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PROLOGO

Toda empresa, por pequeiia que esta sea, debe poseer mecanismos que le
permitan hacer evaluaciones periddicas de sus actividades y de la eficiencia de
estas, para asi medir su potencial y nivel de competitividad frente a otras

empresas de mayor tamafo en eficiencia y dimension de sus operaciones.

Por ello, cuando dos empresas compiten con las mismas herramientas por un
mismo mercado, lo Unico que puede diferenciarlas son las capacidades,
eficiencia y eficacia de su Capital Humano, de forma que otorgandoles los
conocimientos y herramientas necesarios, para que por medio del trabajo
coordinado en equipo estructurado, permita generar diferencias cualitativas que
mejoren el nivel de satisfaccion y lealtad de los clientes existentes y atraiga
nuevos clientes, traduciéndose ello en mayor crecimiento y ganancias de la

empresa.

Es asi, que la idea de mejorar la prestacion de los servicios, requiere ademas
de la evaluacion retrospectiva, la toma de decisiones adecuadas que permitan
mantener en su horizonte cercano el cumplimiento de sus objetivos de manera
escalonada como parte de un proceso continuo de mejoras, para llegar asi al

pleno cumplimiento de la mision.

Para este caso concreto del presente trabajo, se visualiza la busqueda de un
cuadro de mando integral para una empresa pequefia, familiar, con una
direccidn estratégica intuitiva, con menos de 10 afios de existencia y que
funciona en el area de correduria de seguros, siendo la meta fundamental del
mismo, ayudar a mejorar la eficiencia y el servicio al cliente en cuanto a los
tiempos relativos a revision de documentacién, gestién y tramite ante las
empresas aseguradoras y agilizar las resoluciones a los reclamos y solicitudes

presentados.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Introduccion

El desarrollo de todo proyecto exitoso inicia con una definicion adecuada,
simple y concreta, en la cual se vean reflejados los motivos que impulsan el
desarrollo del proyecto, los alcances, los objetivos planteados y la metodologia

a utilizar para alcanzarlos.

Reconociendo el hecho que toda iniciativa de proyecto debe conllevar una
innovacion, un cambio de filosofia empresarial, del accionar y de los métodos
utilizados, a continuacion se presentan los datos importantes desarrollados en

este trabajo.

1.2 Definicion del Proyecto

» ¢Cudles serian los indicadores estratégicos en una empresa de correduria

de seguros?
» ¢En qué indicadores se basan para la toma de decision actualmente?

» ¢Qué procesos actualmente estan consumiendo mayor tiempo de la

correduria?

1.3 Justificacién

» Las micro y mediana empresas, también necesitan tener planes

estratégicos para generar y tomar las decisiones mas acertadas.

» Un diagnostico de los procesos, que toda empresa de correduria de
seguros posee, es una oportunidad para optimizar la atencion al cliente que

ofrecen.



» La direccion intuitiva de una empresa, puede generar un descontrol de
procesos que no permitiria un avance o un desarrollo sostenido en el

tiempo.

» La falta de un plan estratégico en una empresa en crecimiento, propicia un

desorden en la ejecucion de los procedimientos diarios.

» El no utilizar indicadores para la toma de decisiones, puede generar la toma

decisiones con poca informacion o con un panorama sesgado.

» Una forma de mejorar la eficiencia de una micro y mediana empresa, puede
ser la implementaciéon de un Cuadro de Mando Integral, el cual a pesar de
estar desarrollado para grandes empresas en las que las funciones de la
cadena de valor estan definidas y establecidas en departamentos
especificos, también da directrices que pueden permitirle a las micro y

mediana empresas desarrollarse de la mejor manera.

» Con los indicadores del CMI, la micro y mediana empresa, tendra
oportunidad, al revisarlos periédicamente, de revertir cualquier situacién que

le este generando pérdidas monetarias o de clientes.

» Al volverse una empresa eficiente, una correduria de seguros, ofrece un
mejor servicio lo que puede derivarse en una culturizacién del seguro donde
el mejor plan de mercadeo, se vuelve la publicidad que el propio cliente
puede dar a sus conocidos, por lo tanto estas mejoras se podran visualizar
en el CMI.

» La implementacibn de metodologias estratégicas como el CMI puede

permitirle a una pequefia empresa optimizar sus recursos.

» La toma de decisiones basadas en indicadores concretos, genera

decisiones mas acertadas a corto, mediano y largo plazo.



1.4 Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un cuadro de mando integral que le permita a la empresa evaluar

periédicamente el cumplimiento de sus metas y desempefio en general.

Objetivos Especificos.

1. Generar un plan estratégico anual, que les permita a las gerencias el

cumplimiento de la mision institucional

2. Generar indicadores para el CMI, que le permitan a los ejecutivos de la
empresa tener la informacion necesaria para la toma de decisiones de
los planes de accién a implementar para el cumplimiento de las metas

anuales.

3. Desarrollar una metodologia para la evaluacion constante de sus
procesos y procedimientos, basados en las eficiencias de estos,

mostrados en el CMI.

1.5 Alcances

» Levantamiento de procesos.
o Por medio de sesiones de trabajo con los operadores directos y
niveles de mando ejecutivo, se hara el levantamiento de procesos

de la empresa y la base de datos de clientes.

» Analisis de los procesos.
o Luego del levantamiento de procesos, se realizara un estudio de
procesos y su aplicacion, para visualizar su importancia en la

empresa.



» Desarrollar el cuadro de mando integral.
o El levantamiento de procesos y su posterior evaluacion, daran las
pautas sobre las cuales se desarrollardn los indicadores

necesarios para el desarrollo del Cuadro de Mando Integral.

1.6 Metodologia

1. Se determinaréan los indicadores para el Cuadro de Mando Integral.

2. Se realizara el levantamiento de la base de datos de los clientes y sus

polizas de seguro.
3. Se analizaran los procesos existentes.

4. Se desarrollard un Plan estratégico anual.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

2.1 Definicién del Cuadro de Mando Integral.

El Cuadro de Mando Integral, es un instrumento que le proporciona a la
empresa una metodologia para evaluar su desempefio y la forma en como este

altimo se encuentra alineado con la mision, la vision y la estrategia.

Ofrece asi mismo, una vision sistematizada del cumplimiento de objetivos y una
forma sencilla de presentar las metas esperadas, convirtiéendose asi, en un
elemento esencial en la toma de decision y en el sistema de informacién que
los niveles de mando y toma de decisién (Gerentes y Ejecutivos) ocupan para

su planeacion.

La principal idea de la implementacion de un CMI es la mejora continda,

basado en 3 dimensiones: ayer, hoy y mafiana.

Para poder evaluar las 3 dimensiones el CMI utiliza indicadores en 4 grandes

areas de la empresa:

a) Perspectiva Financiera,
b) Perspectiva del Cliente,
c) Procesos Internos'y

d) Aprendizaje y Conocimiento

En esencia, el CMI evalla el ayer para poder tomar accion en el hoy y de esa

forma tener mejores resultados en el mafiana.

A continuacién se presenta el cuadro resumen del CMI.



¢ Para tener I
exito — — —
financieramente Objetivos|Criterios | Metas |Iniciativas
como debemos
aparecer ante
nuestros
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como debemos | OLietivos|Criterios |hetas Iniciativas ; accionistas y Objetivos|Criterios [Metas Iniciativas
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capacidad para
cambiar y
mejorar
continuamente?
Fuente: Adaptado de Kaplan y Norton A

Cuatro &reas de trabajo del CMI.
Figura 2.1

a) La Perspectiva Financiera;

Es la visidn que los accionistas tienen y es la forma en la que miden la

empresa.

Esta perspectiva es la valoracion de aquellos objetivos mas relevantes
de los accionista, el animo de lucro y el valor que la empresa pueda
tener con la sociedad, por lo que tenemos que en esta perspectiva
debemos poder responder a la pregunta de ¢ Cudles indicadores deben

estar bien para que el esfuerzo de la empresa se vea transformado en

valor?

b) La Perspectiva del Cliente;
Muestra la posicidbn de mercado que tiene la empresa, por lo tanto un

indicador importante para esta perspectiva es la cuota de mercado o la

satisfaccion del cliente.



Ambos indicadores son vitales para determinar los planes a seguir
segun el segmento de mercado en el que se quiere competir o se esta

compitiendo actualmente.

c) Los Procesos Internos;

Son los indicadores de aquellos procesos criticos para el
posicionamiento en el mercado y poder llevar acabo la estrategia de

manera satisfactoria.

Es facil visualizar que estos procesos internos afectan de manera directa
la perspectiva financiera, debido a que en la medida que estos sean
desarrollados optimizando recursos, el gasto se puede reducir lo que

sera notorio en los estados financieros.

d) El Aprendizaje y Crecimiento;

Son importantes para la competitividad de toda empresa, pues los
recursos materiales y el capital humano son clave para el éxito en un

ambiente donde la tecnologia esté al alcance de todos.

Pero sin una vision clara acerca del mercado y el modelo de negocio
correcto, no es facil visualizar la importancia de invertir en el
conocimiento y en desarrollo personal de los empleados, por lo mismo
en momentos de crisis econOmica resulta ser una de las primeras

opciones para ahorrar.
Es por esto que entre las principales caracteristicas del CMI se pueden
destacar:
a) ldentificacion de posibles desviaciones en el desempefio de la empresa.

b) Toma de decisiones para solventar las posibles desviaciones

encontradas.



c) Caracter sintético, ya que contiene Unicamente informacion esencial

para la interpretacion de las tendencias en los procesos de la empresa.
d) La presentacion de la informacion en forma ordenada y clara.

e) La facilidad de evaluacion y seguimiento, debido a que los indicadores
son cuantificables y concretos.

f) Es necesario que la revision sea periédica para poder obtener

resultados.
g) Su facilidad de aplicacion a cualquier rubro de empresa.

A diferencia de otras herramientas de Business Intelligence, tales como
Sistemas de Soporte de decision o Sistemas de Informacion Ejecutiva, el CMI
es mas una metodologia de seguimiento a los indicadores de la informacion
que permiten la toma de decision y no esta orientado al analisis de dicha

informacion.

EL CMI necesita que los directivos de la empresa analicen el mercado y la
estrategia, de forma que esto permita construir un modelo de negocio segun el
plan estratégico, para luego poder idear los indicadores necesarios para el

seguimiento que deberan hacer los responsables de la organizacion.

Cuadro de Mando Integral (CMI)

Sistemas de Soporte a la Decision (DSS)
Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)

Cuadro de mando Integral vs. Otros sistemas de Decision.
Fig 2.2

2.2 Indicadores.

Indicadores Clave de Desempefio o KPI (por sus siglas en inglés) son métricas

financieras o no financieras, utilizadas para cuantificar los objetivos que reflejan
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el desempefio o rendimiento de un proceso; estos se enfocan en el “cémo” de

los objetivos.

Los KPI's usualmente se establecen en el Plan estratégico y la evaluacion
periodica de los KPI's permite verificar la forma de alcanzar el objetivo fijado;
son utilizados en la inteligencia del negocio, para ayudar a visualizar el estado
actual de la empresa y verificar su union con el plan estratégico y los objetivos
corporativos por medio del monitoreo de la actividad del negocio en el tiempo

real por la facilidad con la que se monitorizan los indicadores.

Se puede entender a los KPl's como “vehiculos de comunicacién”, ya que
estos permiten que los ejecutivos de la empresa comuniquen la vision y la
mision a todos los colaboradores, involucrando directamente a al personal en el

cumplimiento de las metas.
Entre las principales funciones de los KPIs se pueden encontrar:
» Medir el nivel de servicio.
» Realizar diagnostico de la situacion actual
» Comunicar e informar la situacion actual
» Comunicar los objetivos.
» Motivar a los equipos responsables por el cumplimiento de los objetivos.
» Darle continuidad al monitoreo del progreso de la empresa
» Guardar la historia del progreso de la empresa

Para hacer la eleccion de KPIs suele utilizarse el acronimo SMART, ya que

estos deben de ser:
» Especificos (Specific)
» Medibles (Measurable)
» Alcanzables (Achievable)

» Realistas (Realistic)

10



» A tiempo (Timely)

Estas caracteristicas permitirAn que los KPIs escogidos sean acordes a la
realidad de la empresa, sin dejar de estar alineados con la visién de esta.

Como anteriormente se menciona para el CMI se evallan 4 perspectivas en

concreto:
» Perspectiva Financiera
» Perspectiva de Cliente
» Proceso Interno

» Desarrollo y aprendizaje

2.3 Historia del Cuadro de Mando Integral.

El cuadro de mando integral o CMI surgié de un estudio realizado por David
Norton, Director General de Nolan Norton y Robert Kaplan como Asesor
Académico, teniendo como punto de partida, la critica constante por la fuerte

orientacion financiera existente en los sistemas de gestion de Estados Unidos.

Norton y Kaplan se reunieron bimestralmente con una gran numero de
empresas a lo largo de 1990, con el fin de desarrollar un nuevo modelo de
medicion, el cual fue presentado en el nimero Enero/Febrero de 1992 de la

revista Harvard Business Review.

Este modelo produjo nuevas ideas hasta llegar a lo que se conoce como
“‘Cuadro de Mando Integral” (Balanced ScoreCard) organizado en 4

perspectivas: Cliente, Interna, Financiera e Innovacion-Formacion.

En lo fundamental, Norton y Kaplan plantean que el cuadro de mando integral
es una metodologia de trabajo que permite transformar el objetivo y la

estrategia de una unidad de negocio, en objetivos e indicadores tangibles.

Hablar de la versatilidad del CMI, se vuelve complejo si no se mencionan

ejemplos de la aplicacion que le dan multiples y tan diversas empresas que van

11



desde aquellas de gran tamafio como multinacionales manufactureras,
empresas internacionales de servicios; asi como pequefias empresas de

COMercio y servicios.

La aplicacion especifica de un CMI a empresas que trabajen en el rubro de los
seguros es una de sus multiples aplicaciones, ya que la organizacion y el
ordenamiento de los procesos y procedimientos de las empresas de servicios,
es una oportunidad para mejorar la eficiencia de los mismos traduciéndose ello
en un desarrollo programatico mas ordenado y debidamente orientado sobre la

base de criterios concretos de la realidad de la empresa.

Una manera de ser mas eficientes en el rubro de los seguros, ha sido la
utilizaciéon de intermediarios o corredores, y es por esta razén que las
aseguradoras deciden pagar las comisiones a estos, para asi lograr captar mas

clientes.

De esta forma obtienen una ayuda extra en la colocacion de sus productos
financieros, pues los intermediarios y corredores son quienes dan todo el
servicio, de visitar y asesorar al cliente evitando asi el pago de planillas,
prestaciones sociales y la carga patronal en la relacién diaria con su planta
laboral, enfocandose netamente en el procesamiento de los servicios que

proporcionan.

La generacion de un CMI para una correduria de seguros, permite la
organizaciéon de sus procesos Yy la visualizacidon de las oportunidades de

crecimiento que puede tener esta, siendo una micro o pequefia empresa.

2.4 Definicién Correduria de Seguros

Para poder definir un plan estratégico y luego un CMI, es necesario entender el
trabajo que realiza una empresa, conocer su desempefio, su historia y

desarrollo.

Es por ello, que se debe establecer para el presente trabajo, que se entendera
por un CORREDOR DE SEGUROS, que es una persona natural o empresa

gue actia como intermediario en las relaciones asegurado — aseguradora.

12



Si bien la intervencion del Corredor no es necesaria para establecer la relaciéon
aseguradora — asegurado, su aporte es sustantivo al facilitar al cliente potencial
una gran variedad de alternativas de productos financieros de manera eficaz y

directa.

El corredor de seguros, al no estar vinculado de manera exclusiva a ninguna
aseguradora, se vuelve un agente medidor de la competitividad efectiva de las
empresas aseguradoras y sus productos, ya que al comercializar contratos de
distintos proveedores con sus clientes, estos favorecen aquellas ofertas de
servicios cuya relacion precio — beneficio sea la idonea a la necesidad

especifica.

En sintesis, la funcion principal de todo Corredor de Seguros puede

caracterizarse asi:
a) Ventay colocacién de servicios de seguros.

b) Asesoramiento al cliente en materia de seguros en el entendimiento

de las pélizas vendidas.

c) La asistencia y facilitacion del tramite de reclamos de pdélizas y otros
con las empresas aseguradoras.

d) Asistir al cliente en la solucion de inconveniente que éste tenga con

la compafiia aseguradora.

Cabe destacar, que la practica comercial en El Salvador en la relacién Corredor
— Aseguradora, la comision recibida por el Corredor-Intermediario, es pagada
por la aseguradora. Es decir, el valor de la pdliza de seguros no varia, a
excepcion que el corredor de seguros tenga negociado planes de descuentos u
otros beneficios para la colocacion de las pélizas y otros servicios.

En la actualidad existen mas de 1,000 entidades de correduria o intermediarios
de seguros, inscritos en la Superintendencia del Sistema Financiero, de

acuerdo a su sitio web.?

! (http://www.ssf.gob.sv/pages/lista_intermediarios_seg.php?pagina=23)
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2.5 ARIU.S.A.

Asesores, Representantes e Intermediarios Unidos, S.A de C.V., es una
pequefia empresa que nace en el afio 2002, y que fue inscrita en la

Superintendencia del Sistema Financiero para Junio del mismo afio.

Esta correduria de seguros nace como la union de 3 inversionistas, que con el
tiempo pasé a constituir una empresa meramente familiar, lo cual permitié
mantener la confianza de los clientes, quienes poco a poco fueron dando

referencias a nuevos clientes, haciéndola crecer a su dimension actual.

Este crecimiento de la cuota de mercado, le exigio a los duefios la contratacion
de mas personal que permitiera dar el servicio que los habia caracterizado, y
ya para el afio 2008 ARIU, ya era la empresa que ahora se conoce, con una

nomina de clientes que crece dia con dia.

Actualmente cuenta con una planta laboral de 5 trabajadores, entre quienes se
dividen las tareas diarias, de cotizacion, venta, asesoramiento, solucion de
problemas, controles de reclamos, pagos, distribucion de correspondencia, etc.,
y por ellos las funciones gerenciales se ven diluidas en las laborales operativas,

como en toda empresa de dicho rubro y talla.

Social y comercialmente identificada como ARIU, su estrategia de crecimiento
ha sido meramente intuitiva; sin embargo la calidad de sus servicios ha
permitido ganarse la confianza de una base de cliente que oscila entre los 450
a 500, siendo su marca de servicio el trato personalizado.

Entre la gama de clientes, se encuentran desde personas naturales, pequefias
empresas y grandes empresas de renombre comercial, tales como Maquilas de
renombre internacional, DHL EIl Salvador, Cinépolis ElI Salvador y muchas

otras. (Ver listado de clientes en Anexos)

Este crecimiento sostenido en el tiempo, ha sido el factor primordial que
demanda una profunda revision administrativa a las actividades de la empresa,

asi como la implementacion de medidas y herramientas administrativas, que
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sin entorpecer las labores diarias, o aumentar el volumen de los procedimientos
normales, permita tener un control y una oOptica real del movimiento,
crecimiento y estadisticas generales de la actividad empresarial, permitiendo
con ello el abordaje oportuno a las decisiones pertinentes que garanticen la

competitividad y continuidad comercial de ARIU.

Siendo ya una empresa con un Capital Social de mas de $15,000.00, segun el
altimo requerimiento de la SSF, es necesario tercerizar ciertos procesos como

el de contabilidad y las actividades legales.

El &rea contable y la auditoria externa la desarrolla el Licenciado Willy Pérez de
Pérez Portillo y Asociados, S.A. y la asesoria legal y Juridica la ofrece el

Licenciado Juan Carlos Herrera.

La tercerizacidbn de estos procesos ha ayudado a una mejor organizacion
interna de la empresa, pues actualmente los procesos de cotizacion, ventas de
seguros, tramites de reclamos entre otros, son redistribuidos entre todo su

personal.

ORGANIGRAMA GENERAL

Gerente General

Gerente de Ventas -
Asistente de
Operaciones
Encargada de
Reclamos y Cobros
Mensajero

Organigrama de la Empresa.
Fig. 2.3
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A pesar de tu tamafio, ARIU se ha convertido en una gran competidora del
mercado, al punto de ganar premios por ventas en las principales aseguradoras
del pais.

Entre sus competidores mas grandes encontramos a SETESSA, correduria con
mas de 15 empleados, que maneja grandes cuentas del area publica del pais;
ademas de Multiseguros, quienes manejan las cuentas de seguros de las

mayores distribuidoras de vehiculos a nivel nacional.

El que ARIU cuente con una extensa lista de clientes, no impide que las otras
corredurias o0 personas naturales que ejercen la labor de corredores de

seguros, sean competencia a la hora de ofertar los servicios a los clientes.

ARIUSA

Logo ARIU, S.A. de C.V.

Fig. 2.4

La responsabilidad social no ha sido un tema aislado en la empresa, pues el
pago de sus impuestos al dia, la reutilizacién de papel, la concientizacion de
sus empleados para no desperdiciar los materiales y recursos, forman parte de

su politica de empresa.
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CAPITULO 3
CUADRO DE MANDO INTEGRAL PARA CORREDURIA DE SEGUROS

3.1 Introduccion.

Una de las metas més claras y palpables de toda empresa naciente es crecery
consolidarse. Este desarrollo natural de la empresa, poco a poco va
repercutiendo en una mayor cantidad de clientes, por ende, mas solicitudes
gue procesar a diario de reclamos, cotizaciones, renovaciones, modificaciones,

etc.

Lo anterior, vuelve notoria la necesidad de organizarse para poder direccionar
correctamente el crecimiento, por lo que los gerentes o ejecutivos de toda

empresa, deben tener clara la forma correcta de gerenciar la empresa.

Tener un panorama amplio de las actividades que desarrollan y las
necesidades de sus clientes, es asi como el desarrollo de un plan estratégico y

el seguimiento de este por medio de un CMI se vuelve mas que una opcion.

Teniendo en cuenta que la Visién y la Misidon ya estan establecidas en la
empresa, y que el seguimiento de sus metas era meramente empirica; los
ejecutivos deciden que es necesario ordenarse, darle visibilidad a sus
capacidades y necesidades, asi como direccionar correctamente todos sus

esfuerzos.

Cada proceso a realizar tiene una repercusion buena o mala en cada cliente,
es por esto que es necesario, crear indicadores que le permitan verificar la
eficiencia de los procesos, la satisfaccion de los clientes y sobre todo lo cerca o
lejos que se este de alcanzar las metas, para tomar las decisiones correctas

gue permitan continuar o retomar las directrices de los objetivos.

A continuacioén se presenta el Plan estratégico para el periodo 2011-2014 para
ARIU, el cual fue desarrollado en diversas reuniones realizadas durante el mes
de Agosto de 2011.
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3.2 Plan Estratégico

El plan estratégico de la empresa tiene una base fundamental en los objetivos
que inicialmente la empresa ya se habia planteado. Teniendo en cuenta dichos
objetivos se procedio a realizar un estudio FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas) para poder darle escritura a los objetivos

corporativos.

Tal como los objetivos que ya existian claros en la empresa, la Mision y la

Visién se encontraban escritas y definidas por sus fundadores.

Mayor Rentabilidad

Perspeciiva
Financiera

Crecimiento en cuota de
mercado

Perspeciiva

Lealtad del Cliente

Cliemnte
Satisfaccion del cliente
Proceses
Internes
Desarrollo personal y g@m@]ﬂ@ Y
Profesional del empleado
Desarrelle

Mapa Estratégico ARIU,S.A. de C.V.
Fig. 3.1

3.2.1 Misién

Somos una empresa de Intermediacion de Seguros, formada por profesionales
experimentados, lo que pone a disposicion de nuestros clientes toda la
experiencia acumulada, para evaluar sus necesidades de proteccion y
prevision, con el objeto de obtener las mejores propuestas de empresas

aseguradoras solidas y responsables, al costo méas razonable.
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3.2.2 Visién

Ser la primera empresa de intermediacién de seguros con cobertura regional
en ofrecer servicios de calidad internacional, asesorando con honestidad y
profesionalismo a clientes nacionales e internacionales, con el objeto de
contribuir a lograr la seguridad, satisfaccion, tranquilidad y desarrollo

sostenible.

3.2.3 Objetivos Corporativos

Para ser consecuentes con la mision de la empresa es necesario alcanzar
objetivos a corto plazo; pero para lograr la vision, los objetivos de la empresa
deben de ser a largo plazo y en términos totalmente cuantificables, siendo para

el caso de ARIU los siguientes:

» Consolidar la empresa como una de las mayores corredurias del

mercado salvadorefio.

» Mejorar y estrechar lazos con las empresas aseguradoras que se trabaja
actualmente y desarrollar alianzas comerciales con aquellas que no

forman parte del catadlogo de oferta de servicios y productos.
» Ampliar el catalogo de seguros.
» Desarrollar y mantener la lealtad del cliente a largo plazo.

» Mejorar la calidad de los servicios a través del desarrollo profesional e

intelectual de los empleados.

» Aumentar las comisiones percibidas en un 12% anual.

3.2.4 Estrategia
Para alcanzar estos objetivos se plantean las siguientes estrategias:

» Llevar controles efectivos de las actividades de la empresa.
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Crear controles que sean sencillos pero representativos.

Propiciar mayor interaccion con el cliente, teniendo siempre presente

sus necesidades.
Mejorar el espacio de trabajo.
Fomentar el desarrollo personal del empleado.

Fomentar la participacion de los triunfos y desaciertos de todos los
empleados.

Prospectar clientes.

3.2.5 Planes de Accidn

Acciones o actividades a desarrollar para alcanzar las metas empresariales:

Meta:

>

Meta:

Ofrecer servicios de calidad internacional.

Implementar un control mensual de las actividades de las empresas por

medio de la aplicacién del Cuadro de Mando Integral.

Desarrollar tablas de control de tiempos para cada proceso, de forma

que a largo plazo se pueda enriquecer los indicadores del CMI.

Realizar una reunion para informar de los resultados del CMI mensual,
para hacer participe a cada empleado de los triunfos asi como de los

esfuerzos que deben de realizarse a futuro.
Tener la Mayor cuota en el mercado

Implementar encuestas trimestrales de evaluacion del nivel de

satisfaccion del cliente.

Revisar el expediente de cada cliente para verificar que productos posee
y cudles no, de forma que se pueda hacer una oferta en la proxima

renovacion de su seguro.
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Meta:

Solicitar a los clientes referencias de sus familiares, amigos o conocidos

para prospectar futuras contrataciones de pélizas.
Obtener una mejora continua y sostenible en el tiempo

Mejorar la infraestructura fisica de la empresa para optimizar los

recursos tiempo y espacio.

Fomentar la asistencia de los empleados a capacitaciones sobre los
ramos de seguro cuya comercializacion sea menor o poca, a fin de

promover de manera efectiva su inclusion en la cartera de clientes.

Evaluar la tecnologia que posee la empresa para determinar la

necesidad de innovar en ese aspecto

3.2.6 Evaluacion

La evaluacion se constituira como un ejercicio periodico, que dependera del

tipo del que se trate para determinar si sera mensual o semestralmente y

dentro de los principales podemos mencionar:

a)

b)

c)

d)

Los controles de emisidn de pdélizas y sus movimientos, se revisaran
mensualmente, para verificar las renovaciones, cancelaciones e

iniciales.

Los controles de procesos de reclamos y deméas solicitudes, seran
revisados trimestralmente para verificar la eficiencia de nuestros planes

de accion.

Revision Integrada de controles e indicadores, serd semestral para

establecer la efectividad de los planes de accion semestrales.

Revision Anual de Acciones, permitird determinar sobre la base de
resultados, la proyeccion de nuevas acciones para el afio fiscal

inmediato siguiente.
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Cuadro resumen Perspectivas CMI para ARIU

Fig. 3.2

3.3 Definicién de los Indicadores del CMI.

Perspectiva Financiera
Objetivo Indicador Indicador Humérico
Consolidarnas coma una de las mayores Cantidad de clientes y Incrementar en 65 polizas
canedurias del mercado ndizas nuevas per &fo.
Mejorar y estecher lazos con las
asequradceas que se rabaja actuaimente y Cantidad de Asequraderas | Entablar negocios con 2
desanollar estos con aquellas quenoforman | en el catélogo de servicies | Aseguradcras més
narte de nuesro catélogo
Ampliar nuestro catélogo de Seguros Canticad! de polizas portipo | Un aumento que oscie entre
e segurcs elByel12%
Aumertar un 12% las comisiones perciidas | Porcentaje de aumentode | Un aumento de mas de
en un &fio comisiones §13,000.00 anuales
Procesos Internos Perspectiva de Cliente
Objetivo Indicador Indicador Humérico )
Objetivo Indicador Indicador Humérico
Mejorar la calidad de Calficcion o0rgada | oo lfiacien de Vi?i.':’" Mejorar Tiempos de Disminuir los s e Disminuir a 5 dias
estossenichs | e e | 47 o Ertegade Polzas | SCIYORCNEMEIA | e
saffaccion Estrategia una poliza i
; i Disminuir las polizas e
Cantidad de polizas z
Desatrolr y mantener ,m'vadas (Iioanltidad cancelas & 45 por Mejorar Tiempas e | Disminui los dias o D'Sm'“;" 3” g” A
lleated delclertea | g afo. Y aumert las procesamiento o tardla en pagar un E;%rget;?npg @ e
; {
[argo plazo Carciladas: renovNa:lones a5%0 Reclamos reclamo. SR
por &no.
Desarollo y Aprendizaje
Objetivo Indicador Indicador Humérico
Mejorar Ia calidad de nuestros servicios & través del :;mgzmg;?dl o5 Bsistir a 2 Capactaciones por
desarallo profesional e intelectual de nuestros 5 eriorés afio o mostrar | coratancia de
empleados. re;iza 4 estudios.

No existen KPIs universales o generales para la aplicacion de un CMI, debido a

gue cada empresa desarrolla su propia estrategia conforme a sus necesidades

especificas volviéndose una herramienta personalizada y Unica cuya finalidad

es aumentar la competitividad en un mercado.
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Siendo Unica la estrategia, los KPIs del CMI son adecuados a las fortalezas y
debilidades que presenta la empresa, enfocados en aprovechar las

oportunidades y minimizar las amenazas que puedan existir.

Para idear los KPIs, fue necesario hacer el levantamiento completo de los
datos de clientes y montos percibidos en concepto de comisiones, preservando
la confidencialidad de la informacién personal y de la empresa, utilizado los

datos de la forma mas fidedigna posible.

A continuacion se muestra la matriz de ponderacion de factores o principales
areas en que se dividen los KPI's. Esta matriz se realiz6 con calificaciones

situadas entre el 10 y 1 segun su nivel de importancia.

I Impacto | Impacto
mpacto en la en la en
Factores calidad del : Total | Ponderacion
servicio cuota de Mejpra
mercado | continua

Perspectiva financiera
Percepcion de comisiones 7 5 9 21 12.96%
Cuota de Mercado 6 7 6 19 11.11%
Perspectiva cliente
Cuota de Mercado 6 7 6 19 11.11%
Satisfaccion del Cliente 8 6 5 19 14.81%
Procesos Internos
Tiempo de Entrega 10 9 8 27 18.52%
Tiempo de Procesamiento de reclamos 9 10 7 26 16.67%
Aprendizaje y Desarrollo
Desarrollo Personal y Profesional 8 8 10 26 14.81%

54 52 51 157 100%

Tabla matriz de ponderacion de factores.

Tabla 3.1

Esta matriz de ponderacion permite la estructuracién del CMI, presentando un

cuadro completo y sintetizado de la informacién a evaluar. (ver tabla 3.1 en la

pagina siguiente)
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Factores e Indicadores
Perspectiva financiera
Percepcion de comisiones
Percepcion de comisiones
Cuota de Mercado
Pdélizas iniciales por mes
Pdélizas renovadas por mes
Pdélizas canceladas por mes
Volumen de ventas por ramo de seguro
Volumen de ventas por aseguradora

Cuota de Mercado
Pélizas renovadas por mes
Pdélizas canceladas por mes
Satisfaccion del Cliente
Nota en encuesta de Satisfaccion
Procesos Internos
Tiempo de Entrega
Tiempo de Entrega de pélizas
Tiempo de Procesamiento de reclamos
Tiempo de Procesamiento de reclamos
Aprendizajey Desarrollo
Desarrollo Personal y Profesional
Capacitaciones Asistidas/Estudios Realizados

Ponderacion

12.96%
12.96%
11.11%
3.89%
2.22%
3.33%
0.83%
0.83%

11.11%
6.11%
5.00%

14.81%

14.81%

18.52%
18.52%
16.67%
16.67%

14.81%
14.81%

Unidades de Medida

unidades monetarias
Cifras
Cifras
Cifras

Porcentaje
Porcentaje

Cifras
Cifras

Cifras

Cifras

Cifras

Cifras

Metas

Aumentar la percepcion de comisiones a $13,000.00 anuales (12% anual)
65 nuevas poélizas al afio

Aumentar las pdlizas renovadas a 590 por afio

Reducir el nimero de cancelaciones a 45 por afio

Aumentar en 5% en promedio el volumen de ventas por ramo anual
Aumentar las ventas por aseguradora en 10% anual

Aumentar las poélizas renovadas a 590 por afio
Reducir el nimero de cancelaciones a 45 por afio

Aumentar la nota de la encuesta de satisfaccion a 4.7

Disminuir a 5 dias habiles el tiempo que toma entregar una péliza

Disminuir en 2 dias cada tiempo de resolucion de reclamos

Asistir a 2 capacitaciones anuales o constancia de estudios.

Tabla de Indicadores para el CMI.

Tabla 3.2
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Es importante aclarar, que la informacion utilizada es la informacion obtenida a
Agosto de 2011, por lo que es necesario establecer que ciertos parametros se
veran limitados en su métrica mientras no se logré ingresar la informacion del

afio cerrado completamente.

Luego de las consideraciones anteriores, se detallan los indicadores segun la

perspectiva a la que corresponden.

3.3.1 Perspectiva Financiera.

Dentro de la perspectiva financiera de una correduria de seguros, se deben

evaluar dos situaciones en concreto:

a) La Percepcion de Comisiones; es un indicador facil y concreto, que
por medio de un historial de cobro se puede manejar, permitiendo
valorar el porcentaje de cambio con respecto al mismo mes en el afio

anterior. (ver tabla 3.3 en la pagina 27)

b) La cuota de Mercado; tendra varios indicadores, entre los cuales

encontraremos:

» Pdlizas iniciales por mes

» Pdlizas renovadas por mes

» Pdlizas canceladas por mes

» Volumen de ventas por ramo de seguro.
» Volumen de ventas por aseguradora.

Para el manejo de todos estos indicadores, se tendra un solo cuadro de control,

en el que se visualizaran los campos:

e Mes,

e Asegurado,

e No. De Pdliza,
e Tipo de Seguro,

e Aseguradora,
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e Modificacion por afio; actualmente se manejaré la modificacion del
Ano 2010 y 2011.

Microsoft Excel - BASE DE DATOS CMI AGD-2011

@_] Archivo  Ediddn  Ver Insertar Formato  Hemamientas Dafoe  Ventana ! Esrbaunaprequnta = o A X
T REEINEZ e D R )
 Ard "0 NKSIEEEH S % mERNE ;;;;;;;v&»vgv!

E} I a Office Live | Abrir | Guardar'!
FI90 |/ RENOVADA

A B C D E F G A

1 [MES »|ASEGURADO «|HUM POLIZA |+|TIPO DE SEG |+|ASEGURADOR~ MOD 2010{~|MOD 2011|~
i ENEROD CLAUDIA LORENA JIMEZ ROMERO AUTO-136001  AUTO ASESUISA [MICIAL RENOVADA
iENERO ANA CECILIA CASTRO DE BELLOSD 1033216 AUTOD ASESUISA RENOVADA CANCELADA
ﬂENERO FRIDA ESPERANZA CORLETO DE ESCOBAR 1022452 AUTO ASESUISA RENOVADA RENOVADA
iENERO IRMA CECILIA FRATTI DE PEREZ 10229 GASTOS MEDICOS ASESUISA [MICIAL
123)FEBRERD | LUIS ANTONIO LEON VIDA-3336 VIDA ASESUISA RENOVADA RENOVADA
124|FEBRERD  ASOC.COOP.DE PROD.AGROP. LAS LICTORIAS 1023037 AUTO ASESUISA RENOVADA RENOVADA
|125)FEBRERD CARLOS ALBERTO BRENES SUAREZ 1023509 ALTO ASESUISA RENOVADA CANCELADA
|126)FEBRERD | GUILLERMO ALFREDO GARCIA LOPEZ 1013651 AUTO ASESUISA CANCELADA
ﬁ FEBRERC  ANA ALICIA ELIAS CAMPOS 1055821 AUTO ASESUISA CANCELADA
| 130]MARZO CARLOS EDUARDO NAVARRO GUEVARA 1023510 AUTO ASESUISA |RENOVADA !RENOVADA
|191|MARZO IYRIAN ANABEL GONZALEZ 1067301 AUTO ASESUISA MICIAL RENOVADA
192|MARZ0 JUAN CARLOS HERRERA PINEDA 1024130 AUTO ASESUISA RENOVADA CANCELADA —
|193]MARZ0 RAUL ALBERTO LOPEZ 1067606 AUTO ASESUISA MICIAL RENOVADA
EMARZO JORGE EDUARDO MUH0Z G. MEDICOS 7466 GASTOS MEDICOS ASESUISA RENOVADA RENOVADA
|291]MAYD MAURICIO AUGUSTO HERNANDEZ 1058144 AUTO ASESUISA RENOVADA CANCELADA
1292/MAYD ERMESTO ANTONIO GARCIA VIDA MULTIPLE/EVIDA ASESUISA CANCELADA
1283 ]MAYD JOSE LEONDAS ARGUELLD SCAFFINI VIDA 7326 VIDA ASESUISA CANCELADA
|24 MAYD RAFAEL ANTONIO HERNANDEZ GUARDADO 1058144 AUTO ASESUISA RENOVADA RENOVADA
295/ MAYD IARTA REGINA BEATRIZ HUEZO DE MENA 1015263 AUTO ASESUISA RENOVADA CANCELADA
|296{MAYD ELVA GLADIS HERNANDEZ ) NCE-1006216  INCENDID ASESUISA RENOVADA RENOVADA
AOTIRAAN D INVEASIARCS YW ONAVESTOAS TEM CANS ANACANT AL IT ADCOINCA ACKIMVIARA [PMARINC ARA | 5
4« » M\DATOS CUADRO POR ASEGURADORA / Valores / Tabla { Recamas / Tabls / ¢ | y
Moda Fitrar

Ejemplo de Cuadro de Control de Pdlizas.
Fig. 3.3
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Suma de VALOR MES
ANO ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | Total general | PORCENTAJE
2008 $ 1580699|% 6,38140|% 588481 |% 701972 |$ 11,03895|% 816514 |$ 551204 |$§ 741072 | § 821435 |$ 12436.72|$ 8209.81 | § 8940.73 | § 105,021.37
2009 $ 1392025|% 859865 |$% 10,738.75|% 4,188.08 |$ 7,155.00|% 966866 |$ 487768 |$ 658325 | $ 7,680.78 |$ 834311 |$ 10851.82|$ 848255 |$ 101,088.56 4%
2010 $ 1679754 | 8% 725825|% 702648 |$ 859639 |$ 706945 |% 7,06556|% 847787 |$ 757267 | § 850851 |$ 938311 |$ 813369 |$§ 12,516.89 | § 108,406.40 7%
2011 $ 1215873 | % 829613 |$ 812661 |$ 661917 |$ 10,086.17|$ 7,99559 | $§ 7,109.36 | $ -1 % - 19 -1 $ -1 % - |$ 60,391.76 -44%
Total general | $ 58,683.50 |$ 30,534.43 |$ 31,776.65|$ 26,423.35|% 35349.56 |$ 32,894.95|% 25976.94 |$ 21,566.64 | § 24,403.64 |$ 30,162.94 |$ 27,195.32 |$ 29,940.17 | $ 374,908.08

Tabla Control percepciéon de Comisiones Mensuales.

Tabla 3.3

Es evidente que el control de la comisiones sera una de las herramientas de poder de ARIU, de esta forma tendrd la visibilidad de

saber si puede o0 no invertir en tecnologia, en conocimiento para sus empleados, etc.

Este tipo de tablas le permiten a ARIU planificar sus inversiones a largo plazo, ya que se puede mostrar la tendencia de percepcion

y verificar aquellos puntos de desviacién de la media, como el caso del afio 2009 en el que la crisis econdmica afecto todo proceso

de comercializacion.
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Cuenta de MOD_2010 | MES

MOD_2010 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE | Total general
CANCELADA 5 7 8 3 6 2 5 9 9 2 3 59
INICIAL 13 12 15 7 6 1 8 6 2 80
RENOVADA 35 37 33 35 34 41 81 30 54 82 30 61 553
Total general 53 56 56 45 46 54 94 45 63 84 32 64 692
Cuenta de MOD_2011 | MES

MOD_2011 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE | Total general
CANCELADA 7 7 6 8 4 9 12 1 54
INICIAL 16 12 12 10 10 5 1 66
RENOVADA 41 42 42 34 36 43 77 5 320
Total general 64 61 60 52 50 57 90 6 440

Tabla Comparativa cancelaciones, renovaciones y emisiones nuevas de pélizas por mes

Tabla 3.4

En las tablas anteriores es notorio que en el mes de Julio, de ambos afos, existe un alto nivel de renovaciones, revisando los

datos, es interesante verificar que ARIU es una empresa que nace en el mes de Junio y que el mes siguiente se vuelve

importante, debido a que es uno de los meses que mas se ha repetido en la historia de ARIU.
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Cuenta de

MOD 2011 MOD 2011
Total
ASEGURADORA MES CANCELADA INICIAL RENOVADA | general
ACSA ENERO 2 3 5
MARZO 2 2
JUNIO 1 1
JULIO 7 7
Total ACSA 4 11 15
ASESUISA ENERO 1 1 2 4
FEBRERO 1 2 3
MARZO 1 4 5
MAYO 3 2 5
JUNIO 3 3
JULIO 1 1 2
Total ASESUISA 6 2 14 22
CHARTIS ENERO 1 1
MAYO 2 2
JUNIO 1 1
JULIO 2 2
Total CHARTIS 6 6
LA CENTRO MAYO 2 2
JUNIO 1 1
Total LA CENTRO 2 1 3
PALIC ENERO 1 1 3 5
FEBRERO 2 2 9 13
MARZO 1 1 1 3
ABRIL 1 7 8
MAYO 6 6
JUNIO 1 1 9 11
JULIO 2 5 7
AGOSTO 2 2
Total PALIC 7 6 42 55
SISA ENERO 5 12 32 49
FEBRERO 4 10 31 45
MARZO 4 9 37 50
ABRIL 8 9 27 44
MAYO 1 8 26 35
JUNIO 8 4 28 40
JULIO 10 62 72
AGOSTO 1 3 4
Total SISA 41 52 246 339
Total general 54 66 320 440

Conteo de pdlizas y sus status por aseguradora 2011

Tabla 3.5

En la tabla anterior se puede verificar la preferencia del cliente sobre una

aseguradora en especifico. Esto le permite a la empresa verificar las

condiciones que le ofrece esta aseguradora, para poder negociar con las
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deméas aseguradoras del mercado y asi tener una mejor oferta para el

cliente, a la hora de contratar el seguro.

3.3.2 Perspectiva de Cliente.

La vision que el cliente posee acerca de su asesor de seguros, se vuelve
indispensable para que la empresa pueda continuar y crecer en su actividad

comercial.

El nivel de satisfaccion del cliente, sus opiniones y recomendaciones
deberan volverse el mejor referente acerca de las buenas practicas

aplicadas y por supuesto las oportunidades de mejora.

Para evaluar la Perspectiva del cliente, se consideraran 3 tipos de

indicadores:

a) La cuota de Mercado; tendrd dos indicadores que ejerceran

influencia en esta perspectiva.
» Polizas canceladas
» Podlizas renovadas

b) Satisfaccidon del cliente; este KPI se refiere a la nota obtenida en

una encuesta de satisfaccion, siendo la nota mayor 5 y la menor 1.

La encuesta se realiz6 con una muestra del 15% de los clientes,
entre los cuales se incluyeron, medianas y grandes empresas, asi

como personas naturales.

De la encuesta se obtuvo una nota promedio de 4.57, de 5 puntos
posibles. Esto muestra el nivel de satisfaccion que el cliente tiene

con el servicio brindado.

Sin embargo, no es posible dejar de lado el verificar que a los
clientes les parece importante que a la hora de contratar el seguro,
se les presenten todas las opciones posibles, ya que varios clientes

externaron no estar muy bien enterados de todas las aseguradoras
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con las que ARIU trabaja. Una de las preguntas concerniente a este
servicio nos muestra el puntaje mas bajo con un 4.1. El andlisis a
estas respuestas, lleva a los ejecutivos de ARIU a buscar medidas
de énfasis en el momento de ofertar seguros, pues siempre se
procura mostrar todas las opciones del mercado, de manera que el
cliente tenga el panorama completo al momento de tomar la

decision.

Otro tema de importancia en la encuesta es la mensajeria, aunque
ningun cliente menciond estar insatisfecho al respecto, fue una de
las preguntas con promedio de 4.4. Lo que presenta un area con
oportunidad de mejora.

El poder visualizar estos puntajes levemente mas bajos, permite

tomar decisiones con la iniciativa de modificar estos promedios.

Las demas preguntas se tuvieron promedios iguales o mayores al
4.5. Esto deja oportunidades de mejora, sin despreciar la idea que el

servicio entregado esta siendo del agrado del cliente.

Estos KPIs mostraran la preferencia que el cliente tiene por permanecer
siendo atendido en ARIU, pero también mostraran las areas en las que el
servicio ofrecido puede mejorar, motivando de esta forma, a los empleados
en general, a esforzarse cada vez mas y asi buscar obtener, en las

encuestas siguientes, la mejor nota.

3.3.3 Procesos Internos

El contrato de seguro es “el medio por el cual el asegurador es obligado,

mediante el cobro de una prima, a resarcir de un dafio 0 a pagar una

suma de dinero al verificarse la eventualidad prevista en el contrato ”.?

% Definicién tomada de es.wikipedia.org/wiki/Pdliza de sequro
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Es evidente que para todo duefio de una pdliza de seguros, lo mas
importante es su dinero; es decir, si esta persona adquiere un seguro es
porque desea prevenir una perdida econdmica, pues todo evento que se
encuentre cubierto por las condiciones del contrato de seguros, implica una
suma de dinero, que normalmente, no esta en el presupuesto mensual del

asegurado.

Una de las formas primordiales en las que un cliente se encontrard contento
con el servicio que le presta su correduria de seguros, es que la resolucion
de sus reclamos sea lo mas inmediata posible; sin embargo, existen
variables fuera del alcance de la correduria e incluso de la misma

aseguradora para poder solventar ciertos casos.

En este sentido, se han definido dos tipos de indicadores en la perspectiva
de procesos internos que tienen que ver directamente con los tiempos que

los procesos se toman:

a) Tiempos de entrega de Pélizas: este indicador ya existia en la
correduria ARIU, y tiene un estandar de entrega de una semana,
en la cual incluyen el tiempo que se toma la aseguradora en
emitir los documentos ya sea inicial o cualquier modificacién que

se solicite.

b) Tiempo de procesamiento de reclamos: este tiempo es variado
segun el tipo de reclamo que se esté procesando, ya que cada
cobertura a pagar se trabaja de manera diferente y requiere
diferentes procedimientos; para ello se han establecido tiempos

de los tipos de reclamos mas comunes.

Existen reclamos por eventos como incendios, que tienen un
proceso mucho mas largo, ya que este pago debe de ser
solicitado por un juez luego de una investigacion completa acerca

de los motivos que originaron el incendio.

Otro ejemplo de estos tipos de reclamo, son los contratos de

Fianzas, ya que estas también son verificadas por un juez y toda
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una investigacion completa del evento, pudiendo durar més de un

afo antes de poder ser solicitado el pago de dicha cobertura.

A continuacion pueden verificar los tiempos promedio que se

tienen establecidos para la resolucion de cada caso.

Promedio de TIEMPO_DIAS TIPO_DE_SEG

TIPO_DE_RECLAMO AUTOMOTORES DINERO Y/VAL. GASTOS MEDICOS TRANSPORTE VIDA | Total general
ACCIDENTE PARCIAL 27.78 27.78
DANOS EN MERCADERIA 18.33 18.33
ENFERMEDAD 67.45 67.45
PAGO DE VIDA 37.50 37.50
PAGO GASTOS FUNERARIOS 32.00 32.00
PERDIDA TOTAL ACC 67.00 67.00
ROBO 12.00 12.00
ROBO DE CONTENEDOR 112.00 112.00
ROBO DE EFECTIVO 37.00 37.00
ROBO DE LAPTOP 50.00 50.00
ROBO Y ROTURA DE VIDRIO 10.00 10.00
ROTURA DE VIDRIO 28.75 28.75
Total general 27.91 37.00 67.45 43.40 34.75 33.57

Promedio de tiempos de procesamiento de reclamos.
Tabla 3.6

A pesar que la diversidad de seguros comercializados por ARIU es mucho
mayor a la presentada en la tabla anterior, solo se han tomado indicadores de
los casos mas comunes, entre esos los seguros de automotores y de gastos
médicos, son los seguros que mas movimiento presentan.

Hay tipos de pdlizas que jamas han presentado reclamos, como clientes de
ARIU, es decir no se tiene registro de los tiempos que se necesitan para
solventar casos como: hacer efectiva una fianza, el pago de un seguro de

construccion, etc.

3.3.4 Aprendizaje y desarrollo

Este tipo de indicadores son 100% innovacion en la empresa, ya que poseen

ningun plan sobre el cual fomentar el desarrollo de su personal.
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La propuesta concreta consiste en un indicador de asistencia a capacitaciones
pequefias que ofrece la Asociacién de Empresas de Seguros (ASES).

Cada empleado de ARIU, debera participar anualmente en 2 capacitaciones de
las que ofrece ASES vy la eleccidn de estas debera ser consensuada con el jefe
inmediato de cada trabajador, para poder cubrir los temas que resulten de

mayor importancia para cada area.

Ademas, los empleados de ARIU siempre han tenido el beneficio de permisos
para salir a estudiar, por lo cual este permanecera y se procurara potenciar
para que cada empleado busque su desarrollo personal, estudiando una

carrera universitaria o idiomas.

3.3.5 Metodologia de revision del CMI.

Es importante, que luego de tomar la decision de hacer una innovacion de
controles, se desarrolle un plan para darle continuidad al proyecto; es por esto,
gue se propone la siguiente metodologia de revision del CMI y los procesos de

la empresa:

1. Actualizacion permanente de las tablas de control (datos de clientes,
tiempos de resolucién de reclamos, etc.)

2. Visibilidad a los indicadores de control; es decir, utilizacion de carteleras
para poder dejar por escrito los indicadores a cumplir.

3. Reuniones mensuales de revision con todo el personal, de forma que
estos tengan la oportunidad de ser participes de los logros o de las

acciones a tomar, para el cumplimiento de metas.

4. Sesion trimestral de andlisis de los indicadores por parte de los
ejecutivos, para verificar constantemente las acciones a tomar de
conduccion de la empresa ARIU, segun el rumbo que los indicadores

muestren.

5. Presentacion anual de metas nuevas, para poder mantener claras las

directrices de la empresa.
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INICIO

Ingreso de datos
alos controles

Alimentacion de
indicadores

Modificacion en
los procesos.

Lectura y revision
de indicadores

¢Vamos en la
direccion correcta?

No

Algoritmo de evaluacion de indicadores.
Fig. 3.4

La evaluacion del CMI también debe conllevar claridad en la
responsabilidad de cada empleado en la empresa. Esto permitira visualizar
la eficiencia de cada uno o el posible recargo de trabajo en cada proceso.

Por esto se presenta a continuacion la tabla de responsabilidad de cada
empleado en el control de cada indicador. El porcentaje mostrado en cada
casilla de empleado, representa el nivel de responsabilidad segun la
ingerencia del accionar de este en el proceso medido.
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) Gerente
Factores e Indicadores General

Percepcion de comisiones
Percepcion de comisiones

Cuota de Mercado

Pélizas iniciales por mes

Pdélizas renovadas por mes

Pélizas canceladas por mes

Volumen de ventas por ramo de seguro
Volumen de ventas por aseguradora

Cuota de Mercado

Pélizas renovadas por mes
Pélizas canceladas por mes
Satisfaccion del Cliente

Nota en encuesta de Satisfaccion

Tiempo de Entrega

Tiempo de Entrega de pélizas

Tiempo de Procesamiento de reclamos
Tiempo de Procesamiento de reclamos

Desarrollo Personal y Profesional
Capacitaciones Asistidas/Estudios
Realizados

30%
30%
25%
25%

35%
35%

25%

25%

25%

20%

20%

20%

Tabla Responsabilidad de control de indicadores por empleado

Gerente de
% Ventas

35%
35%
30%
30%

30%
30%

30%

30%

25%

35%

30%

20%

Encargada
% Reclamos

Tabla 3.7

20%
20%
20%
20%

20%
20%

20%

20%

20%

0%

35%

20%

Asistente de
% Operaciones

10%
10%
20%
20%

15%
15%

20%

20%

20%

30%

0%

20%

Mensajer
% o

5%
5%
5%
5%
0%
0%

5%

5%

10%

15%

15%

20%

Ponderacio
% n
12.96%
3.89%
2.22%
3.33%

0.83%
0.83%

6.11%
5.00%

14.81%

18.52%

16.67%

14.81%
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CONCLUSIONES

El CMI es aplicable a todo tipo de empresa, siempre y cuando esta

tenga elaborado su plan estratégico.

El uso de indicadores permite que los procesos se vuelvan mas

eficientes siempre que estos sean aplicados correctamente.

Conocer la historia de como ARIU se ha desarrollado ha permitido,

establecer de una forma mas realista sus objetivos.

Toda empresa puede aumentar de tamafio teniendo planes estratégicos

gue le permitan potenciar sus fortalezas.

El que ARIU sea una empresa pequeiia, le ha permitido mantener en
control todas sus operaciones, pero con la idea de crecer, sera
necesario implementar métodos de control que le den una mejor

visibilidad de los resultados a los ejecutivos.

Hoy por hoy que ARIU se encuentra en un proceso de crecimiento, la
decision de aplicar innovaciones en los controles, se vuelve una

estrategia efectiva para competir en su mercado.

El CMI es Unico para cada empresa, debido a que cada empresa se
gerencia de manera diferente y su plan estratégico esta hecho a la

medida.
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RECOMENDACIONES

Es importante la continuidad que ARIU le de a este tipo de innovaciones
para que pueda caminar en su objetivo de posesionarse como una de

las mejores corredurias del mercado.

Con la mejora constante al CMI. ARIU tiene la posibilidad de mejorar sus
indicadores y crear nuevos, que sean mas eficientes para que el CMI

cubra de mejor forma todas las areas del negocio.

No es necesario tener controles para todo. Reconocer cuales son los
procesos que le permiten a ARIU tener tan satisfechos a sus clientes y
en cuales tiene oportunidad de mejora, para que la toma de decisiones

sea cada vez mas asertiva.

La persona de ARIU que maneje el CMI debe de ingresar datos
fidedignos y aplicar ética profesional, debido que cualquier alteracién a
los indicadores puede entorpecer el crecimiento de la empresa a través

de la toma de decisiones fundamentales.

Siendo ARIU una pequefia empresa, es importante que haga participe
de estos proyectos a todos sus empleados, ya que son ellos quienes
realmente ejecutan cada plan de accién y deben de ser concientes de

ello.
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REFERENCIAS
> Sinnexus

Sitio web que ha desarrollado una base de conocimiento, en linea,
acerca de temas del Business Intelligence, andlisis de herramientas para
la direccion estratégica, etc.

http://www.sinnexus.com

» Monografias.com

Sitio web de méas de 55,000 tesis, documentos, publicaciones y recursos
educativos, de diversos temas y enfoques.

http://www.monografias.com

» Wikipedia

Enciclopedia de Internet, en el que se encuentran publicados diversos

temas, con las referencias a sitios web oficiales y libros.

http://www.wikipedia.com
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ASESORES, REPRESENTANTES E INTERMEDIARIOS UNIDOS
S.ADEC.V.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES

Indicacion
Favor sefialar con una x en la casilla de lado derecho de la respuesta que usted considere que se apega mas a su opinién.

¢,Como calificaria la atencién brindada por su corredor de seguros? ‘ Pésima ‘ ‘ Mala ‘ | Regular ‘ | Buena ‘ | Excelente | |
¢ Cuan satisfecho le dejaron las respuestas ofrecidas por su corredor,

al momento de tener dudas acerca de sus polizas y coberturas? ‘ Nada ‘ ‘ Muy poco ‘ | Poco ‘ | Bastante ‘ | Super | |
Cuando ha tenido un evento, como describiria la atencion recibida? ‘ Pésima ‘ ‘ Mala ‘ | Regular ‘ | Buena ‘ | Excelente | |
La resolucion dada a sus problemas, la describiria como ‘ Pésima ‘ ‘ Mala ‘ | Regular ‘ | Buena ‘ | Excelente | |
El servicio de entrega de documentos, lo describiria como? ‘ Pésimo ‘ ‘ Malo ‘ ‘ Regular ‘ ‘ Bueno ‘ | Excelente | |
¢ Como describiria la atencion recibida al momento de contratar

el servicio de seguros por medio de una correduria? ‘ Pésimo ‘ ‘ Malo ‘ ’ Regular ‘ ’ Bueno ‘ | Excelente | |

¢ Qué tan comprometido, considera usted, que su corredor de seguros
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10

11

12

13

14

15

16

esta con sus clientes?

Cuando el personal de la correduria de seguros, ejecuta sus planes de
cobro, segun estado de cuenta, ; Como describiria el trato recibido?

¢ Qué le parece el servicio de mensajeria ofrecido por su corredor?

¢ Qué le parece la diversidad de aseguradoras con las que trabaja su
corredor?

¢, Como callificaria la intervencidn de su corredor de seguros, en la
relacién Compafia-cliente?

¢, Como describiria la experiencia tenida con la compariia de seguros
que su corredor le recomend6?
trato y confianza tenida?

¢ Considera usted que el estar manejando sus pdlizas a través de un
corredor de seguros, le proporciona un valor agregado?

¢ Considera que su corredor de seguros es claro al momento de
explicarle la documentacion requerida para un seguro o evento?

Favor escribir sus sugerencias.

(Nada | [Muypoco | [Poco | [Bastente [ [super [ ]
(Pesimo | [Malo | [Reguiar [ [Bueno | [Excelente | |
(Pesimo | [Malo | [Reguiar [ [Bueno [ [Excelente | |
(Pesima | [Mala | [Reguiar [ [Buena | [Excelente | |
[Pésima | [Mala [ [Reguiar | [Buena | |Excelente | |
(Pesima | [Mala | [Reguiar [ [Buena [ [Excelente | |
(Pesima | [Mala | [Reguiar [ [Buena | [Excelente | |
(Nada | [Muypoco | [Poco | [Bestente [ [super [ ]
(Nada | [Muypoco | [Poco | |Bastente [ [Super [ |
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Tabulacién de la encuesta.

Respuestas\ | Pésima/ | Muy Poco/ | Regular/ | Bastante/ | Excelente/
No.Preguntas Nada Mala(o) Poco Buena(o) Super

1 0% 0% 0% 20% 80%

2 0% 0% 0% 40% 60%

3 0% 0% 0% 40% 60%

4 0% 0% 0% 40% 60%

5 0% 0% 0% 60% 40%

6 0% 0% 0% 20% 80%

7 0% 0% 0% 30% 70%

8 0% 0% 0% 50% 50%

9 0% 0% 0% 60% 40%

10 0% 0% 20% 50% 30%

11 0% 0% 0% 50% 50%

12 0% 0% 0% 40% 60%

13 0% 0% 0% 20% 80%

14 0% 0% 10% 20% 70%

15 0% 0% 0% 40% 60%

Total de encuestas realizadas 55.

Promedio de
Respuesta

No.Pregunta Total

4.8
4.6
4.6
4.6
4.4
4.8
4.7
45
4.4
4.1
4.5

12 4.6

13 4.8

14 4.6

15 4.6
Total general 4.57

O© O ~NOULS WNPE

el
[N}

Notas promedio por pregunta y la nota promedio global, arrojada por la

encuesta de satisfaccion.
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vV V.V V V VYV V V V VYV V V VYV V V VYV V V VY VYV V V VY V V Y V V VYV V V V

LISTA DE CLIENTES
TEXTILES LOURDES LIMITADA. (FRUIT OF THE LOOM)
LEMPA SERVICES LTDA. DE C.V.
MAYA APPAREL LTDA. DE C.V.
SANTA ANA APPAREL LTDA. DE C.V.
JOYA DE CEREN LTDA. DE C.V.
BALSAMAR MANUFACTURING LTDA. DE C.V.
LAMATEPEC MANUFACTURING LTDA. DE C.V.
F.T.L. LATAM, S.A. DE C.V.
DHL EXPRESS (EL SALVADOR), S.A. DE C.V.
MINISTERIO DEL MEDIO AMBIENTE Y RECURSOS NATURALES.
CASTIVEL, S.A. DE C.V.
EMPLEADOS DE LA CORTE DE CUENTAS DE LA REPUBLICA.
MAQUILAS DIVERSAS SALVADORENAS, S.A. DE C.V.
IDEA EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
FARMACIA SANTA FE.
INVERSIONES MARTINEZ CORDERO, S.A. DE C.V.
COOPERATIVA DE EMPLEADOS DE CEL Y OTRAS.
LABORATORIOS ARGUELLO, S.A. DE C.V.
INVERSIONES LA PERLITA, S.A. DE C.V.
PARQUES Y JARDINES DE CUSCATLAN.
ALCALDIA MUNICIPAL DE CALUCO.
JOMIGA, S.A. DE C.V. (SHELL ZACAMIL)
INVERSIONES CR, S.A. DE C.V.
UCRAPROBEX DE R.L. DE C.V.
INVERSIONES ELSY’S, S.A. DE C.V.
CORMAR EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
FORJADOS EN HIERROS, S.A. DE C.V.
CINEPOLIS DE EL SALVADOR, S.A. DE C.V.
FARMACIA SAN CARLOS
PANADERIA TECLENA. S.A. DE C.V.
AUREOS CENTRAL AMERICA ADVISORS.

Ademas de una extensa lista de personas naturales.
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Ejemplo pdliza de automotores.

ANEXO
DE RENOVACION

Niimero de Péliza
AUTO-1042217

Vigencia .
10-03-2011 al 10-03-2012

Cuenta

NIT-6141506021019-0

Intermediario: .

009327 ARIU, S.A. DEC.V.. CANAL C4.

Asegurado

ARIU, S.A.DEC.V./

Direccién '
URBANIZACION MARIA AUXILIADORA PASAJE LOS ABETOS NO. 15, METICANOS, SAN
SALVADOR.

A solicitud del Asegurado, la Compaiifa conviene en RENOVAR la Péliza cuyo niimero se indica arriba por el
perfodo comprendido entre el 10-03-2011 al 10-03-2012, ambas fechas a las doce horas del dia, la cual ampara a
los vehiculos cuyas caracteristicas se detallan en cuadro anexo.

CONDICION ESPECIAL:

Toda obligacién derivada de este seguro serd pagadera, en caso de volverse exigible, Unica y exclusivamente por
y en SEGUROS E INVERSIONES, SOCIEDAD ANONIMA, sujeto a las leyes, y bajo la jurisdiccion exclusiva
de los Tribunales de la Repiblica de El Salvador. De ninguna manera se podré hacer responsable a cualquier
entidad afiliada o vinculada a SEGUROS E INVERSIONES, SOCIEDAD ANONIMA o vinculada a Citigroup y
sus entidades afiliadas o vinculadas.

RIESGOS CUBIERTOS:

Los limites de Sumas Aseguradas para los Riesgos Cubiertos, aparecen en el Listade de Flota anexo.

CLAUSULAS ESPECIALES:

- Laresponsabilidad de la Compaitia se extiende a cubrir el territorio de Centroamérica incluyendo Panami
y excluyendo Belice .

- En caso de robo total o parcial de los vehiculos o de sus partes, el Asegurado participara con el 10%
de la indemnizacién determinada, siendo la Compafiia responsable del 90% restante. ~

- Cobertura para los dafios o pérdidas que se produzcan cuando el vehiculo protegido sea manejado
por persona menor de 21 afios de edad o persona de cualquier edad, cuya licencia haya sido
extendida por primera vez dentro de los dltimos doce meses anteriores a la fecha del dafio o pérdida,
sin cobro de prima adicional. /

- Gastos de Griia, hasta la suma de $500.00 (QUINIENTOS 00/100 USS) /

- Gastos legales hasta la suma de $1,000.00 (MIL 00/100 US$)~

- Sin depreciacion en caso de pérdida total. ¢

- Sinrecargo por afic de fabricacion.

- Reinstalacién Automatica de Suma Asegurada, con cobro de prima. 4

- Servicio de Asistencia Vial E] Salvador, sin cobro de prima. ,
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 ANEXO
DE RENOVACION m

Niimero de Poliza
AUTO-104221

Vigencia

10-03-2011 al 10-03-2012

- Cobertura automética para equipos especiales debidamente instalados de acuerdo 4 inspeccién.
- Responsabilidad Civil Cruzada.””
- Accidentes personales para el conductor del vehiculo hasta la suma de $2,500.00, sin cobro de prima;
- Descuento del 50.00% para los Certificados No. 3,5, 6y 7 -
Descuento de 45.00% para el Certificado No. 8 -
- Deducible del 2% méximo de $300.00. <
- Rotura de vidrios, sin deducible.
- Asistencia Vial Centroamericana, con cobro de Prima de $16.67 (DIECISEIS 67/100 US$ DOLARES).
- Servicio de atencién en el lugar del eventa,”
- Exclusion de guerra y actos de terrorismo.

DEDUCIBLE:

El Asegurado serd responsable por el deducible descrito en el Cuadro Anexo, en cada caso de pérdida parcial,
total o dafio sufrido por cada vehiculo asegurado.

PRIMA Y GASTOS

PrMA. ..o e . $ 963.67
Mas IVA (13%). e . 3 125,28
Total @ PAZAL. .....oiiiiiii e $ 1,088.95

Queda convenido y entendido que todos los demés términos, condiciones, limitaciones v garantfas de la citada
Poliza contintian vigentes y sin modificacién alguna.

En testimonio de lo cual, la Compafifa firma el presente anexo en Santa Tecla el dia veintiuno de Marzo de dos
mil once.

[vet Amaya de Nerio
COORDINADORA DE OPERACIONES
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SISA

Se.brinda gratuitamente para accidentes de trénsito y funciona siempre que el Asegurado llame al
2298-7472,  (2298-SISA), notificando el accidente al momento de ocurrir este. Al recibir notificacién, la
Compaiia enviard a inspeccionar dafios en el lugar del accidente, y esto permitira que el Asegurado obtenga
una reduccion del deducible en los siguientes casos:

SERVICIO DE ATENCION EN EL LUGAR DEL EVENTO.

Reduccién del 100%: siempre que la inspecci6n se haya realizado en el lugar del evento, que los vehiculos
sean llevados a cualquiera de la lista de talleres vigentes a la fecha y en todos aquellos reclamos cuyo valor
final ajustado sea mayor a $ 100.00 (CIEN 00/100 USS).

Reduccion del 50%: siempre que la inspeccién se haya realizado en el lugar del evento y que los vehiculos
sean llevados a cualquiera de la lista de agencias distribuidoras de vehiculos del pals, vigente a la fecha y en
todos aquellos reclamos cuyo valor final ajustado sea mayor a $100.00 (CIEN 00/100 USS).

RED DE TALLERES AUTORIZADOS

AGENCIAS:
GENERAL DE VEHICULOS
GRUPO ©Q

PINTEN

STAR MOTORS

NO AGENCIAS:
ALFASAL

CARS PINTEN

CENTRAL AUTOMOTRIZ
GLOBAL MOTORS
GRUPO MIALI

GRUPC RAYO

SEMAC

TALLER UNIVERSAL

Nos reservamos el derecho de modificar la Hsta de talleres y agencias distribuidoras de vehiculos
Para mayor informacién consulte al 2298-7472 (2298-SISA)

Santa Tecla, veintiuno de Marzo de dos mil once

CARRETERA PANAMERICANA.KM 10 ', SANTA TECLA, LA LIBERTAD. EL SALVADOR.C.A. TELEFONO NO 22299000
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- ANEXO DE EXCLUSION DE GUERRA

Y ACTOS DE TERRORISMO

Namereo de Poliza
AUTO-104221

Vigencia

10-03-2011 al 10-03-2012

Sin perjuicio de cualquier disposicién contraria dentro
de esta Péliza o cualquier anexo a la misma, por el
presente se acuerda la EXCLUSION de esta Péliza
de todos los dafios, siniestros, costos o gastos de
cualquier naturaleza que hayan sido causados directa o
indirectamente por, que scan el resultado de o que
tengan conexidn con alguno de los eventos
mencionados a continuacién, independientemente de
cualquier otra causa o evento que contribuya al
siniestro, ya sea simultineamente o en cualquier orden
de sucesion:

1. Guerra, invasién, actos de enemigos
extranjeros, hostilidades u operaciones
bélicas (con o sin declaracion de guerra),
guerra civil, rebelitn, revolucidn,
insurrecciéon, commociones civiles que
revelan el cardcter de rebelion popular, poder
militar o usurpado, o

2. Actos de terrorismo
Para este anexo se entenderd por terrorismo
un acto que incluye, pero no se limita al uso
de fuerza o violencia y/o su amenaza por parte
de cualquier persona o grupo(s) de personas
que o bien actian solas o por encargo o en

conexién con cualquier organizacién{es) o
gobierno(s) y que sea cometido por razones
politicas, religiosas, ideoldgicas o similares,
incluyendo la intencién de influir en el
gobierno y/o crear temor y miedo en la
opinién publica o parte de la misma.

Este Anexo excluye también dafios, siniestros, costos
o gastos de cualquier naturaleza que hayan sido
causados directa o indirectamente por, que sean el
resultado de o que tengan conexién con cualguier
medida tomada para controlar, prevenir, suprimir o
que esté en cualquier forma relacionada con los puntos
(1) y/o (2) arriba mencionados.

Si la Compatiia alegara que, por razén de lo definido
en esta exclusidn, el dafio, el siniestro, los costos o
gastos no quedasen cubiertos por esta Péliza, entonces
la carga de prucbas en contta estard a cargo del
Asegurado.

En el caso de que alguna parte de este anexo sea
considerada invalida o nula entonces la parte restante
si quedara en vigor y surtira efectos.

En testimonio de {o cual, Ia Compafifa firma el presente anexo en Santa Tecla el dia  veintiuno de Marze de dos mil

once

| )fz

Lic. Eduardo Montenegro P.

Presidente
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- INFORMACION DE PAGO

Niimero de Péliza m
AUTO-104221

Vigencia
10-03-2011 al 10-03-2012

Cuenta

NIT-6141506021019-0

Intermediario:

009327 ARIU, S.A. DEC.V,, CANALC4.

Asegurado

ARIU,SA.DEC.V..

Direccién

URBANIZACION MARIA AUXILIADORA PASAJE LOS ABETOS NO.15 , METICANOS, SAN SALVADOR
Vigencia Anual Prima Periodo Suma Asegurada
10-03-2011 al 10-03-2012 Uss 963.67 US$21,045.00
INFORMACION DE PAGO

Convenio:

Se hace constar que no obstante lo establecido en contrario en la Péliza que se indica arriba, a solicitud del

Asegurado; la-Compafifa-conviene enconceder lafacilidad de pagar la prima anual correspondiente; segim el plande————

pago indicado abajo.

Lugar de pago:

Oficina Central de la Compaiiia, Santa Tecla.

Vencimiento del Plazo:

De no verificarse el pago de una cuota en la fecha convenida para ello, el Asegurado se obliga a cancelar el valor del
saldo total de la prima a su cargo dentro del mes de gracia, contado a partir del dia siguiente de la fecha en que debi6
cancelarse la cuota. Este plazo de gracia no suspenderd los efectos del Seguro. Vencido el plazo el Asegurado
dispondra atin de tres meses mds para rehabilitar el seguro, pagando las cuotas vencidas pero los efectos del Contrate
quedardn en suspenso. Al final de este tiltimo plazo, caducaré el contrato. Si durante los plazos de gracia, aumentase
el riesgo, el Asegurador tendré expedito el derecho sefialado en el Articulo 1360 del Cédigo de Comercio.

Importante:

En caso de producirse un siniestro a consecuencia de uno o varios de los riesgos cubiertos por la Péliza, el Asegurado
tendrd la obligacién de cancelar en su totalidad la prima anual convenida, quedando la Compaiiia facultada para
deducir el importe de toda cuota pendiente de pago, del importe de la indemnizacién que proceda.

PLAN DE PAGO.
Cuota Fecha de Pago Importe
Cuota 01 /01 10/03/2011 $ 1,088.95
—
TOTALES § 108895
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