion de todoslos miembros que buscan brindar un servicio de calidad.
La importancia de la gestion de calidad en las empresas, segun Aguilar
y Mufioz (2019), radica en su papel como factor clave para asegurar el éxito
a largo plazo, especialmente en entornos cambiantes. En este contexto, el
sector debe recurrir al uso de indicadores que faciliten la evaluacion de la
calidad de su gestion. Dos aspectos cruciales sonexaminados: en primer lugar,
el grado de satisfaccion del cliente, vinculado con la fidelizacion y la agilidad
en la gestion de procesos, especialmente aquellos relacionados conel cliente.
Por otro lado, se considera la caida de la cartera como un indicador para medir
hasta qué punto se ha logrado fidelizar al cliente. Ademas, la velocidad en la
gestion de polizas y la transmision de siniestros proporcionan informacion
sobre la agilidad en los procesos. Estos indicadores primarios se
complementan con indicadores secundarios para ofrecer una evaluacion

integral de la gestién de calidad en las empresas.

Para Bastidas (2017), lograr la calidad en el servicio implica que la
empresa se ajustea las expectativas del cliente. En este sentido, la calidad debe
centrarse en la perfeccién, ofreciendo a los clientes la maxima eficiencia y
eficacia para cada requerimiento. El funcionamiento y la rentabilidad de la
empresa dependeran en gran medida de este enfoque,y para alcanzarlo, la
empresa debe cumplir con puntos vitales que le permitiran diferenciarsede sus

competidores.

En consonancia con Actuaria (2022), la gestion de calidad en empresas
aseguradoras, que involucra la norma ISO 9001-2015, abarca diversas
dimensiones. La confiabilidad, por ejemplo, implica una escucha activa a los

clientes para identificar problemas y proponer estrategias de calidad. Es
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crucial destacar que el talento humano es la dimension mas importante en este
proceso, por lo que se requiere capacitar y entrenar al personal para aumentar

la satisfaccion hacia el servicio o producto.

En el ambito de las empresas aseguradoras, existen diversas
normativas y estandares internacionales para el control de riesgos. En
Ecuador, estas se rigen por la Codificacion de Resoluciones Monetarias,
Financieras, de Valores y Seguros, especificamente en lo que respecta a la

capacidad de solvencia, siguiendo las normativas establecidas.

a) Solvencia: Toda entidad de seguros debe mantener un nivel
minimo de solvencia,determinado segun un adecuado nivel de capital que
permita proteger a las empresas de seguros contra los efectos derivados de la
desviacion y severidad de los riesgos, especialmente los relacionados con las
operaciones de reaseguros (Codificacion de Resoluciones Monetarias,

Financieras, de Valores y Seguros, Articulo 1, Capitulo VII).

b) Reservas técnicas: Consiste en la identificacion y la metodologia
de célculo de distintos tipos de reservas. Estas reservas deben reflejarse en el
pasivo del balance general, ysu propdsito es atender las contingencias y
obligaciones que surgen de los contratos de seguros, asi como las desviaciones
en los resultados y la siniestralidad esperada (Codificacionde Resoluciones

Monetarias, Financieras, de Valores y Seguros, Articulo 1, Capitulo V).

1.3 Cadena de Valor
Porter (2007), dice que las empresas operan a través de un conjunto

de actividades que abarcan el disefio, la produccién, la entrega y el respaldo
de sus productos o servicios, las cuales pueden representarse mediante una
cadena de valor. Dentro de esta cadena, se distinguen las actividades
primarias y las de apoyo. Las actividades primarias estan directamente
involucradas en la transformacion fisica de la materia prima y se desglosan
dela siguiente manera:

» Logistica Interna: Incluye actividades como el almacenamiento,

manejo de materiales, control de inventario y gestion de devoluciones.
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» Operaciones: Comprende instalaciones, procesos de fundicion,
impresion, entreotros.

» Logistica Externa: Refiere a las actividades relacionadas con el
almacenamiento y distribucién para los compradores.

» Mercadotecnia y Ventas: Se refiere a los medios utilizados por los
compradores paraadquirir productos y servicios, como la fuerza de
ventas, publicidad, promocién y distribucion.

« Proceso de atencidn: Incluye todas las actividades relacionadas con la
prestacion del servicio o el mantenimiento del valor del producto. En
contraste, las actividades de apoyo no participan directamente en la
transformacion y venta, pero son esenciales como soporte en la
empresa.

» Abastecimiento: Facilita la adquisicién de insumos, materia prima,
maquinaria,equipo de laboratorio y todas las tecnologias necesarias
para garantizar un proceso decompra satisfactorio.

« Desarrollo Tecnolégico: La tecnologia juega un papel crucial al
mejorar procesos, productos y procedimientos.

« Administracion de Recursos Humanos: Se centra en aspectos como la
contratacion, entrenamiento y capacitacion del personal de la
empresa.

» Infraestructura de la Empresa: Engloba todos los factores
relacionados con la planificacion, finanzas, contabilidad, aspectos
legales, sistemas de informacion, entreotros.

En la figura se puede apreciar de manera esquemadtica la cadena de valor

genérica propuesta por Michael Porter.
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Figura 2.

Cadena de Valor segin Michael Porter
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Nota: Porter (2007)

A partir de las actividades especificas de la empresa, el andlisis de su
valor se logra através de la cadena de valor. Esta herramienta descompone la
empresa en actividades relevantes y estratégicas, proporcionando una
comprensidn profunda de los costos, asi comode las Notas de diferenciaciones
existentes y potenciales. Porter (2007) introdujo el conceptode anélisis de la
cadena de valor en su obra "Ventaja Competitiva”, profundizando en los
"sistemas empresariales” y sus dimensiones, como produccion, mercado,
talento humano e investigacion. Para comprenderla, fue necesario analizar el
desempefio de cada funcion y relacionarlas con las de la competencia,
permitiendo distinguir entre los diferentes tipos de actividades y sus

interrelaciones.

En estas dimensiones, Porter (2007) destaca que la cadena de valor es
una herramientagerencial que identifica las Notas de ventajas competitivas
mediante el andlisis y la identificacion de actividades que pueden aportar una
ventaja potencial. La capacidad de la empresa para desarrollar fortalezas a lo
largo de la cadena de valor y superar a sus competidores es crucial. Se

identifican dos tipos de actividades: las directas, comprometidasen la creacion
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de valor para el comprador, y las indirectas, que permiten el funcionamiento
continuo de las actividades directas. ElI aseguramiento de calidad, por su

parte, posibilita el desempefio de todas las actividades de la empresa.

Cardona y Orozco (2004) resaltan que, en el mercado de seguros, a
diferencia de losproductos tangibles, se centra en las expectativas de los
clientes al confiar la garantia ante unsuceso. En este contexto, adquiere
relevancia la relacion con los talleres de reparacion automotriz en el caso de
seguros para vehiculos. En el enfoque de las 4P (Producto, Precio, Plaza y
Promocidn), no es suficiente para lograr una mayor competitividad, ya que
tanto el cliente como el proveedor estan presentes en la cadena de servicio al
adquirir un seguro. Porlo tanto, el intermediario de seguros y la red
tecnologica son dimensiones esenciales para alcanzar la satisfaccion de los

clientes.

Con estos antecedentes, la empresa C.A. Broker Insurance ha
adoptado la estrategia de servicio y fidelizacion como su ventaja competitiva,
conforme a la perspectiva de Porter (1987). Esta estrategia engloba un
conjunto de estrategias tangibles e intangibles, ya que, al adquirir el servicio,
el cliente busca no solo la prestacion misma, sino también seguridad y
satisfaccidn en relacion con sus expectativas. Para lograr esto, se parte de una
idea publicitaria que permite a los clientes reconocer el tipo de servicio
ofrecido. Se destaca la importancia de no generar expectativas que no puedan
cumplirse, pero al mismo tiempo se resaltan todas las caracteristicas
relevantes. Esta aproximacién busca establecer la fidelizacion de clientes en

el corto y mediano plazo.

Como parte de esta estrategia, se implementard una politica de
fidelizacion dirigida tanto a clientes nuevos como a clientes antiguos,
sustentada en la excelencia del servicio. Para respaldar este enfoque, se
estableceran una serie de protocolos de servicio en la empresa,asegurando una

experiencia consistente y satisfactoria para todos los clientes.
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1.4 Manual de procedimientos

El manual de procedimientos representa una herramienta
administrativa esencial querespalda las operaciones diarias en diversas areas o
servicios de una empresa. Este documentoabarca las acciones y operaciones
que orientan las funciones empresariales, proporcionandoun seguimiento
ordenado de las actividades en un plazo determinado. Ademas, detalla
procedimientos que siguen una secuencia cronologica y sistematica para cada
labor, facilitando la ejecucion de tareas dentro de un d&mbito especifico de

aplicacion, como sefialaCastillo (2012).

Por otro lado, segun la conceptualizacién de Duhal (2017), el manual
de procedimientos se percibe como un documento administrativo que
contiene informacion organica y sistémica. Este documento resulta de la
observacién critica y la posterior sistematizacion de los procesos, brindando
una guia para la realizacion de tareas, actividadesy funciones por parte del

talento humano.

La finalidad primordial del manual de procedimientos radica en
proporcionar a los trabajadores de la empresa un conocimiento claro y preciso
sobre sus responsabilidades y obligaciones. Asimismo, permite a los diversos
departamentos seleccionar adecuadamente eltalento humano en funcion de
los perfiles necesarios para cada puesto. En este sentido, el manual de
procedimientos se erige como el punto de partida para iniciar un proceso de
cambio y organizacion en la empresa, como indican (Benitez et al., 2021).

Los autores Benitez et al. (2021) proporcionan una detallada estructura
que debe seguir el manual de procedimientos, la cual se desglosa de la

siguiente manera:

1. ldentificacion:
* Incluye elementos como el logotipo de la organizacion,
nombre y denominacion a nivel general o especifico.
« En caso de responder a una unidad determinada, se debe

especificar la fecha y lugar de elaboracion, numeracion de
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paginas, y la actualizacién deinformacion.
» Seincluye la autorizacion correspondiente.
2. Clave del formulario:

» Requiere la escritura de las siglas de la organizacion,
seguidas de las de launidad administrativa.

+ Permite la elaboracion o utilizacion de la forma,
especificando el nimerodel formulario.

» Se finaliza con el afio en primer término, escribiendo las
siglas de la organizacion y colocando los ndmeros con
puntos o guiones para facilitarla lectura.

3. Prologo, introduccién o ambos:

« La presentacion del manual se presenta a través del
prélogo, detallando laintroduccion del manual con respecto
a su proposito, estructura, dmbito de aplicacion y la
necesidad de mantenerlo vigente.

4. Indice:
e Ofrece una relacion de los capitulos o apartados que
constituyen el cuerpodel documento.
5. Contenido:
Lista los procedimientos que conforman el manual, proporcionando la
siguienteinformacion para cada uno:

e Objetivo.

e Areas de aplicacion y alcance de cada procedimiento.

e Responsables.

e Politicas o0 normas de operacion.

e Conceptos, incluyendo términos técnicos, formatos
utilizados en cadaprocedimiento o referencias.

e Diagramas de flujo que presentan graficamente las operaciones.

e Materiales o formas con la finalidad de especificar las
areas o unidadesadministrativas involucradas en cada

operacion.
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1.5 Normas ISO 9001: 2015

De acuerdo a lo que indica el estudio de Albanez (2018), la versién
actualizada de lanorma ISO 9001:2015 mantiene el enfoque de procesos
establecido desde el afio 2000. No obstante, incorpora elementos adicionales
para fortalecer el cumplimiento en los sistemas degestion. Estos elementos
abarcan aspectos como la planificacion estratégica, la gestion del riesgo y el
seguimiento efectivo de las acciones destinadas a la contencion y deteccion
de oportunidades. A continuacion, se detallan estos aspectos de la nueva

norma.
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Figura 3.

Gestion de sistema de calidad 1SO 9001: 2015

ENTRADAS

{contexto de la
organizacion,
partes
interesadas)

Estructura de alto nivel

1SO 9001:2015

Control de provision externa

SALIDAS

(Productos y servicios,
satisfaccion al cliente,
resultados

Nota: Albafiez (2018)

La figura 2, presenta la estructura del modelo de gestion de calidad,
fundamentado enlos procesos de la norma 1SO 9001:2015. Estos elementos
constituyen una base esencial parala sostenibilidad de las organizaciones,
proporcionando informacién de entrada y salida del sistema de gestion de
calidad. En este contexto, se abordan no solo los requisitos del cliente,sino
también la comprension de la organizacion y su contexto, asi como sus

necesidades y expectativas. Ademas, destaca la centralidad del liderazgo en

el sistema de gestion.
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Los objetivos delineados por la norma ISO 9001:2015, segun Cruz y
colaboradores (2018), se sustentan en los principios fundamentales de gestion

de calidad. Estos principios son:

e Enfoque al cliente: El logro del éxito por parte de la empresa u
organizacionposibilitara la satisfaccion de las necesidades del cliente.
De este modo, se tornara factible superar las expectativas, dando lugar
a la generacion de valor.

e Liderazgo: El liderazgo, en cada uno de sus niveles, favorece el logro
de los objetivosestablecidos.

e Compromiso de las personas: es importante contar con un talento
humano competentey a la vez proporcionales empoderamiento para
alcanzar un mayor compromiso y motivacion.

e Enfoque a procesos: es importante gestionar las actividades en torno
a los procesos, de manera que sea posible asegurar su interaccion a la
vez disponer de todos los recursos para su operacion.

e Mejora: este permite mantener los niveles de desempefio y poder
reaccionar a los cambios tanto a nivel interno y externo y de esta
manera poder identificar las oportunidades.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: mediante la objetividad y
confiabilidad de la toma de decisiones sera posible analizar datos e
informacion confiable y precisadel sistema.

e Gestion de las relaciones: a través de la satisfaccion de necesidades y
expectativas nosolo de clientes y proveedores sino de las partes
interesadas a través de la gestion derelaciones tanto a nivel interno y

externo de la empresa.

Tomando en cuenta lo que indica la norma ISO 9001: 2015 la gestion
de calidad en las empresas se presenta de la siguiente manera:
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Figura 4.

Modelo sistema de gestion de calidad
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Nota: Elaboracion propia

Segun el esquema propuesto por la norma ISO 9001:2015, la empresa
puede definir su sistema de gestion de calidad, siendo imperativo especificar
el tipo de productos y actividades. De manera complementaria, Cruz et al.
(2018) sefialan que las normas del sistema de gestion ISO ofrecen directrices
y recomendaciones para implementar estrategias que permita a la empresa ser
competitiva. Estas normas abarcan varios aspectos de la gestionde calidad,
proporcionando orientacion adecuada y diversas herramientas que aseguran
la conformidad de los productos y servicios con los requisitos de los clientes,

al mismo tiempoque promueven una mejora continua en la calidad.

La estructura que tiene un procedimiento segun Norma ISO

9001:2015 mencionada por Dominguez (2019) es la siguiente:
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La norma 1SO 9001:2015 establece una estructura comun para los

procedimientos dentro deun sistema de gestion de calidad. La estructura tipica

de un procedimiento segun la ISO 9001:2015 incluye las siguientes secciones:

a.
b.

Titulo: Nombre del procedimiento que refleje claramente su contenido.
Objetivo: Descripcidn concisa del prop6sito o meta del procedimiento.
Ambito: Indicacion de las areas, departamentos o procesos a los
gue se aplica elprocedimiento.

Responsabilidades: Enumeracién de roles y responsabilidades de

las personasinvolucradas en la ejecucion del procedimiento.
Definiciones: Aclaraciones o definiciones de términos clave
utilizados en elprocedimiento.

Referencias: Citas a documentos, normas o reglamentos
relacionados con elprocedimiento.

Descripcion del Procedimiento: Pasos detallados y secuenciales que
deben seguirsepara llevar a cabo el procedimiento.

Registros Asociados: Mencion de los registros o documentacion
necesaria pararespaldar la ejecucién del procedimiento.

Indicadores de Desemperio: Posibles métricas o indicadores que se
utilizaran paraevaluar la eficacia y eficiencia del procedimiento.
Revisiones y Actualizaciones: Informacion sobre como y cuando se
revisa y actualizael procedimiento para asegurar su vigencia.

Anexos: Cualquier documento adicional, formularios o apéndices

necesarios para laaplicacion del procedimiento.

Esta estructura proporciona coherencia y claridad en la documentacion

del sistema de gestionde calidad, asegurando que los procedimientos sean

comprensibles, aplicables y estén alineados con los principios de la norma
ISO 9001:2015.
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CAPITULO II
ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

2.1 Aspectos generales

En Ecuador, el sector de seguros desempefia un papel fundamental en la
economia al impulsarel desarrollo econémico. Segun Jouvin (2018), el sector
asegurador se configura como un inversor institucional, siendo capaz de
captar ahorros a través de acuerdos contractuales. Estos recursos se canalizan
hacia diversos mercados financieros, permitiendo la participacion en las
necesidades de financiamiento de distintos sectores de la economia. De este
modo, lasempresas de seguros tienen la capacidad de intervenir en diversos

mercados econdmicos delpais.

Especificamente en el &mbito de las aseguradoras de vehiculos, la
operacion se lleva a cabomediante contratos en los cuales el asegurador se
compromete a pagar una cantidad definidaen caso de que ocurra un siniestro
en el bien asegurado. Esta accion se presenta como una contraprestacion al
pago recibido. En esencia, esta actividad transforma los riesgos asociadosa los
vehiculos en pagos periodicos presupuestables. En otras palabras, busca
compensar cualquier perjuicio econémico derivado de eventos como
colisiones, robos o accidentes relacionados con la circulacion de vehiculos.

Sus coberturas son:

e Choques o volcaduras.
¢ Incendio, rayo o explosion.

e Robo total - Dafios a terceras personas o propiedad ajena (responsabilidad
civil).
En esta seccion, se describen los aspectos generales de la empresa
C.A. Broker Insurance, que opera en el sector de seguros de vehiculos. Segun
la informacidn proporcionada por la empresa, ostenta la mayor participacion
en el mercado de seguros en Ecuador. Su distintiva caracteristica radica en
brindar una oferta integral que abarca diversos servicios para satisfacer las

necesidades de sus clientes.
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Mision: En C.A. Broker Insurance, nos proponemos ser el socio de
confianza para nuestrosclientes en la gestion de riesgos y la proteccion
patrimonial. Mediante nuestro compromiso con la excelencia, la innovaciény
la ética, buscamos ser reconocidos como lideres destacadosen la industria de

Seqguros.

Vision: En C.A. Broker Insurance, aspiramos a ir mas alla de los
limites convencionales de la industria de seguros en Ecuador. Nos
proponemos liderar con pasion y compromiso, con el objetivo de forjar un
futuro en el cual cada persona, familia y empresa se sienta seguro y protegido

frente a cualquier eventualidad.
Valores empresariales

1- Integridad: Actuamos con honestidad y transparencia en todas
nuestras interacciones, manteniendo los mas altos estandares éticos en
cada decision y accion.

2- Orientacion al Cliente: Centramos nuestras acciones en las
necesidades y expectativas de nuestros clientes. Nos esforzamos por
comprender sus desafios y ofrecer soluciones de seguros
personalizadas que aporten un valor real.

3- Excelencia en el Servicio: Nos esforzamos por alcanzar la excelencia
en la prestacion de servicios, comprometiéndonos a superar las
expectativas de nuestros clientes mediante la eficiencia, la atencion
personalizada y una respuesta agil.

4- Trabajo en Equipo: Valoramos la colaboracion y el respeto mutuo.
Trabajamos de manera conjunta para alcanzar objetivos compartidos,
compartiendo conocimientos y experiencias en beneficio tanto de
nuestros clientes como de la empresa.

5- Objetivos Empresariales:

1- Aumentar en un 10% la cartera de clientes en el afio 2024

2- Reducir la cancelacion de pdlizas y que esta no exceda del 25%.

3- Establecer nuevas alianzas estratégicas con empresas
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complementarias o afines conla cobertura de seguros.

El mercado de seguros vehiculares se encuentra dentro del sector de
servicios destinado a consumidores,incluyendo tanto a individuos como a
empresas. Un broker de seguros actia como el vinculoentre los asegurados
(clientes) y las compafiias aseguradoras. Su principal responsabilidad radica
en asesorar a los clientes para que puedan encontrar las pélizas de seguros
mas iddneas, considerando sus necesidades particulares y su presupuesto

disponible.

Licenciay Regulacion:

C.A. Broker Insurance con la debida autorizacion y regulacion
otorgada por la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros
(SuperCias) desde el 31 de octubre de 2022 y se mantieneen vigencia hasta
la fecha actual.

2.2 Productos y servicios

C.A. Broker Insurance en la actualidad ofrece tres tipos de seguros:

e Asistencia médica (seguros de salud) para empresas y personas
e Transporte

e Vehiculos
Asesoramiento Profesional: numerales

C.A. Broker Insurance proporciona asesoramiento profesional a sus
clientes, analizando sus necesidades de seguros y recomendando las polizas
mas adecuadas. Este servicio puede comprender la evaluacién de riesgos

vehiculares y la determinacion de las cantidades de cobertura necesarias.
Acceso a Multiples Compafias:

C.A. Broker Insurance a diferencia de las agencias de seguros que
representan a una unica compafiia, el broker tiene acceso a multiples

aseguradoras. Esto le permite comparar diferentes opciones y ofrecer a los
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clientes una variedad de pdlizas para elegir.
Negociacion de Tarifas y Términos:

C.A. Broker Insurance tiene la capacidad de negociar tarifas y
términos en nombre de sus clientes. Esto puede incluir la obtencién de
descuentos, ajustes en las primas y la gestion de reclamacionesen beneficio

del asegurado.
Gestidn de Reclamaciones:

C.A. Broker Insurance ayuda a sus clientes en el proceso de
presentacion y seguimiento de reclamaciones. Actian como intermediarios
entre el asegurado y la compafiia de seguros para garantizar unaresolucion

eficiente.

Evaluacién Periddica de Polizas:

C.A. Broker Insurance revisa regularmente las polizas de sus clientes
para asegurarse que sigan siendo adecuadas a medida que cambian las
circunstancias y necesidades del asegurado. Pueden ajustar las coberturas

segun sea necesario.
Educacion al Cliente:

C.A. Broker Insurance proporciona informacion y educacién a los
clientes sobre diferentes tipos de seguros, términos, condiciones, y cualquier

cambio en la legislacion que pueda afectar sus polizas.
Honorarios y Comisiones:

C.A. Broker Insurance obtiene ingresos a través de comisiones
pagadas por las compafiias de seguros por la venta de pdlizas. También
pueden cobrar honorarios directos a los clientes, dependiendo de los servicios

prestados.

Tecnologia y Plataformas Online:
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C.A. Broker Insurance utiliza tecnologia y plataformas en linea para
facilitar la comunicacion con los clientes, proporcionar cotizaciones rapidas y

simplificar la administracién de pdlizas.
Confidencialidad y Etica:

Los brokeres deben seguir altos estandares éticos y respetar la
confidencialidad de la informacion de sus clientes. La confianza es

fundamental en esta relacién de servicio.

2.3 Cadena de valor

La empresa C.A. Broker Insurance cuenta con los procesos
estratégicos cuya finalidad es definir las estrategias y alineacién de sus
objetivos, es asi que cada uno de ellos seran totalmente dependiente de su
entorno interno. En cuanto al funcionamiento de los procesos productivos
estos se encuentran entrelazados con los procesos de venta, emision,
facturaciony cobranza reciben el nombre de postventa dentro del cual esta el
servicio al cliente, mientrasqge los procesos de apoyo son el soporte de la

gestion del negocio.
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Figura 5.

Manual de Procesos

ACTIVIDA
DES
DESOPORTE

DESARROLL
0
TECNOLOGI
co

ACTIVIDADE
S
PRIMARIAS

Infraestructura de la empresa, planificacion estratégica y control
de
gestion.
Componentes: servicios de seguro de salud, transporte y
vehiculos.

Investigacion y desarrollo: disefio de productos.
Compras: gestion de relaciones con compafiias aseguradoras
Planificacion.

Logistica Interna: andlisis de datos )
Operaciones: proyectos, Suscripcién, Suplementos
Logistica Externa: cobros, Entrega de documentos
Marketing y Ventas: conformacién de equipo ventas, Renovacién
de polizas, Gestion de relaciones, Construccién de marca.
Servicios Postventa: Gestion siniestros y riesgos

J

Nota: Elaboracion propia
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Siguiendo esta cadena de valor, C.A. Broker Insurance adopta como
propuesta de valor la entrega de un servicio caracterizado por su agilidad,
proximidad y cumplimiento de lo ofrecido en la contratacién de seguros
vehiculares. Esto se respalda con un alto nivel de profesionalismo y calidad
en el servicio proporcionado por sus colaboradores, a través de una
comunicacion rapida, efectiva y precisa, lo que asegura una pronta solucion

para la resolucién de reclamos derivados de siniestros.

De acuerdo a esto, la fortaleza distintiva de la empresa radica en la ejecucion
de una estrategia de diferenciacion, enfocada en la calidad del servicio, con
especial énfasis en reducir significativamente el tiempo necesario para la
resolucion de reclamos, que se estima en un plazo de 8 a 10 dias laborables.
Ademas, se implementaran estrategias de distribucion que incluyen la
creacion de un canal de marketing o canal de distribucién. Este término
refiere a un conjunto de organizaciones interdependientes que participanen
el proceso de poner un servicio o producto a disposicion del consumidor
(Porter,2007).

24 FODA

A continuacién, se exponen los resultados del analisis FODA, una
herramienta de planificacion estratégica que, segun Ponce (2007), respalda a
las organizaciones en la identificacion de sus fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Este andlisis se divide en dos partes: el interno,
enfocado en las fortalezas y debilidades de la organizacién, y el externo,
centrado en las oportunidades y amenazas que enfrenta la entidad. Una vez
identificados estos aspectos, es posible desarrollar estrategias para capitalizar
las oportunidades y superar debilidades y amenazas. A continuacion, se
presenta el diagnosticodel FODA aplicado a C.A. Broker Insurance. (Ver
figura 6):
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Figura 6.

Analisis FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
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Nota: Elaboracién propia

C.A. Broker Insurance presenta diversas fortalezas, entre las cuales se
destaca su personal experimentado y con un profundo conocimiento del
mercado asegurador, asi como una cartera de clientes consolidada durante
mas de tres afios y agenciamientos con algunas de lasmejores aseguradoras del
mercado ecuatoriano. Las oportunidades se vislumbran en el continuo
crecimiento del mercado de seguros, permitiendo a la empresa acrecentar su
cartera y desarrollar nuevos productos innovadores para satisfacer las
cambiantes necesidades del mercado, con posibilidades de expansion no solo

en Cuenca, sino a nivel del Azuay. Sin embargo, enfrenta debilidades como
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la dependencia hacia la tecnologia, lo que puedegenerar vulnerabilidades ante
fallos del sistema o ciberataques, asi como la falta de diferenciacion en un
mercado competitivo. Ademas, la ausencia de un manual de procesos para las
emisiones de pdlizas constituye otra debilidad. En cuanto a las amenazas, la
empresapodria enfrentar fluctuaciones en los mercados financieros, la
entrada de competidores disruptivos, como insurtechs, y la posibilidad de
reduccion de gastos por parte de empresas e individuos en tiempos de recesion

econdmica, impactando negativamente en la venta de productos de seguros.

Considerando los resultados del analisis FODA de C.A. Broker
Insurance, se pueden proponer estrategias para capitalizar las fortalezas,

aprovechar las oportunidades, abordar lasdebilidades y mitigar las amenazas:

Fortalezas: Fortalecer continuamente el desarrollo ycapacitacion del
personal para mantener un alto nivel de experiencia y conocimiento en el

mercado asegurador.

Estrategia de Fidelizacion: Consolidar ain mas la cartera de clientes
mediante programas defidelizacion y atencion personalizada, aprovechando

la experiencia y la relacion establecidadurante mas de tres afios.

Estrategia de Alianzas Estratégicas: Maximizar la colaboracion con las
mejores aseguradoras del mercado ecuatoriano, explorando acuerdos que

potencien la oferta de productos y servicios.

Oportunidades: Estrategia de Expansion Geografica: Aprovechar el
crecimiento del mercadode seguros para expandir la presencia no solo en
Cuenca sino también a nivel del Azuay, explorando nuevas areas y

segmentos.

Estrategia de Innovacion de Productos: Desarrollar y lanzar al
mercado nuevos productos de seguros innovadores que se anticipen y

satisfagan las cambiantes necesidades del mercado.

Debilidades: Estrategia de Diversificacion Tecnoldgica: Reducir la

dependencia excesiva de la tecnologia mediante la implementacion de
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medidas que fortalezcan la ciberseguridad y reduzcan la vulnerabilidad ante

fallos del sistema.

Estrategia de Diferenciacion: Desarrollar una estrategia clara de
diferenciacion en un mercado competitivo, destacando los aspectos Gnicos y

el valor agregado que ofrece C.A. Broker Insurance.

Estrategia de Documentacion de Procesos: Implementar un manual de
procesos para las emisiones de polizas que estandarice y optimice las

operaciones internas.

Amenazas: Estrategia de Diversificacion de Inversiones: ante las
fluctuaciones en los mercados financieros, diversificar las inversiones para

mitigar riesgos y asegurar la estabilidad financiera.

Estrategia de Adaptacién Tecnoldgica: anticiparse a la entrada de
competidores disruptivos, como insurtechs, mediante la adopcion de
tecnologias innovadoras y enfoques agiles en los procesos internos (Craddock
etal., 2023)

Estrategia de Valor Agregado en Recesion: en tiempos de recesion
econdmica, enfocarse enofrecer productos y servicios que proporcionen un
valor agregado a clientes potenciales, buscando mantener la demanda a pesar

de posibles reducciones de gastos.
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2.5 Organigrama

Figura 7.

Organigrama empresarial

Gerente

GENERAL

Jefe
COMERCIAL

S

Ejecutivo de
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Jefe de
Operaciones

S

Jefe de
Siniestros

J

Nota: Elaboracion propia

Ejecutivo de
Operaciones

J

Ejecutivo de
Siniestros
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Funciones principales:

Gerente General: es el encargado de planificar, coordinar, evaluar,
medir y reestructurar losdiferentes procesos, actividades y tareas del resto de
departamentos que conforman el &rea de operaciones, de esta manera se busca
obtener procesos agiles y eficientes que permitan incrementar la oferta de

valor y servicio a los clientes.

Jefe Comercial: es la persona responsable del disefio, analisis,
levantamiento, construcciony andlisis de indicadores y mejora continua de los
procesos enfocados en proveer a todas las areas y sobre todo mantener
estandares altos para el servicio al cliente tanto a nivelexterno como interno

de esta manera se alcanzar los objetivos de la empresa.

Jefe de Operaciones: se encarga de la administracion, gestién y
coordinacion de las acciones encaminadas a establecer la innovacion,
administracion de los recursos tecnologicos que buscan la consecucion de los

objetivos estratégicos.

Jefe de siniestros: coordina el correcto funcionamiento de las
actividades dentro del area deoperaciones en Cuenca, de esta manera velara
el cumplimiento de las politicas y procedimientos previamente establecidos

en la empresa.

Departamento de ventas: su finalidad es ofrecer los planes de
seguros de acuerdo a las necesidades de cada cliente, a mas de ello establecera

relaciones positivas de manera que garantice el crecimiento de la empresa.

Departamento de Operaciones: se encarga de la planificacion,
direccion y sobre todo del cumplimiento de los objetivos planteados en el &rea
de ventas, por tanto, llevara un control riguroso de los procesos a mas de ello

sera capaz de tener una alta capacidad en la resolucion de problemas.

Ejecutivo de Siniestros: es la persona encargada de derivar los casos
de acuerdo al tipo de siniestro, asi mismo establecera los procedimientos de

acuerdo a la necesidad, posteriormenterealizard un seguimiento, para brindar
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un servicio segun las necesidades del cliente, resolveralas dudas y consultas,
procedera con el ingreso de siniestros a sistema, del mismo brindara un apoyo

operativo al resto de ejecutivo.

Corredor de Seguros: es la persona que actia como mediadora de
seguros, en el cual, el futuro cliente se beneficia de sus conocimientos,
servicio y deposita su confianza que el mismo le brinde una asesoria

profesional e imparcial.

De acuerdo a la estructura organizacional de se puede apreciar que la
estructura organizacional de C.A. Broker Insurance es funcional pues cada
area mantiene ciertas funciones asignadas segun su naturaleza, pese a ello el
negocio se caracteriza por ciertas funciones integradas que responden a un
flujo de proceso continuo que se desarrolla de acuerdo a un analisis y revision
de los tiempos, mismos que son monitoreados constantemente su

cumplimiento se efectuaré con exactitud.
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CAPITULO 11
METODOLOGIA

3.1 Justificacion.

Este trabajo se basa en un disefio de manual de procedimientos
mediante y la normativa 1ISO9001: 2015, se partird con un diagndéstico para
identificar el estado actual de la empresa, la investigacion se dividira en dos
momentos: estudio descriptivo, de acuerdo con Alban (2020) este tipo de
investigacion permite describir ciertas caracteristicas de los grupos
homogéneos de fendmenos, a partir de ciertos criterios sistematicos que
permiten establecer el comportamiento de lo estudiado, de esta manera

proporciona informacion comparable conotras Notas.

El Manual de Procedimientos, permitird que la empresa C.A. Broker
Insurance desarrolle adecuadamente sus actividades partiendo por establecer
responsabilidades para los trabajadores de cada area, de esta manera se
generara informacién dtil, estableciendo medidasde control, y sobre todo
respondiendo a los objetivos empresariales, y por tanto sea una herramienta
de apoyo que permita a la empresa cambiar y lograr mejores resultados en

cuanto a calidad y eficiencia.

Esta investigacion contribuye a mejorar los procesos a laempresa C.A.
Broker Insurance, a la vez la misma mejore sus procesos y alcance las normas
de calidad que propone la norma ISO 9001:2015, por tanto, incluir un Manual
de Procedimientos requiere proporcionar al departamento de ventas la
informacion respecto del procedimiento a cumplir en el aseguramiento de los
vehiculos y por tanto puedan ejecutar las diferentes acciones de acuerdoal tipo

de siniestralidad.

Este trabajo tiene como finalidad presentar de forma precisa el
desarrollo de las actividades que son el apoyo del &rea comercial,
administrativa y financiera relacionadas con los clientes, respecto a la

vinculacion de pdlizas de seguro, gestion de facturas electrdnicas,
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documentacion de clientes. Pues al llevar a cabo el diagndstico empresarial
se identifico falencias en los procesos lo que estaba ocasionando retrasos y

falta de uniformidad en su ejecucion.

Tomando en cuenta esta realidad, la pertinencia del Manual de
Procedimientos es fundamental para que la empresa alcance el correcto
funcionamiento incluyendo y de esta manera se cumpla sus metas y objetivos,
por tanto, un conocimiento oportunoy la informacion sobre como implementar
los diferentes procesos debe ser una prioridad para

C.A. Broker Insurance, desde los principios de la eficiencia, eficacia
y economia.

La propuesta de un manual de procedimientos plantea ser una
construccion tedrica en tornoa la relacion entre la calidad del servicio vs la
gestion de procesos a partir de esa relacion se analizara y practicara
oportunamente cada proceso, para lo cual se ha tomado en cuenta lo siguiente:
el conocimiento y estudio de la empresa, luego el estudio metodoldgico que
abarcael detalle de cada procedimiento incluyendo todos los procesos
realizados en la empresa considerandola necesidad de las acciones correctivas
en caso de ser necesarias asi mismo aprovechar las ventajas que surgieran en

areas de gran interés.

La elaboracion de este manual beneficia directamente a la empresaya
sus clientes, en lo querespecta a la metodologia responde a un disefio Util y
practico de implementar de manera que facilitard la administracion de
procesos eficientes respecto a la proteccion de los vehiculos, adicionalmente,
se tendré como base la Ley General de Seguros lo quepermite de que se pueda

replicar en otros brokeres.

3.2 Procedimiento

El disefio del manual de procedimientos para la empresa respondera a las
siguientes etapas:

Planear: se definira los planes, la vision de la empresa sobre todo a
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donde quiere llegar a mediano y largo plazo. Cuando se ha identificado el
objetivo se procedera a levantar un diagnostico para conocer la situacion
actual de la empresa, posteriormente se presenta una teoria para una posible

solucidn, y con ella se establece un plan de trabajo.

Hacer: se procedera a aplicar un plan y a observar los procesos a partir
de la planificacion sistematica de las actividades, para lo cual se ejecutara las
tareas pertenecientes al plan, se reitera la importancia de la competencia y

entrenamiento del personal que labora en la empresa.

Verificar: se discutirdn las estrategias propuestas para posteriormente

compararla con lo queya se ha planificado.

Actuar: tras analizar las estrategias que guiaran el Manual de
Procesos, asi mismo se aplicaran correctivos en caso de ser necesarios, y

principalmente se buscara la mejora continua para cada proceso.

A la vez es importante acotar que el Manual de Procedimientos
respondera a una filosofia demejora continua, el cual abarcan las técnicas y
métodos para alcanzar una gestion competitiva y todos ellos seran
documentados detallando la responsabilidad de cada trabajador, es necesario
recalcar que C.A Broker Insurance busca alcanzar la norma de calidad I1SO, en
la misma gencuentran los procesos de planificacion, control de los procesos,

ademas de todas las especificaciones técnicas.

Para el manual de procedimientos, se presentaran a detalle los
procesos tales como: pdlizas de seguro de vehiculo, némina de clientes,
convenios establecidos, organizacion técnica y administrativo. Luego se
procedera con el disefio del Manual partiendo por detallar todos losprocesos
relacionados con las pdlizas desde la solicitud (inspeccion y emision),
procesos involucrados en las polizas de cumplimiento (emisién, estudio y

creacion de polizas).

Del mismo modo se lleva a cabo una breve descripcion del area

administrativa de la empresa, los pasos para el proceso para el financiamiento
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de pdlizas de vehiculos.

3.3 Alcance

El método que guio la investigacion fue deductivo, segun Hernandez
et al. (1997) refiere a un proceso en el cual se recurre a un razonamiento que
va desde lo mas general y l16gico, apoyado de leyes y principios hasta llegar a
un hecho concreto, el cual permitid extraer conclusiones a partir de una serie
de principios que permitieron responder a la solucion a la cual se quiere llegar.
El paradigma que guio esta investigacion fue interpretativo de acuerdocon
Martinez, (2013) el mismo parte de las disciplinas del ambito social a partir
del estudio de problemaéticas que no se pueden comprender solamente con lo

cuantitativo, y se refuerza con el andlisis hermenéutico.

El tipo de Investigacion utilizado para la elaboracion del Manual de
Procedimientos, tiene un alcance exploratorio, con los resultados se llegara a
un punto de convergencia a partir de los datos suministrados, para lo cual se
considera las Notas primarias y secundarias, tales como observacion,
herramientas diagndsticas como el FODA, analisis de los procesos, el anélisis

de la legislacion correspondiente a la norma 1SO 9001:2015.

Se recurrié al siguiente método de investigacion:

Investigacion Historica: tiene la finalidad de reconstruir la realidad
basandose en la objetividad, a partir de evidencias documentales de acuerdo a
lasituacién de laempresa, paralo cual se tomara en cuenta a Notas secundarias
y primarias, con esta informacion se analizara la informacion a nivel interno

y externo, asi mismo se tomaré en cuenta el comportamiento afio tras afio.

3.4 Método de trabajo

Inicialmente se llevé a cabo el andlisis situacional de la empresa a
nivel interno y externo, ello con la finalidad de conocer los factores
importantes como las fortalezas, oportunidades,debilidades y amenazas de la
organizacion; siendo este andlisis esencial para definir las acciones a tomar y

establecer los objetivos a alcanzar en el Manual de Procedimientos.
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Por lo anterior, se considera el analisis FODA, reconocido como una
herramienta deplanificacion estratégica que ayuda a las organizaciones a
identificar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. De acuerdo
con Quigley (1996) el analisis FODA sedivide en dos partes: el analisis
interno, que se centra en las fortalezas y debilidades de la organizacion, y el
analisis externo, que se centra en las oportunidades y amenazas que enfrenta
la organizacion, una vez identificadas estas partes se pueden desarrollar

estrategiaspara dar cumplimientos a los objetivos propuestos.

Finalmente, se plantean los objetivos del Manual de Procedimientos,
se analizaron los objetivos de la investigacién y coherentes con el publico
objetivo mediante campafias duranteun afio calendario. Por ende, se realiza el
planteamiento de los indicadores para evaluar la efectividad de los procesos
comunicativos de la empresa. Es importante establecer indicadores medibles
de gestion y de impacto para cada objetivo de comunicacion y hacer ajustes

si es necesario (Aljure, 2015).
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CAPITULO IV

MANUEAL DE PROCEDIMIENTOS
4.1 Desarrollo

La importancia del Manual de Procedimientos en C.A. Broker
Insurance permite detallar cada actividad de la empresa con las areas o
unidades responsables cuya finalidad es incrementar la satisfaccion del
cliente. Por lo cual en este manual se describen los procesosde la empresa en
mencion de forma clara y dinamica que facilita la comprensién, aporta al
control interno, pero principalmente mejora el proceso en la adquisicién del

seguro.

4.2 Alcance

El objetivo del aseguramiento de los vehiculos busca determinar y
clasificar la emision de poélizas segun el tipo de vehiculos, asi mismo aporta a
determinar y gestionar la contratacionmediante la adquisicién de nuevas
polizas de seguros, mantener la informacion actualizada y posteriormente ser

capaces de analizar indices de siniestralidad.
A continuacion, se presenta un grafico de procesos clave de C.A Broker Insurance.

Figura 8.

Identificacion de los procesos de apoyo

o B o
Marketing y Comercializacién Emision de Controly Fin
publicidad de seguros Seguros Seguimiento

Nota. Elaboracién propia.
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4.3 Actividades del Manual

A continuacion, se presenta las partes que contendra el Manual de Procedimientos:

/SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD REVISION PLANIFICACION Y
1S09001:2015 GENERAL CONTROL
CLAVES
AREA COMERCIAL VENTASY FACTURACION ANALISIS DE SINIESTROS PAGOS

SERVICIO AL CLIENTE

APOYO

OPERACIONES VENTAS TALENTO HUMANO TECNOLOGIAY
MARKETING

€

Nota. Elaboracion propia

4.4 Procedimiento

El proceso da inicio con la recepcion de datos de los vehiculos que
requieren cobertura, posterior a ella analizar cada uno de ellos y las diferentes
polizas que contrataran su aseguramiento. Luego se procederd a identificar
los procesos clave y de apoyo acompafadode los subprocesos partiendo del
andlisis de la situacion actual de la empresa de la siguientemanera:
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Tabla 1.

Procesos clave.

PROCESOS CLAVE
PROCESO SUBPROCESO
Departamento de Marketing Marketing y Publicidad
Departamento de Ventas y Emision y renovacion de
Facturacion polizas
Departamento de Cobranzas Gestion de cobro de pélizas
Departamento de Siniestros Analisis de siniestralidad

Nota. Elaboracion propia

A continuacion, se detalla los procesos de apoyo que tomara en C. A Broker
Insurance

Tabla 2.

Procesos de apoyo

PROCESOS DE APOYO

PROCESO SUBPROCESO

Proveedores Aseguradoras

Financiero Contabilidad

Talento Humano y Seleccidn del personal de ventas

Administracion

Marketing Software, equipos audiovisuales

Nota. Elaboracion propia

4.4.1 Marketing y Publicidad

Este procedimiento se disefia con el objetivo de que la empresa C.A
Broker Insurance se posicione a conocer a nivel local y de esta manera ser
competitiva en el mercado de seguros de vehiculos, para lo cual es necesario

disefar estrategias de publicidad.

Las estrategias se disefiaran de acuerdo al presupuesto destinado por
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la gerencia se recurrira a promociones a nivel offline como: publicidad en la
prensa escrita, publicidad en radios, a nivel online se creara una pagina web
en lo cual se detalle los servicios que ofrece C.A Broker Insurance, se creara
una fan page con la finalidad de posicionar la marca.
Recursos

e Talento Humano, Gerencia

e Equipos y Suministros

Figura 9.

Subproceso de Marketing y Publicidad

Disefiar
m—> estrategia de
Marketing

No se
procede con
la inversion

éSe cuenta con
presupuesto?

Ejecutar

campana de
Publicidad y
Marketing

Contratacién
de servicios

Nota: Elaboracion propia.
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La determinacion de los procesos se detalla en la siguiente tabla:
Tabla 3.

Procesos a analizarse

PROCESOS A
ANALIZARSE
PROCESO SUBPROCESO
Area Comercial Asesoria para la
comercializacién
Facturacion y ventas Emision y Renovacion
de polizas

Es importante detallar los procesos en la emision de p6lizas situacién actual.

Figura 10.

Subproceso de comercializacion de seguros.

Nota: Elaboracién propia.
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Tabla 4.

Proceso emisién de seguros

Actividades Responsable

El corredor explica las Corredor de Seguros
necesidades

Detalla las actividades de Corredor de Seguros
los seguros
Da aconocer los términos, Corredor de Seguros

condiciones del servicio

Se programa la Agente Vendedor

visita al cliente

Se envia a informacion al Agente Vendedor

departamento de ventas

La aseguradora envia la pdliza al Supervisor
corredor P

El corredor envia la péliza al cliente
P Corredor de Seguros

Nota: Elaboracion propia

4.4.2 Proceso de emision de poliza

En la emision de una polizas de seguros inicia con la verificacion de la visita
a los clientes con el fin de realizar el andlisis de riesgo, luego se procede a identificar
los bienes y evaluar la siniestralidad, con esta informacién se emiten
recomendaciones al cliente, luego definen los plazos la cobertura de seguros segun
los acuerdos, tomando en cuenta las siguientes dimensiones: detalles de visitas
programadas, detalle de bienes con sus respectivos avaliosy documentacion de

soporte, se procede a detallar las pdlizas emitidas.
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Figura 11.

Subproceso de emisidn de péliza.

¢El vehiculo se
puede
aasegurar?

Nota: Elaboracion propia

4.4.3 Renovacion de poliza

En el proceso de renovacion de pdliza: consiste en brindar un
seguimiento a los clientes queya poseen polizas y las cuales se encuentran
proximas a vencer, el corredor realizard un proceso de andlisis de los contratos
ya existentes, ademas se procedera a renegociar contratos proximos a vencer

esto con el fin de mantener el interés del cliente.

4.4.4 Andlisis del riesgo

En una empresa aseguradora de vehiculos es indispensable llevar a
cabo una correcta evaluacion de riesgos, para lo cual en este manual se ha
considerado elaborar una matriz de riesgo a nivel operativo y estratégico, la
cual presenta las siguientes caracteristicas: flexibilidad, facilita un diagndstico

objetivo de los factores de riesgo, permite comparar areasy actividades.
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Tabla 5.
Matriz de riesgo

Procesos Factores de Indices Nivel de Consecuencia
clave Riesgo Riesgo

i A resen I
Precios Mas Se presenta a

Seguimiento al : icienci i lient |
9 bajos ofertados Eficiencia Medio cliente 0s
cliente para y beneficios  de
cerrar laventa PO otras eficacia CA Broker
aseguradoras ol
Insurance

Nota: Elaboracion propia

A continuacion, se detallan los indicadores que permitiran evaluar el impacto del
Manual de Procedimiento.

Este tablero de control es una herramienta gerencial cuyo objetivo principal es
presentar de manera clara y concisa el estado actual de uno o varios elementos de
medicion., tales como indicadores, planes, estrategias e iniciativas, dentro del
ambito de gestion de C.A. BROKER INSURANCE. (Orozco)
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Tabla 5.

Indicadores de Proceso

Objetivo Formula Seguimiento Meta Frecuencia de Responsable
medicion
Ventas Comercializa Total de Evaluacién mensual sobre ~ 75% Mensual Corredor
rlos servicios personas elnivel de captacion de los
de laempresa interesadas/ total futuros clientes
para alcanzar  de personas
las asesoradas *100
necesidades
de los
clientes
Visitas Reducir los Tiempo Coordinar los tiempos y <1 hora Semanal Gerencia
programas tiempos empleado/ recursos necesarios para
destinadasa  Tiempo laprogramacion de visitas
las visitas programado
Nivel de Incrementar  Nivel de Evaluaciony 90% Mensual Gerencia
satisfaccion el nivel de satisfaccion real/  determinacionde
satisfaccion ~ Nivel de procedimientos 6ptimos
en emision de satisfaccion para incrementar el nivel
polizas deseado x 100 desatisfaccion.
Renovacion Mantener un  Total, de clientes Evaluacion y determinacion >75% Anual Gerencia
de poliza nivel altode  renovados/Total de renovaciones para
clientes de clientes en mantener la fidelizacion
interesados espera a renovar
su seguro *100
Nivel de Tiempo de Tiempo Evaluar los parametros de la  >75% Mensual Gerencia
atencion al atencion al programado/ relacion entre la empresa y el
cliente cliente Tiempo cliente
empleado
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Nivel de Incrementar  Ventas Gerencia establecera 90% Semestral Gerencia
ventas el nivel de esperadas/ estrategias para la
ingresos (Ventas reales obtencionde ingresos
$/Ventas previamente
planificadas en  presupuestados
$ *100)
Fidelizacion Mantener la  Ingresos — Establecer acuerdos y 90% Anual Gerencia
de clientes fidelizacion =~ Gastos/ Gastos  peneficios para fidelizar
de clientes Clientes

Nota: Elaboracion propia
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El Manual de Procedimientos disefiado para la empresa C.A Broker
Insurance desempefiara un papel crucial al eliminar procesos superfluos,
permitiendo asi el cumplimiento eficaz de los plazos establecidos. En simultaneo,
proporcionard una comunicacion clara entre los departamentos Comercial,
Operaciones y Siniestros, asegurandose de que estén debidamente informados
sobre la documentacion necesaria para la aprobacion y emision de pélizas. Este
enfoque evitard posibles demoras, optimizando cada fase del proceso de
conformidad con las directrices de la norma ISO 9001:2015, con el resultado

esperado de mejorar la satisfaccion del cliente.

Se ha contemplado la elaboracién de un Manual de Procedimientos que
aborde dimensiones criticas, tales como el niUmero de riesgos vehicular a asegurar o
modificar. Este manual sefundamenta en la generacién de informacion detallada,
ordenada e integral acerca de todas las politicas, funciones y procedimientos
relacionados con las operaciones y actividades de la empresa, las cuales han sido

levantadas y redactadas en este proyecto de titulacion.

El disefio especifico del manual, focalizado en el departamento de emision
de C.A Broker Insurance, plantea la estandarizacion de procesos. Este enfoque no
solo garantiza la coherencia en la ejecucién de tareas, sino que también facilita que

las operaciones estén alineadas con los objetivos empresariales predefinidos.

Este proyecto de investigacion esta orientado hacia la mejora de la calidad
en los servicios que C.A Broker Insurance ofrece a sus clientes basados en
procedimientos claros y eficientes. La meta subyacente es la optimizacion de

recursos, con la perspectiva deaumentar la rentabilidad a mediano y largo plazo.
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Recomendaciones.

El disefio del Manual de Procedimientos no solo establecio las bases
fundamentales,sino que también sent6 los cimientos para la futura ejecucion de
cada subproceso. Este enfoque se complementd con una evaluacion periddica,

adaptada a las cambiantes necesidades de la empresa.

Se sugiere la implementacion de programas de capacitacion para el personal
de ventascon el objetivo de mejorar sus habilidades y lograr eficiencia en los
procesos. Asimismo, escrucial coordinar con el departamento de Operaciones la
contratacion del personal, considerando su experiencia y evaluando el riesgo de
siniestralidad en el proceso de emisidnde pdlizas. Este enfoque integral contribuira
a fortalecer la capacidad del equipo y a optimizarla gestion de riesgos asociados al

proceso de aseguramiento.

Es esencial definir y fortalecer las funciones, politicas y procedimientos de
acuerdo con las operaciones especificas de la empresa. Esta medida busca lograr la
estandarizacion yregulacion de tareas, adaptandolas a las necesidades particulares
de la organizacion. Al hacerlo, se establece un marco coherente que contribuye a
mejorar la eficiencia y la consistencia en la ejecucion de actividades, alineandolas

de manera més precisa con los objetivos y requisitos particulares de la empresa.

Se sugiere la implementacién de indicadores de gestién para cada proceso,
ya gue esto facilitara el monitoreo continuo del desempefio de las actividades. En
caso de ser necesario, se podran tomar medidas correctivas de manera oportuna.
Ademas, se hace imprescindible instaurar un sistema de gestion por procesos que
cumpla con los estandares de calidad establecidos por la norma ISO 9001:2015.
Este enfoque sistematico no solo garantiza la conformidad con las normativas, sino

que también contribuye significativamentea mejorar la satisfaccion del cliente.
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