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RESUMEN

La presente investigacion abarca temas especificos sobre planificacion estratégica, este
proyecto de estudio busca obtener una estrategia global corporativa, con la finalidad de
reactivar y fortalecer las funciones de una empresa, planificacion que serad dirigida a la
reestructuracion de una compafiia cuyo giro de negocio es el peritaje y ajuste de siniestros
en del mercado asegurador.

En el primer capitulo presentamos el marco teérico que trata sobre la planificacion
estratégica, sus caracteristicas, funciones, objetivos y entre otros temas que nos otorgaran
una guia para plantear nuestra propuesta, a través de una fundamentacion tedrica.

El segundo capitulo presentard un anélisis de mercado realizado a ejecutivos y expertos
del mercado asegurador ecuatoriano, donde se empleardn herramientas de investigacion
administrativa tales como encuestas y entrevistas dirigidas quienes han trabajado con
ajustadores de siniestros a lo largo de su vida profesional y que nos proporcionaran
informacidn sobre la situacion actual del giro de negocio y aceptacion que tienen los
peritos ajustadores de siniestros de seguros.

El tercer capitulo presenta la propuesta que se genera a partir de analisis realizado en el
marco tedrico a través de investigaciones previas y de la investigacion de mercado. En la
propuesta planteada se menciona una breve introduccion del manejo de la empresa, cual es
su giro de negocio, como estd establecida mencionando que papel desempefian los
ajustadores de siniestros en el mercado asegurador ecuatoriano, posteriormente se seguiran
los pasos correspondientes que se requieren para establecer una reestructuracion
estratégica.

Este capitulo tiene como objeto un analisis de la problematica que hay en seguros
enfocado a los ajustadores de siniestros, mismos que carecen de educacién en ajustes y en
seguros, lo que provoca que en el pais no haya una jurisprudencia especializada o
conocedora de seguros, adicionalmente podemos apreciar que los ajustadores ecuatorianos
se manejan de manera informal, siendo la mayoria personas naturales, partiendo de este
analisis nos proponemos a plasmar un enfoque de fortalecimiento para que los peritos de
siniestros ecuatorianos sean capaces de ser mas competitivos e incrementar su portafolio de
negocios y a su vez la utilidad que perciben.

Por ultimo, se estableceran las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo en
donde demostramos que es viable la propuesta de un plan de reestructuracion estratégica
para la reactivacion de la empresa, y a su vez se determine que los ajustadores ecuatorianos
puedan contribuir mas a la industria del seguro y crezcan como empresas en este mercado.

Palabras clave: reestructuracion, estrategia, administracion, planificacion, investigacion,
reactivacion, mercado, seguros ajustadores, siniestros.



ABSTRACT

This research covers specific topics on strategic planning, this study project seeks to
obtain a global corporate strategy, with the purpose of reactivating and strengthening the
functions of a company, planning that will be directed to the restructuring of a company

whose business is the Expertise and adjustment of claims in the insurance market.

In the first chapter we present the theoretical framework that deals with strategic
planning, its characteristics, functions, objectives and among other topics that will give us

a guide to propose our proposal, through a theoretical foundation.

The second chapter will present a market analysis of executives and experts from the
Ecuadorian insurance market, where administrative investigation tools such as surveys and
interviews will be used, who have worked with accident adjusters throughout their
professional lives and who provided us with information about the current situation of the

business turnaround and acceptance that insurance adjusters of insurance claims have.

The third chapter presents the proposal that is generated from analysis carried out in the
theoretical framework through previous research and market research. In the proposed
proposal is mentioned a brief introduction of the management of the company, what is its
business, as established by mentioning the role of loss adjusters in the Ecuadorian

insurance market, then the steps that are required to establish a strategic restructuring.

This has as an objective an analysis of the problems that exist in insurance and focused
on the claims adjusters, who lack education in adjustments and insurance, which causes
that in the country there is no specialized jurisprudence or knowledge of insurance , we can
see that the Ecuadorian adjusters are handled informally, so that Ecuadorian accident
experts are able to be more competitive and increase their portfolio of business and in turn

the utility they perceive.

Finally, the conclusions and recommendations of this work will be established where
we demonstrate that the proposal of a strategic restructuring plan for the reactivation of the
company is viable, and in turn it is determined that the Ecuadorian adjusters can contribute

more to the insurance industry and grow as companies in this market.

Keywords: restructuring, strategy, administration, planning, research, reactivation, market,

insurance adjusters, claims.



INTRODUCCION

Situacion Problematica

La problematica planteada nace a partir de un analisis realizado a la empresa de peritos
ajustadores de siniestros INMARIN S.A., ubicada en la ciudad de Quito, ya que necesita
realizar una reestructuracion estratégica para cumplir con un correcto control interno,
administrativo, financiero y contable para su reactivacion, toda vez que la empresa ceso
sus funciones desde el afio 2009 y actualmente no se encuentra operativa, tomando en

cuenta que el control interno es una necesidad administrativa de todo ente econémico.

El problema para resolver en este proyecto de investigacion es incorporar métodos y
procedimientos para mejorar los procesos internos de la empresa enfocada a la
reestructuracién de las funciones, objetivos, evolucién y crecimiento futuro de la empresa,
el cual estara definido por las instrucciones y directrices estratégicas que se plantearan en
el desarrollo del proyecto de investigacion. La problematica nace a partir de las distintas
interrogantes que surgen por los intereses en la puesta en marcha de la empresa, tras el cese
de funciones en el afio 2009, debido al fallecimiento de su representante legal. La empresa
no pudo continuar sus funciones por cuanto el representante legal, debe obtener las

credenciales correspondientes acreditadas por el ente de control para operar.

INMARIN S.A. es una empresa creada en el afio 1981, con alrededor de 40 afios de
experiencia, y durante toda su trayectoria ha construido prestigio y reconocimiento en el
mercado asegurador local e internacional. Sus colaboradores contaban con una preparacién
técnica y profesional especializada en cada ramo, a través de programas de capacitacion
anual, mencionando también que cada siniestro que sea presentado otorga a cada inspector
una nueva experiencia, haciendo que los conocimientos técnicos vayan incrementando a lo
largo de su carrera profesional. La comunicacion, la responsabilidad, el trabajo en equipo,
el cumplimiento y la honestidad eran parte fundamental para el desempefio de las

funciones de todos los colaboradores de la empresa.

En la Gltima década se han implementado nuevas leyes, normas y politicas que hacen
que las compafiias que conforman el mercado asegurador se vean obligadas a incrementar

su capital, fortalecer sus reservas técnicas y reestructurar sus procesos internos. Las



politicas condicionan la toma de decisiones, sobre algin problema existente en la empresa;

ya que limitan lo que se debe y no se debe hacer para alcanzar los objetivos.

En muchas empresas a pesar de tener las politicas establecidas, no son comunicadas, ni
entendidas por los integrantes de la empresa y con frecuencia no son alineadas con la
vision de la empresa. Los colaboradores de INMARIN S.A. ajustadora de siniestros, tienen
claro lo que son las politicas empresariales que a pesar de no estar fijadas se practican a

diario.

Adicionalmente se determinara que el giro de negocio no es comun en el mercado de
negocios para empresas pymes, por lo cual se evidenciara que uno de los principales
problemas en el mercado de seguros es la falta de peritos ajustadores de siniestros,

especializados en el ramo maritimo.

Por lo expuesto, se generan dudas sobre cdémo se desarrollard un plan de
reestructuracién, cuéles seran los objetivos estratégicos, cudles seran los proximos
negocios, como evolucionara el mercado frente a los mismos y como est4 funcionando la

competencia en la actualidad.

Problema Cientifico

La empresa peritos ajustadores de siniestros INMARIN S.A. desde su constitucion hasta
la actualidad, ha carecido de una planificacion administrativa y sistematizacion de procesos
para su correcto funcionamiento, desarrollando sus funciones de manera tradicional sin

direccionamiento y organizacion.

Objetivo General

Desarrollar un plan de reestructuracion estratégica para la reactivacion de la empresa
INMARIN S.A. a través de herramientas de investigacién administrativa cuyos resultados

arrojen nuevas lineas de negocios para obtener rentabilidad.



Objetivos Especificos

» Fundamentar tedricamente la planificacion estratégica que se aplicara en el presente
estudio a través de investigaciones tedricas relacionadas con el tema para ponerlos en
préactica en la investigacion.

» Investigar el mercado de seguros y las compafiias que prestan servicios de ajustes
de siniestros en el mercado ecuatoriano, empleando técnicas de recopilacion de
informacion para determinar las oportunidades de negocio.

» Desarrollar un proceso de planificacion estratégica en base a la informacion que se
obtenga de la investigacion para retomar de las funciones administrativas de la empresa en

funcién de su reactivacion.
Hipotesis

Se desarrollara una propuesta de plan de reestructuracion estratégica organizacional
para la empresa INMARIN S.A., para obtener un enfoque méas profesional, innovador y
corporativo, obteniendo mayor competitividad y rentabilidad en el mercado.

Variable independiente

Propuesta de plan estratégico organizacional para la empresa con un enfoque mas

profesional, innovador y corporativo, una vision global.
Variable dependiente

Mayor competitividad de la empresa en el mercado, mejoria en su prestigio como una

empresa especializada en el mercado de seguros nacional y extranjero.

Justificacion

La empresa ha cesado sus funciones desde el afio 2009 y carecié siempre de una
planificacion estratégica y un plan de negocios para su correcto funcionamiento, por tal
motivo se emplearan herramientas administrativas para determinar la vialidad del plan de

reestructuracion estratégica para la reactivacion de la empresa.



Dejo6 de percibir utilidades por el cierre de sus funciones desde hace 10 afios, debido al
fallecimiento de su representante legal mismo que contaba con las credenciales que otorga

el ente regulador y que son necesarias para operar en cada uno de los ramos aprobados.

Como es una empresa que se constituyd en el afio 1981 se desarroll6 de manera
tradicional, nunca actualizd ni sistematiz6 sus procesos administrativos, trabajando de

manera empirica.

No contaba con procesos financieros ni contables, y al tratarse de un negocio pymes era
manejado de acuerdo a los ingresos que percibia mensualmente con una distribucion no

adecuada, tanto en sus funciones administrativas como en la parte economico-financiera.

La propuesta de plan estratégico desarrollada propone repotenciar las unidades
funcionales y de negocio con las que la empresa cuenta, ademas de explotar nuevas
oportunidades de mercado con relacién a sus competencias centrales, posibilitdindose asi la
obtencion de una mejor rentabilidad. Se determinara para cada &area funcional, tareas y
metas especificas, los responsables a cargo de éstas y los plazos en los cuales se deben
realizar. EI cumplimiento de los objetivos y tareas planteadas para cada unidad funcional
posibilitara a la empresa, aumentar su participacion de forma progresiva y supervisada en
los mercados relacionados de los que es parte, y aumentar conjuntamente los ingresos por

ventas en ellos.

Se realizara un enfoque en proyecciones de internacionalizacion de la experiencia en
seguros maritimos para obtener una o varias representaciones de reaseguradores
extranjeros a través de una propuesta moderna e innovadora de negocios comercializacion

de nuevos productos, relacionados con ajustes para seguros de dafios.

Al tratarse de una empresa pymes, el negocio podra ser administrado por la familia,
quienes, con su experiencia, se encuentran directamente familiarizados con este tipo de

giro de negocio.

Los beneficiarios directos de la puesta en marcha de la propuesta de negocio que sera
fruto de la presente investigacion, seran las comparfiias de seguros y sus asegurados sean

personas naturales o juridicas

Se determinard la vialidad para la reactivacion de la empresa ajustadora de siniestros

INAMRIN S.A. a través de la implementacion de un plan de reestructuracion estratégica,



que contenga un enfoque méas profesional, moderno y corporativo, permitiéndole ser méas
rentable, obteniendo mayor competitividad en el mercado con la ayuda de certificaciones
internacionales especializadas en ajustes, que permitan mejorar su prestigio como una
empresa especializada en el mercado de seguros nacional y extranjero, consiguiendo

mejores representaciones internacionales para aumentar el portafolio actual de negocios.

Precisamente en la actualidad debido a la serie de eventos, siniestros o afectaciones que
han sufrido todo tipo de bienes, y la actualizacion de la tecnologia, se ha abierto el campo
para que el ajustador de siniestros pueda ejercer su profesion obteniendo varias
oportunidades de trabajo inspeccionando y ajustando cada propiedad afectada. Dichas
oportunidades provienen o tienen relacion con la falta de ajustadores de siniestro en el
mercado, no existe mucha competencia y en realidad hay muy pocos ajustadores técnicos

que saben sobre la materia.

Cabe mencionar que el ajustador debe ser una persona preparada profesionalmente y
experta en cada ramo, por lo que ha sido fundamental para la empresa, la especializacion

en el campo maritimo e industrial.

Parte de este estudio, también es analizar la problematica que existe en el mercado de
seguros enfocandonos en los ajustadores de siniestros y haciendo referencia a que, la
mayor parte de personas que se dedican al negocio no cuentan con una completa educacion
en ajustes y de seguros en general, asi como una preparacion administrativa y financiera, lo
que provoca que en el pais no exista una jurisprudencia especializada o conocedora de
seguros y que las personas naturales o juridicas que brindan el servicio en la actualidad no

cuenten con una correcta administracion de su negocio.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1  Contextualizacion espacio temporal del problema

1.1.1 Macro entorno

El mundo asegurador nace como un negocio en que las personas naturales y las
juridicas u organizaciones, buscan mitigar sus riesgos transmitiéndolos a las aseguradoras a
cambio de una prima de seguro a fin de encontrarse protegidos contra incidentes o
siniestros que afectaran a su vida personal o patrimonial. (Navarro & Wahren, 2017). De
esta manera, existe la intervencion de empresas para determinar las causas de los siniestros
0 eventos buscando conocer los valores monetarios que la aseguradora debe pagar a sus
clientes, este proceso se lo debe llevar a cabo a través de una inspeccion y ajuste de los

dafios por un perito de siniestros o un ajustador.

El sector asegurador tiene un papel fundamental en la economia actual, especialmente
en el sector privado que ha sido protagonista de un enorme crecimiento y desarrollo en las
ultimas décadas, algo que guarda estrecha relacion directa con la expansion y crecimiento

del sector financiero. (Navarro & Wahren, 2017)

El sector asegurador privado se basa en la logica de la individualidad y maximizacion
del beneficio privado. La evolucién en las ultimas décadas de los seguros de salud, vida y
pensiones se sitla en conflicto ante las politicas sociales y los sistemas de seguridad social
publicos. (Navarro & Wahren, 2017)

El mercado asegurador latinoamericano se caracteriza por los buenos resultados y las
altas rentabilidades que presenta anualmente el sector en la region. Algo que se
corresponde directamente con el crecimiento de este mercado, especialmente, en cuanto a
los negocios relacionados con los seguros de Vida y las pensiones privadas. Como se ha
destacado anteriormente, esto explica el gran interés de la banca por participar y ampliar su

presencia en estos mercados de alta rentabilidad. (Navarro & Wahren, 2017)

Este resultado neto agrega el resultado técnico (la suma de las primas menos las

indemnizaciones por siniestros y gastos de la empresa) y el resultado financiero (renta



financiera obtenida por las inversiones realizadas con los depdsitos de los clientes,

relacionado especialmente con los seguros de vida.

“Desde comienzos del nuevo siglo el mercado de seguros ha ganado mayor
protagonismo en Ameérica Latina, lo cual se refleja en una mayor participacion del
sector sobre el PBI. Si bien este crecimiento no le ha permitido al mismo alcanzar
la presencia que tienen en los paises de altos ingresos, nos encontramos frente a un

sector que mueve sumas ingentes de dinero.

Tan solo en 2016 las aseguradoras tuvieron un resultado neto de 11.000 millones
de dolares en América Latina. En dicho afio las reservas técnicas ascendieron a
280.000 millones de dolares. Por lo tanto, se trata de grandes jugadores del mercado
financiero, con un poder de mercado que les otorga capacidad de alterar la dindmica

del mismo con sus decisiones, y con un elevado riesgo de fugar capitales.

De acuerdo al informe de la Fundacion Mapfre “El mercado asegurador
Latinoamericano en 20167, el resultado neto para ese afo de este sector en la region

es de casi 11.000 millones de délares”. (Navarro & Wahren, 2017)

“En gran parte de la region, este sector obtiene unos niveles de rentabilidad
cercanos o superiores al 20%, situandose en uno de los negocios mas rentables en
América Latina. En este sentido el accionar de las aseguradoras tiene efectos
macroeconomicos, especialmente si se tiene en cuenta que las economias
latinoamericanas se encuentran particularmente expuestas a shocks financieros y

crisis de balance de pagos”. (Navarro & Wahren, 2017)

“Peritar o ajustar siniestros en Latinoamérica, conlleva una gran complejidad
que afecta a multiples aspectos. Un ajuste que ofrezca las maximas garantias al
cliente requiere de importantes conocimientos por parte de los expertos ajustadores,
una vision global y conocimiento del mercado local e internacional”. (Navarro &

Wahren, 2017)

“Hay una cuestion de nomenclatura que merece ser aclarada cuando se habla de
ajustar o peritar siniestros, ya que la actividad no se denomina de la misma manera
en todos los paises. En Espafia y Portugal al que ejerce esta profesion se le conoce

como “perito de seguros”, mientras que, en Mexico, Republica Dominicana y Peru



se le llama “ajustador de siniestros” o “ajustador de seguros” y en Chile, Paraguay

y Argentina, liquidador de siniestros”. (Daniel Baron, 2018)

En los ultimos 20 afos, las entidades reguladoras de la actividad aseguradora de los
distintos paises han comprendido el papel crucial del ajustador y la actividad que
despliega. Existe un movimiento regional e internacional de reconocer y proteger los
derechos de los asegurados como consumidores, y el ajustador es un elemento clave en la
materializacion del servicio. Pero mas alla de la total satisfaccion de los consumidores, el
Estado tiene un interés superior y de mayor dificultad consistente en la aplicacion precisa
del contrato de seguros lo que podria implicar limitar o hasta incluso negar el derecho

indemnizatorio.

Tanto el sector privado como El Estado debe proteger este aspecto, que hace referencia
a la correcta utilizacion de los fondos que acumulan las aseguradoras. El objetivo es la
proteccién del seguro como institucion, y es clave ademéas para entender el rol del
ajustador. Las preocupaciones del estado se traducen en leyes y regulaciones referidas a la

actividad del ajustador. (segurosypensionesparatodos, 2019)
1.1.2 Meso Entorno

El mercado de seguros en Ecuador econémicamente hablando mueve mucho dinero al
afio, existe una gran cantidad de aseguradoras, agentes de seguro, productores de seguro
etc. El presente estudio se enfocara principalmente en las funciones que desempefian los
peritos ajustadores de siniestros en nuestro pais, que segin nuestro andlisis de estudio
también presenta una problematica, y es que, Ecuador cuanta con una deficiente cultura de
seguros donde la mayoria de profesionales se ha formado de manera empirica y tradicional,
provocando que muchos de los intermediarios y peritos de seguros operen de manera

informal, aplicando en varias ocasiones sus conocimientos de forma erronea.

“En la actualidad operan en el mercado ecuatoriano 31 compafiias de seguros
que colocan ramos generales, para lo cual cuentan con un total de 273 ajustadores a
nivel nacional dividiéndose en 86 como personas naturales y 187 como personas
juridicas que prestan sus servicios profesionales a dichas compafiias de seguros
dependiendo de los siniestros que se presenten en cada uno de los ramos”.

(www.supercias.gob.ec).
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Lo expuesto anteriormente significa que existe una gran oportunidad de negocio para el
ingreso y competencia en este segmento de mercado, puesto que dependen exclusivamente
de la cantidad de siniestros que sucedan en determinados periodos, posteriormente se
mostraran cifras que reflejan el nidmero de siniestros que las Compafiias de Seguros

atienden a nivel nacional.

Los seguros pertenecen al grupo de ocupacion economica de la intermediacion
financiera, la que se relaciona fuertemente con la evolucién econdmica de nuestro pais. La
estructura del mercado de seguros ecuatoriano es la méas parecida a la de los mercados que
se desarrollan en Latinoamérica. (Navarro & Wahren, 2017)

Para quienes no participan de manera activa en el negocio de seguros, resulta un poco
extrafio el papel que desempefian los ajustadores de siniestros y a veces su intervencion
genera confusiones respecto a quiénes representan, a su imparcialidad y sobre cudl es el
marco legal de su intervencién al momento de ajustar una pérdida o determinar el hecho

que genero el siniestro, asi como la cuantia de una pérdida. (Tower, 2016)

Usualmente las compafiias de seguros cuando se presentan con siniestros que son de
caracter extrafio o diciéndolo de una mejor manera siniestros dudosos en cuanto al tipo al
alcance del mismo, tienen que recurrir a la contratacién de terceros que tengan la
experiencia y los conocimientos necesarios para determinar las causas del siniestro y las

circunstancias en que ocurri6 la perdida reclamada. (Tower, 2016)

Comunmente a estas terceras personas se las conoce como ajustador de siniestros y en

otras legislaciones se identifica como regulador, comisario o perito de ajustes.
1.1.3 Micro entorno

INMARIN S.A. es una empresa creada en el afio 1981 en la ciudad de Quito, con
credencial #35 otorgada por el ente de control: Superintendencia de Bancos y Seguros, y
habilitada para operar como peritos ajustadores de siniestros en todos los ramos,

especializandose en seguros maritimos, transporte y seguros industriales

El estudio y la investigacion, estara dirigido a los ajustadores de siniestros, analizando
su importancia y como estos operan en el mercado local de seguros, ya que no son tan

conocidos como los famosos "Brokers" de seguros o intermediarios de seguros.
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Por tal motivo, se establecera una propuesta de fortalecimiento mediante un plan de
reestructuracion estratégica para la reactivacion de la empresa INMARIN S.A. ajustadores
de siniestros, donde se propondra principalmente retomar sus actividades, aumentar su

prestigio, incrementar su portafolio de negocios y por ende su rentabilidad.

El presente estudio, se enfocara en el desarrollo de una reestructuracion estratégica para
la empresa, mismo que servira para tener una vision mas clara y objetiva de como
administrar correctamente una institucion que se encuentra en el mercado que brinda los
servicios de ajustes de siniestros tanto a las compafiias de seguros, asi como a los clientes

que aseguran sus bienes en dichas compafiias.

El servicio que brinda la empresa no es muy comun, los ajustadores de siniestros
forman parte de las personas que integran el sistema del mercado asegurador ecuatoriano,
al igual que los Brdkers, compafiias de seguros, inspectores de riesgo y compafiias
reaseguradoras, aunque si para las personas que estan relacionadas con el mercado de

Seguros.

Posteriormente se propondrd una propuesta de mejora enfocada a la reactivacion y
fortalecimiento para la empresa ajustadora de siniestros INMARIN S.A., también se
explicard como funciona la indemnizacion de siniestros, que es el evento o acontecimiento

fortuito que ocasiona la pérdida parcial o total del objeto asegurado.

1.2 Revisién de Investigaciones Previas

1.2.1 Tesis Rodrigo Quezada A. Universidad catélica de Chile 2012

Planificacidon Estratégica: en la tesis de Rodrigo Alonso Quezada Alvarado, titulada
“Plan estratégico para una corredora de seguros Generales y de Vida”, Chile,
desarrollada en el afio 2012.

“Al término de este trabajo de titulo, se puede concluir que se han cumplido los
objetivos tanto general como especificos planteados, que apuntaban a realizar una
propuesta de plan estratégico para la empresa Agencias Briner S.A, determinando
estrategias de largo plazo a nivel corporativo como de cada una de las unidades

funcionales de la compafiia, ademas de tareas vinculadas a indicadores de
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desempefio, con el proposito de realizar la medicion efectiva de los objetivos
relacionados a estas unidades. De esta manera, la empresa podra contar una guia de
lineamientos estratégicos de forma ordenada, proyectando de manera eficaz la

compaiiia en el préximo periodo de cinco afios.

Entre las contribuciones més importantes, se encuentran el ordenamiento para el
funcionamiento de la empresa, la propuesta de reestructuracion organizacional
acorde a la proyeccion futura desarrollada, las lineas de accion y recomendaciones
realizadas, la nueva unidad de negocio propuesta, y el aporte econémico que

representa el desarrollo de todas las tareas y metas presentadas”.

La recopilacion de la informacion y levantamiento de la situacion actual que realizo el
investigador posibilitd determinar factores claves en el crecimiento y posicionamiento
futuro de la compafiia. Dentro de los mas importantes menciona la escaza planificacion a
futuro que existe de la compafiia, la poca comunicacion a nivel de empresa de los distintos
objetivos y metas comunes, la no consideracion actualmente de la unidad de seguros
masivos dentro del sistema de gestién de produccidn, la falta de componentes del negocio
con los que cuenta el portal web y su respectivo posicionamiento en internet, la falta de
recursos humanos en determinadas areas funcionales y de negocio, y las consideraciones

permanentes de las necesidades del cliente en cuanto a productos o servicios.

Los objetivos planteados para el desarrollo de la planificacion estratégica fueron
determinados enunciando las acciones que se van a realizar en la empresa dirigidos y
enfocados hacia la misién y la vision planteados; en funcion de los recursos y los objetivos
que se desean obtener, con el fin de alcanzar el éxito. La estrategia determino un plan para
asignar de manera correcta los recursos disponibles de la empresa; de tal manera que se
pueda contrarrestar la competencia, y a su vez conseguir el objetivo que persigue la
empresa. El plan a seguir debe mantener un orden y debié seguir los lineamientos y

directrices planteadas al iniciar el objeto de estudio.

El levantamiento de informacidn y recopilacion de datos tuvieron un papel fundamental
para determinar la gestion de produccion y funcionamiento de la empresa para que

posteriormente el investigador tenga una clara vision de la ejecucion del plan ordenado.

13



1.2.2 Tesis Cesar Ludefa, ESPE - 2011

En la Tesis de Cesar Homero Ludeiia Vinueza titulada “Desarrollo de la planificacion
estratégica mediante la metodologia balanced scorecard en una institucion financiera
del ecuador (finecu)”, Ecuador, desarrollada en 2011.

“El BSC puede ayudar a planificar mejor, entender y comunicar la estrategia, y a
gestionar mejor con una visién mas global y a largo plazo. Se han expuesto los
elementos que deben contemplar durante una Planificacion Estratégica.
Muchas organizaciones han logrado desarrollar modelos adecuados, pero han
tenido problemas al implementarlos. Para este punto, el apoyo por parte de los
méaximos directivos, el tener un equipo base de trabajo, una comunicacion fluida y
una participacion por parte de las personas claves, son fundamentales para una

implantacion con éxito.

Los Mapas Estratégicos es mejor aporte realizado por la metodologia del BSC
ya que permite de manera visual describir la estrategia de una empresa, alineando
las cuatro perspectivas principales. EI BSC debe ser un instrumento que simplifique
y mejore la planificacion y la gestion a través de clarificar de negocio, priorizar lo
importante y dar consistencia a los elementos presentados, consistencia de la que
muchas organizaciones carecen, incluyendo FINECU. La PE debe ser un proceso
flexible que permita acoplarse de manera de inmediato a los cambios del macro

entorno y micro entorno”.

La principal estrategia planteada a través de la herramienta de investigacion
administrativa balanced scorecard utilizada en el estudio de la tesis citada, facilito el
enfoque y la conexion hacia el principal objetivo global de la empresa alinedndose con la

mision y la vision propuesta.

A lo largo de la investigacion que el autor realizo, nos indica que se encontraron varios
elementos que sirvieron como indicadores para realizar el planteamiento estratégico
ordenado, haciendo referencia en que muchas empresas han presentado modelos de gestion
adecuados, pero han fallado en su ejecucién y que, para su correcto funcionamiento y éxito
en la ejecucion, es necesario que la administracion cuente con la informacion adecuada y

cuente con un equipo base de trabajo confiable.
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De igual manera toda la informacion, procesos, estudios, mapas estratégicos, fueron de
mucha ayuda para la elaboracion del balanced scorecard, haciendo de la planificacion

estratégica un proceso flexible y sencillo para su ejecucion.

1.2.3 Trabajo de Titulacién de Maria Narvaez 2014

Segun el trabajo previo a la titulacion de Narvéaez Cepeda, Maria Del Carmen
Pazmiiio Baille, Guisella Dennisse titulada “Propuesta de planeacion estratégica del
brdoker de seguros J. A. Narvéez y disefio de sus indicadores de gestiéon”, Ecuador,
desarrollada en el afio 2014.

“De acuerdo al estudio realizado, el broker de seguros tiene diversas
oportunidades para desarrollarse como microempresa, mantiene planes activos de
mejoras continuas y procedimientos que al ejecutarse podran demostrar resultados
exitosos. En el Ecuador el mercado de los seguros se encuentra en constante
crecimiento, de este crecimiento se deriva una importante competencia con la que
el bréker de seguros J.A. Narvaez deberd destacar sus esfuerzos por adquirir

clientes.

El servicio de posventa que resulte de la venta de pdlizas debe ser muy
exhaustivo, dependiendo del grado de satisfaccién de los clientes con el trato
recibido se derivara la fidelidad que los mismos tengan hacia el Broker y la
capacidad promocionar este servicio con otros posibles clientes.

A lo largo del proyecto se identificaron las oportunidades a las que el broker
puede atacar, la implementacion de un plan de vendedores por ejemplo es uno de
los factores claves que contribuira al crecimiento sélido de esta propuesta.

La propuesta presenta un excelente retorno sobre la inversién (50%) en
situaciones normales, lo cual lo convierte en un proyecto atractivo y viable
economicamente, de igual forma se espera de un crecimiento importante en ventas

a corto — mediano plazo para una mayor rentabilidad”.

Los investigadores de este proyecto nos muestran que de acuerdo a los resultados de la
propuesta planteada existen varias oportunidades de negocio para pymes a traves de planes

de mejora continua y procedimientos estratégicos que demostraron resultados exitosos, nos
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indica que el mercado de seguros estd en constante crecimiento facilitando la participacion
de nuevos competidores y habilitando nuevos nichos para este segmento de mercado. Se
enfoca también en una asistencia postventa, haciendo referencia a la calidad plasmada en

un servicio continuo haciendo posible la fidelizacion de sus clientes.

Parte de la investigacion presentada refiere a un analisis FODA mencionando las
oportunidades con las que cuenta la empresa facilitando determinar el objetivo principal de

la empresa a traves de un plan paralelo de ventas acorde al plan estratégico de estudio.

1.2.4 Tesis Garcés Mancheno y Patricio Ortiz - 2006

Segun la tesis de los autores: Garcés Mancheno, Patricio Enrique Ortiz Boada, Pablo
Sebastian titulada “Desarrollo de un modelo de planificacion estratégica y operativa
de una empresa de seguros de vida. Caso compafiia de seguros y reaseguros Equivida
Quito, Ecuador”, desarrollada en el afio 2006.

“Los procesos de EQUIVIDA se encuentran estandarizados y contribuyen
eficientemente a la buena ejecucion de la cadena de valor, tardando 16 dias en
promedio el desarrollo de los principales procesos. Sin embargo, el subproceso de
facturacion que demora 10 dias necesita ser revisado, con el fin de que los
principales procesos de la empresa no demoren mas de dos semanas, para lo cual se

presenta una propuesta de un nuevo proceso de facturacion.

Con base a la matriz EFE realizada al ambiente externo de la empresa se puede
concluir que EQUIVIDA tiene una buena capacidad de reaccién y flexibilidad
frente al impacto de los factores externos; sin embargo, se debe mejorar su
adaptacion ambiental sobre todo en la captacion de nuevos clientes y cobertura de
servicios para personas gque no pueden acceder por aspectos relacionados con la

injusticia social.

Con base a la matriz EFI realizada el ambiente interno se puede concluir que la
empresa muestra algunas debilidades administrativas que pueden ser compensadas
con sus fortalezas sobre todo las relacionadas con el componente comercial y con

los aspectos financieros.

Con base a la matriz MPC realizada a los principales competidores de la
empresa, se puede concluir que EQUIVIDA debe competir principalmente con Pan

American Life por captar mercado de seguros individuales y colectivos, crecer
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institucionalmente, lograr mayor cantidad de utilidades y superarla en el

posicionamiento de la imagen en el mercado.

Con base a la matriz de la gran estrategia realizada a la empresa se puede
concluir que EQUIVIDA est4 en posibilidad de ejecutar estrategias relacionadas

con la captacion de nuevos nichos de mercado”.

La investigacion analizada a través de este proyecto de titulacion nos indica claramente
que se utilizaron herramientas de investigacion administrativa tales como matrices que se
emplean para la Planificacion estratégica que arrojan resultados puntuales en base a los

objetivos planteados en el plan ordenado.

El direccionamiento planteado para la empresa estd encaminado a mejorar la situacion
organizacional interna, ampliar la participacion de mercado, ampliar la difusion de la
imagen publica y realizar todo tipo de correcciones y mejoras que la entidad necesite

durante el anélisis y el estudio de sus procesos, para que pueda mejorar su rentabilidad.

1.3 Cuerpo Tedrico

1.3.1 Definicion de Administracion Estratégica

“La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multifuncionales que permitan a una
organizacion lograr sus objetivos. La administracion estratégica se enfoca en
integrar la administracion, el marketing, las finanzas y la contabilidad, la
produccion y las operaciones, las actividades de investigacion y desarrollo, asi
como los sistemas computarizados de informacion, para lograr el éxito de la

organizacion”. (David, 2008)

1.3.2 ¢ Que es la Planificacion Estratégica?

“La planificacién estratégica es una actividad compleja y, por lo tanto, antes de
intentar definirla es atil comparar su grado de complejidad con el de otra actividad
compleja: la formulacion de politicas economicas tiene una similitud general con la
planificacion estratégica, pues esta se ocupa de administrar una empresa y la

politica econdmica se ocupa de administrar la economia de un pais. El estudio de la

17



1.3.3

macro- economia revela la complejidad de las politicas fiscales y monetarias, y la

amplia gama de ideas y teorias involucradas.” (Scott, 2013)
Conceptos de Planificacion Estratégica

“La Planificacion Estratégica, (PE), es una herramienta de gestion que permite
apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al
camino que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las
demandas que les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia y calidad

en los bienes y servicios que se proveen.

Desde un punto metodoldgico, la planificacion estratégica consiste en un
ejercicio de formulacion y establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya
caracteristica principal es el establecimiento de los cursos de accion (estrategias)
para alcanzar dichos objetivos. Desde esta perspectiva la PE es una herramienta
clave para la toma de decisiones de las instituciones publicas.

Desde esta perspectiva la planificacion estratégica es una herramienta clave para
la toma de decisiones de las instituciones. A partir de un diagndstico de la situacion
actual, a través del analisis de brechas institucionales, la Planificacion Estratégica
establece cuales son las acciones que se tomaran para llegar a un “futuro deseado”
el cual puede estar referido al mediano o largo plazo. La definicion de los Objetivos
Estratégicos, los indicadores y las metas, permiten establecer el marco para la
elaboracion de la Programacion Anual Operativa que es la base para la formulacion

del proyecto de presupuesto”. (Armijo, 2011)

“La Planificacion requiere definir los objetivos o metas de la organizacion,
estableciendo una estrategia general para alcanzar esas metas y desarrollar una
jerarquia completa de planes para integrar y coordinar actividades. Se ocupa tanto
de los fines (qué hay que hacer), como de los medios (como debe hacerse)”.
(Coulter, 1998)

1.3.3.1 Plan Estratégico

“Es un plan, de alto nivel que proporciona un marco para la estrategia global de
una empresa de éxito. Es utilizado por sus duefios y gerentes, para proporcionar a

negocio un enfoque claro. El proceso de creacion de un plan estratégico implica
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analizar el mercado donde prevalece su negocio, el establecimiento de objetivos y
la definicién de un curso de acciones que le indicard como el negocio funcionaréa

para alcanzar dichos objetivos”. (Gonzalez, 2017)

1.3.4 Direccion Estratégica

“Se define como el conjunto de analisis, decisiones y acciones que una
organizacion lleva a cabo para crear y mantener ventajas competitivas. En el eje
central de la direccion estratégica se encuentra la pregunta: ;Como y porque
algunas empresas superan a otras? Asi, el desafio de los directivos radica en decidir
estrategias que proporcionen ventajas sostenibles a lo largo del tiempo”. (Dess,

2003)

1.3.4.1 Ventaja Competitiva

“El objetivo principal de la administracion estratégica, es alcanzar y conservar una
ventaja competitiva. Este término se define como “todo lo que la empresa hace
especialmente bien en comparacion con empresas rivales. Cuando una empresa
hace algo que las empresas rivales no lo hacen, o tienen algo que sus rivales desean,

eso representa una ventaja”. (David, 2008)

1.3.5 Caracteristicas de la Planificacion Estratégica

Entre las principales caracteristicas de la planificacion estratégica tenemos las siguientes:

YV V VYV V V

>

Se lleva a cabo por el nivel mas alto de la empresa.

Constituye un marco de referencia general para toda la empresa.
Generalmente se elabora para cubrir grandes periodos de tiempo.
Su parametro principal es la efectividad.

Considera a la empresa como un sistema abierto.

Direcciona las actividades en funcion de los propdsitos y objetivos perseguidos por

la empresa.

>

Al planificar hay que tomar en cuenta la presencia de posibles resistencias, asi

como también de posibles alianzas y apoyos, producto de los propdsitos, intereses y

valores que persigue la empresa.

>

Calcula los recursos y factores que limitan su capacidad de accion que son muchos,

permitiendo orientar y dirigir las acciones que se realizaran.
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>

Se planifica en base a la realidad, no solo a partir de nuestra propia apreciacion; si

no desde la visién de los demas.

>

Permite elaborar planes alternos y de contingencia para estar listos ante las

sorpresas que puedan darse.

1.3.6 Funcion e Importancia de la Planificacion Estratégica

1.3.7

“Orientar a la empresa hacia oportunidades econdmicas atractivas para ella (y
para la sociedad) es decir adaptadas a sus recursos y su saber hacer, y que ofrezcan
un potencial atrayente de crecimiento y rentabilidad. Para lo cual deber precisar la
mision de la empresa, definir sus objetivos, elaborar sus estrategias de desarrollo y

velar por mantener una estructura racional en su cartera de productos /mercados.

La planificacion estratégica es importante para las empresas porque une las
fortalezas comerciales con las oportunidades de mercado y brinda una direccién
para cumplir con los objetivos. Un plan estratégico es un mapa de ruta para una
empresa. Incluye las metas y los objetivos para cada area critica del negocio, entre
los que se encuentran la organizacion, la administracion, la mercadotecnia, las
ventas, los clientes, los productos, los servicios y las finanzas. Estas areas
comerciales se distribuyen en un sistema integrado que permite que la organizacion
pueda trazar una ruta de manera exitosa y encaminarse a cumplir sus metas”.
(Armijo, 2011)

El Proceso de la Administracion Estratégica

“Es un proceso de ocho pasos que cubre la planificacion estratégica, su puesta en
practica o su implementacion y la evaluacion. Aunque los primeros seis pasos
describen la planificacion que debe darse, su puesta en practica y evaluacién son
igualmente importantes. Hasta las mejores estrategias pueden fallar si la gerencia
no las revisa y evalla de manera debida, los diversos pasos del proceso de

administracion estratégica son:

1.3.8 Proceso de Administracion Estratégica

1.3.8.1 Identificacion de la mision actual de la organizacion, sus objetivos y sus
estrategias.
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“Cada organizacion necesita una mision que defina su proposito y dé respuesta a
la pregunta: ;Cual es nuestra razon de estar en el negocio? Definir la mision de la
organizacion obliga a la gerencia a identificar el &mbito de sus productos o
servicios con todo cuidado. Determinar el propdsito o la razon de un negocio es tan
importante para organizaciones lucrativas como lo es para las lucrativas.

Misién: La Mision es la razon de existir de una empresa, con lo que le permite
lograr rentabilidad. La Misidn proyecta la singularidad de su empresa. ldealmente
debe constar de 3 partes:

» Descripcion de lo que la empresa hace.

» Para quién esta dirigido el esfuerzo.

» Presentacion de la particularidad, lo singular de la organizacion, el factor
diferencial.

Es esencial que la mision de la empresa se plantee adecuadamente porque
permite:

Definir una identidad corporativa clara y determinada, que ayuda a establecer la
personalidad y el caracter de la organizacion, de tal manera que todos los miembros
de la empresa la identifiquen y respeten en cada una de sus acciones.

Da la oportunidad de que la empresa conozca sus clientes potenciales, ya que
una vez que se ha establecido la identidad corporativa, los recursos y capacidades,
asi como otros factores de la empresa; es mucho més facil acercarse a aquellos
clientes que fueron omitidos en la formulacion de la estrategia. (Aguilera, 2017)

Aporta estabilidad y coherencia en las operaciones realizadas, el llevar una
misma linea de actuacion provocara credibilidad y fidelidad de los clientes hacia la
empresa; logrando un relacion estable y duradera entre las dos partes.

La mision también indica el ambito en el que la empresa desarrolla su actuacion,
permitiendo tanto a clientes como a proveedores, asi como a agentes externos y a
socios, conocer el area que abarca la empresa. (Aguilera, 2017)

Define las oportunidades que se presentan ante una posible diversificacion de la
empresa.

Vision: La Vision es una imagen del futuro deseado que la empresa busca crear
con los esfuerzos y acciones de esta. Es la brdjula que guiard a lideres y

colaboradores. Sera aquello que permitird que todas las cosas que se hagan tengan
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sentido y coherencia.

La Visén de una empresa debe contestar a las siguientes preguntas:

» ¢Como serd el proyecto cuando haya alcanzado su madurez en unos
anos?
¢ Cudles seran los principales productos y servicios que ofrezca?
¢Quiénes trabajaran en la empresa?

¢Cuales seran los valores, actitudes y claves de la empresa?

YV V V V

¢COmo hablaran de la empresa los clientes, los trabajadores y la gente en
general que tenga relacion con ella?

La vision debe cumplir con las siguientes condiciones:

Debe ser factible alcanzarla, no debe ser una fantasia.

La Vision motiva e inspira.

Debe ser compartida.

Debe ser clara y sencilla, de facil comunicacion.

La importancia de la visién radica en que es una fuente de inspiracion para el
negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de él se extraen fuerzas en los
momentos dificiles y ayuda a trabajar por un motivo y en la misma direccion a
todos los que se comprometen en el negocio.

Una vez que la vision ha sido creada e integrada en la actividad diaria de la

empresa, empieza todo el proceso estratégico. (Coulter, 1998)

1.3.8.2. Andlisis del entorno externo (5 Fuerzas de Porter)

“El entorno externo es una restriccion bésica sobre las acciones de un Gerente.
Analizar ese entorno es un paso determinante en el proceso estratégico, ya que el
entorno de una organizacion define en mayor grado, las opciones disponibles para
la Gerencia. Una estrategia de éxito serd aquella que se ajuste bien al entorno.
(Igestion2, 2012)

Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo holistico que permite analizar cualquier
industria en términos de rentabilidad. Segun este analisis, la rivalidad entre los
competidores es el resultado de la combinacion de cuatro fuerzas o elementos. En el
analisis PEST, las 5 fuerzas de Porter corresponden al Micro entorno. (Igestion2,
2012)
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La amenaza de la entrada de nuevos competidores hace referencia a la entrada
potencial de empresas que vendan el mismo tipo de producto. EIl andlisis de esta
amenaza nos permite establecer y nos permite disefiar estrategias que hagan frente a
las de dichos competidores. (Igestion2, 2012)

La amenaza de productos sustitutivos hace referencia a la entrada potencial de
empresas que vendan productos sustitutos o alternativos a los de la industria.

El analisis del poder de negociacion de los proveedores permite disefar
estrategias destinadas a lograr mejores acuerdos con los proveedores o, en todo
caso, estrategias que permitan adquirirlos o tener un mayor control sobre ellos.

El poder de negociacion de los consumidores hace referencia a la
capacidad de negociacion con que cuentan los consumidores o compradores,
mientras menor cantidad de compradores existan, mayor sera su capacidad de
negociacion, ya que, al no haber tanta demanda de productos, éstos pueden
reclamar por precios mas bajos.

Mas que una fuerza, la rivalidad entre los competidores viene a ser el resultado de
las cuatro anteriores. La rivalidad entre los competidores define la rentabilidad de
un sector: cuanto menos competidor se encuentre un sector, normalmente serd méas

rentable y viceversa. (Porter, 2008)

RIVALIDAD ENTRE
 PODER NEGOCIACION -y ¢, coMPETDoRES @ PODER NEGOCIACION

‘\ PROVEEDORES

é/f EXISTENTES CLIETES
=  Z /
& PRODUCTOS Y SERVICIOS™§ g
— SUSTITUTIVOS '
’ AMENAZA

Figura 1: Las 5 fuerzas de M. Porter
Fuente: (Porter, 2008)
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1.3.8.3. Identificacion de oportunidades y amenazas (Anélisis FODA)

Después de analizar el entorno, la Gerencia necesita evaluar que ha aprendido en
términos de oportunidades que la misma organizacion pueda explotar y las
amenazas que debe enfrentar. Las oportunidades son factores externos del entorno

positivos en tanto que las amenazas son negativas.

El anélisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual de la empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener
un diagndstico preciso que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con

los objetivos y politicas formulados. (matrizfoda., 2017)

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés SWOT: Strenghts,
Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas
como debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible actuar
directamente sobre ellas. En cambio, las oportunidades y las amenazas son
externas, por lo que en general resulta muy dificil poder modificarlas.
(matrizfoda., 2017)

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que
cuenta con una posicién privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan

positivamente, etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actla la empresa, y que
permiten obtener ventajas competitivas. (matrizfoda., 2017)

Debilidades: son  aquellos  factores que provocan una  posicién
desfavorable frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que

no se poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra

externa. (matrizfoda., 2017)

La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del negocio,

aspectos sobre los cuales la empresa tiene algin grado de control.

La parte externa mira las oportunidades que ofrecen el mercado y las amenazas que
debe enfrentar el negocio en el mercado seleccionado. Aqui tiene que desarrollar
toda su capacidad y habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar
0 anular esas amenazas, circunstancias sobre las cuales tiene poco o ningun control

directo.

El anélisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito
de su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales
internas al compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las

oportunidades y amenazas claves del entorno. (David, 2008)

AMENAZAS FORTALEZAS

Estan se encuentran fuera, o sea, en lo exterior de Capacidad para fundamental e innovar
una organizacién en dreas claves.

Estar atento a los nuevos productos en el mercado, Presencia en mercados al mayor y de tal.

La competencia es poderosa y estd Cultura de la empresa,
constantemente innovando

- " :
El goblerno puede ser un Dotacion del personal.

para que la Recursos financieros adecuados,

se haga atn mas fuerte
'H' Formaci6n del personal.

Competidores con una estructura
de costo menor Calidad de gestores.

Bajo crecimiento industrial

DEBILIDADES : OPORTUNIDADES

Cuando una empresa empieza - Son las que proporcionan a
con escases de sus productos, una arganizacion seguir

@5 una senal que no se debe st avanzando y mejorar en cada
dejar de prestar atencién, ya E paso y ser capaz de enfrentar a
que de lo contrario conllevaria la competencia.

al cierre de la empresa.

[ Saber aprovechar los nuevos
No tener capacidad para poder nichos.
enfrentarse a la competencia,
s una caracteristica que
comdnmente hace que se
debilite paulatinamente,

Estar al corriente para saber cudndo es el
momento de actuar.

A Mejorar ante su competencia.
@ Sinomaneja bien las caracteristicas de una
empresa se transformara en una debilidad. Ofrecer serviclos o productos en otros lugares con
sucursales.
No hay una direccion estratégica clave.
No dejar de lado |a tecnologla para promocionar
Falta de talento gerencial. sus productos.

Figura 2: Andlisis FODA
Fuente: (David, 2008)
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1.3.8.4. Analisis de los recursos de la organizacion (Cadena de Valor).

Después de haber observado el exterior de la organizacion se debera revisar
ahora su interior. Por ejemplo, ¢(Qué habilidades y capacidades tienen los
empleados de una organizacion? ¢Ha tenido éxito la innovacion de nuevos
productos; cual es el flujo de efectivo de la organizacion; como perciben los
consumidores a la organizacion y la calidad de sus productos o servicios?

Este paso obliga a la Gerencia a reconocer que cada organizacion, sin importar
su tamafio o poder, esta restringida de alguna manera por los recursos y habilidades
que dispone.

Dentro del andlisis de los recursos de la organizacion (andlisis interno) una de
las herramientas mas utilizadas es la cadena de valor que es una herramienta que
permite descomponer a la empresa en actividades que la componen y entender las

relaciones existentes entre ellas. (Porter, 2008)

/ Liderazgo Costos /
/ Diferenciacion Enfoaue

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Actividades |
de apoyo Desarrollo tecnoldgico

Aprovisionamiento
v‘ .

|
Logistica |Operaciones| Logistica | Marketing

intera externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Figura 3: Cadena de valor
Fuente: (Porter, 2008)

1.3.8.5. Identificacion de fortalezas y debilidades.

“El analisis del paso anterior debe llevar a una evolucion clara de los recursos
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internos de la organizacion (como capital, experiencia técnica, fuerza de trabajo
capacitada y experiencia Gerencial). También debe sefialar las capacidades de la
organizacion para desempefiar actividades funcionales distintas (como
mercadotecnia, produccion y operacion, investigacion y desarrollo, finanzas y
contabilidad, sistemas de informacion y RRHH). Cualquier actividad que la
organizacion haga bien o cualquier recurso del que dispone son conocidos como

fortalezas.

Las debilidades son actividades que la organizacién no realiza bien o recursos que
necesita, pero no posee. (Porter, 2008)

1.3.8.6. Formulacion de Estrategias.

Es necesario establecer estrategias para los niveles corporativo, de negocio y
funcional. La formulacidn de estas estrategias viene después del proceso de toma de
decisiones. La Gerencia necesita desarrollar y evaluar opciones estratégicas,
seleccionar luego estrategias que sean compatibles a cada nivel y que permitan que

la organizacion capitalice mejor sus fortalezas y oportunidades del entorno.

“Las estrategias, indican el sentido amplio en el que la empresa desea dirigir
mientras que los objetivos proporcionan una mayor clarificacion de las metas para
que todos los implicados en la ejecucion del plan sepan exactamente cudl es la
meta”. (Coulter, 1998)

1.3.8.7. Implementacion de Estrategias

En este pendltimo paso el proceso de administracion estratégica es la puesta en
practica. Una estrategia solo es tan buena como su puesta en préactica. Sin importar
con cuanta efectividad haya planificado sus estrategias una compafiia, no podra

tener exito si las estrategias no son puestas en practica como es debido.

“Si bien el desarrollo del plan es importante, la aplicacion efectiva del plan es
quien genera los resultados. La ejecucion del plan requiere que las asignaciones

especificas puedan llevarse a cabo y que las personas sean responsables en lograr
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los resultados deseados. La comunicacion, es fundamental en todo este proceso
para asegurarse tanto que los empleados sepan qué se espera de ellos y que reciban

retroalimentacion sobre los resultados de sus esfuerzos”. (Coulter, 1998)

1.3.8.8. Evaluacion de resultados.

“El paso final en el proceso de administracion estratégica es la evaluacion de
resultados. Posteriormente se revisard el proceso de control, los conceptos y
técnicas introducidos a la evaluacion de resultados, mismos que pueden utilizarse
para evaluar los resultados de las estrategias y corregir desviaciones importantes”.

(Coulter, 1998)

Modelo integral del proceso de administracién estratégica

( Capitulo 10: Etica de negocios, responsabilidad social y sostenibilidad ambiental )

Implementar
D llar | - memr
de:r::;f;r dl Establecer Generar, evaluar, ':’;:;:;";’ Temas de
la vision los objetivos y seleccionar ek Fmsresn
y la misién alargo plazo las estrategias administracion T
Capitulo 2 Capitulo 5 Capitulo & Capitulo 7 contabilidad, 1&D,
y temas de MIS
Capitulo 8
[ Capitulo 11: Temas globales/internacionales ]
| Formulacion | Implementacion | Evaluacién _I
! de estrategias I de estrategias de estrategias

Figura 4: Modelo del proceso de administracion estratégica
Fuente: (Porter, 2008)
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1.3.9 Ventajas de la planificacion estratégica

» Al implementar los elementos de la planificacion estratégica permite pensar en el
futuro, visualizar las amenazas y oportunidades, facilitando el liderazgo y la direccion de la
empresa.

» Contribuye a que todos los integrantes de la empresa conozcan los objetivos que se
persiguen y ayuda a que todos los esfuerzos estén dirigidos hacia los resultados deseados.

» Permite tomar decisiones oportunas de acuerdo a las amenazas y oportunidades que
se presenten.

» Permite establecer planes para que los empleados sepan la direccion a la que se
dirige la empresa.

1.3.10 Desventajas de la Planificacion Estratégica

» Puede ocasionar demora en la toma de acciones ya que en su mayoria requieren
respuestas al instante.

» Requiere de tiempo y dinero, por lo que requiere una adecuada planificacién y esto
tiene un costo.

» Los beneficios que se obtengan se los podra visualizar a largo plazo.

»  Se requiere del conocimiento profundo de lo que es la planificacion estratégica.

» Pueda que se requiera de cambios profundos en la estructura organica, asi como en

la némina del personal de la empresa, ya que estara sujeta a la resistencia al cambio.

1.4 Anélisis de la situacion del mercado (Marketing y Branding)

“El analisis de la situacién, es el primer paso en la planificacion estratégica. Se
trata de la recopilacion de la informacion, tanto interna como externamente, para
proporcionar informacion sobre cuestiones relacionadas con los empleados,

clientes, competidores de una empresa y la industria.

Un analisis completo de la situacion se asegurara de que las decisiones tomadas
durante el proceso de planificacidn estratégica se basan en hechos y datos, y no sélo

las opiniones y los caprichos de los implicados en el proceso de planificacion.
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La planificacion estratégica, permite a una pequefia empresa a posicionarse en la
mente de los consumidores, a través de los esfuerzos dirigidos de marketing y
branding. El presupuesto de publicidad, son a menudo un componente importante
en el enfoque promocional en una pequefia empresa; y las funciones de marketing
estratégico permite pueda sacar el méximo provecho de su presupuesto limitado de

marketing”.

1.5 Administracion de presupuesto

“Las pequefias empresas, por lo general operan con un presupuesto ajustado, lo
que requiere de una cuidadosa planificacion financiera. La planificacion estratégica,
le permite a una empresa poder identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades. Un plan estratégico, que incluye la investigacion y analisis de
mercado, ayuda a una pequefia empresa a utilizar mejor los recursos que tiene
disponibles para la planificacion de necesidades financieras para el futuro

crecimiento y desarrollo.

Un plan, bien desarrollado puede ayudar a una pequefia empresa de atraer a

inversores u otros tipos de financiaciéon”. (David, 2008)

1.6 Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral)

“Para andlisis de indicadores se empleard la herramienta de investigacion
administrativa: Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral. El cuadro de mando
integral se dio a conocer en enero- febrero de 1992 de la revista Harvard Business Review

por los autores Robert Kaplan y David Norton.

Es un sistema de supervision y control empresarial, cuya principal funcion reside en
monitorizar el cumplimiento de los objetivos a través de indicadores de gestion y ayudar a
mejorar la actuacion de la empresa. Ademas, es un instrumento que facilita la implantacién
de la estrategia adoptada por la organizacion. El cuadro de mando integral trata la gestion
empresarial a traves de cuatro perspectivas: finanzas, clientes, procesos internos,

innovacion-aprendizaje.
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Finanzas:

Atender las necesidades financieras es basico para la empresa. Es vital disponer de
flujo de efectivo para sostener la empresa o cubrir los intereses de sus deudas o buscar un

beneficio para los propietarios e inversores.
Clientes:

Los clientes son los protagonistas de la pelicula, sin ellos no existiria el negocio. Es
necesario conocer sus necesidades y entender por qué eligen a nuestra empresa y no a los

demas competidores.
Procesos internos:

Hay que ser excelente en la produccion de productos o servicios. Los procesos
internos de la empresa afectan directamente tanto a la satisfaccion de las necesidades de

nuestros clientes como a la consecucion de los objetivos financieros.
Innovacién-aprendizaje:

La innovacion y aprendizaje posibilitan el crecimiento y la mejora de la empresa a largo
plazo. Sabemos que los mercados cambian y con ellos nuestros competidores y clientes.

Por ello hemos de desarrollar capacidades y procesos que necesitaremos en el futuro.

Las cuatro perspectivas anteriores no deben contemplarse de forma aislada, sino que

formaran en su conjunto los ejes basicos del cuadro de mando integral.

Los resultados financieros solo se pueden conseguir si los clientes estan satisfechos,
solo se consiguen clientes satisfechos si los procesos internos les generan y aportan valor y
solo se lograran mejoras en los procesos internos mediante la innovacion y el aprendizaje”.
(Norton, 2002)
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CLIENTES
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ANTE NUESTROS
CLIENTES?
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VISION Y
ESTRATEGIA
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£COMO APARECER
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ACCIONISTAS PARA
TEMER EXITO?

Figura 5: Cuadro de Mando Integral
Fuente: (Norton, 2002)

PROCESOS INTERMNOS

SER EXCELENTES?
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CAPITULO 1

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque metodoldgico de la investigacion

Para la investigacion se empleara el método cualitativo y cuantitativo evaluando la
posibilidad de participacion en el mercado a través de herramientas de investigacion tales
como encuestas y entrevistas que permitan un estudio previo que analice las posibilidades
de futuros nuevos negocios que cumplan con la propuesta de reestructuracion estratégica

planificada.

Una vez que se obtenga toda la informacion necesaria, se procederd a realizar la
respectiva tabulacién de los resultados a travées de cuadros y graficos para que la propuesta

sea mas clara y viable.
2.1.1. Tipo de investigacion

El presente trabajo es un estudio que aplicara dos tipos de investigacion para el

diagnostico del problema, las cuales estan detalladas a continuacion:

2.1.2. Descriptiva

Para la investigacion realizada se aplicaron 50 encuestas, cada una contiene 12
preguntas, dirigidas al personal que trabaja en las principales compafiias del mercado
asegurador, tales como gerentes, subgerentes y jefes de cada uno de los departamentos de
siniestros, puesto que son personas que trabajaban directamente con los servicios que

prestan los ajustadores de siniestros.

2.1.3. De campo

Se utilizara la investigacién de campo para la obtencion de datos, para realizar un
analisis cualitativo y cuantitativo, aplicando entrevistas personales a distintos profesionales
del mercado de seguros que trabajan con ajustadores de siniestros, tanto a personas
naturales, asi como a personas juridicas y que cuentan con amplia experiencia en el

mercado.
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2.2. Poblacion, unidades de estudio y muestra

“El mercado ecuatoriano cuenta con 31 comparfiias de seguros que colocan
ramos generales, adicionalmente tiene un total de 273 ajustadores a nivel nacional
dividiéndose en 86 como personas naturales y 187 como personas juridicas que
prestan sus servicios profesionales a dichas compafiias de seguros”. (Pagina web

Superintendencia de Compaiiias Valores y Seguros, 2018).

2.2.1. Muestra

2.2.1.1 Muestreos no aleatorios o no probabilisticos

Los muestreos no probabilisticos utilizan criterios con un bajo nivel de sistematizacion
que procuran asegurar que la muestra tenga un cierto grado de representatividad. Este tipo
de muestreos se emplean principalmente cuando no es posible llevar a cabo otros de tipo
aleatorio, lo cual es muy habitual a causa del elevado coste de los procedimientos de

control.
2.2.1.2 Intencional, o de conveniencia

En el muestreo intencional el investigador escoge de forma voluntaria los elementos
que conformardn la muestra, dando por supuesto que esta serd representativa de la

poblacion de referencia.

Se tomara una muestra realizando las encuestas a 50 Ejecutivos de Seguros expertos en

la atencion de reclamos que se presentan dia a dia en los distintos ramos.

Como la poblacion es pequefia no es necesario aplicar la férmula para la muestra.

2.3. Métodos empiricos y técnicas empleadas para la recoleccién de la informacion

2.3.1 Meétodo descriptivo

Para la presente investigacion se utilizd el método descriptivo ya que el mismo

permitird conocer el comportamiento del mercado y su comportamiento para ello se
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considera parte de la poblacion que sera tomada en cuenta y su seleccion serd por no
aleatorio ya que no todos tienen una misma oportunidad para ser incluidos en la

investigacion, para esto se emplearan las siguientes técnicas:

Encuestas. - Una técnica realizada mediante preguntas cerradas o abiertas la cual se
utilizada para recolectar informacion en base a un cuestionario el mismo que sera dirigida a
representantes de departamentos de siniestros, asi como empresas juridicas y personas
naturales ajustadores de siniestros, el objetivo primordial de la encuesta es determinar el
alcance de posibles nuevos negocios y nichos de mercado en el sector asegurador

ecuatoriano.

En este estudio se aplicé una encuesta de 12 preguntas cerradas para recolectar la

informacion requerida en funcion delo logro de los objetivos. (Ver Anexo 1)

Entrevistas. - Las entrevistas se realizaron a profesionales que trabajan
permanentemente en compafiias de seguros y que son ejecutivos en la atencion de reclamos
de siniestros que se presentan en el dia a dia, se realizaran también entrevistas a ajustadores
de siniestros que prestan sus servicios como ajustadores de siniestros a las compafiias de
seguros, mismos que cuentan con amplia experiencia, es decir se realizaran entrevistas

directamente a colegas de la competencia en el mercado asegurador en la ciudad de Quito.
Los entrevistados son: (Ver Anexo 2)

> Ing. Paulo Avila Claro Msc. - Gerente Comercial Seguros Sucre S.A.
» Ing. Alfredo Rey T. - Coordinador Comercial Seguros Sucre S.A.
» Ing. Fabricio Hernandez - Jefe de Siniestros Seguros Constitucion
» Ab. Christian Moreno - Ejecutivo de Reclamos Seguros Constitucion

» Ing. Francis Monroy — Gerente Nacional de Siniestros AON Ecuador
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2.3.1 Analisis estadistico de las encuestas aplicadas a los profesionales en
materia de siniestros en seguros

Pregunta 1. ;Su empresa trabaja con ajustadores de siniestros?

Tabla 1

Ajustadores de siniestros en el mercado ecuatoriano
Frecuen Frecuen

Alternativa cia cia
Absoluta  Relativa
Siempre 27 54%
Ocacionalmente 23 46%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Ajustadores de siniestros en el
mercado ecuatoriano

Ocacionalmente

W Siempre

Figura 6: Ajustadores de siniestros en el mercado ecuatoriano
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Analisis: La gran mayoria de encuestados trabajan con ajustadores de siniestros una
vez que se presenta un reclamo, todos los encuestados afirmaron trabajar siempre u

ocacionalmente con los servicios que prestan tanto personas naturales como juridicas.
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Pregunta 2. ;Como considera el trabajo y criterio de un ajustador para el

manejo de un siniestro?

Tabla 2
Importancia del ajustador de siniestros

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa

Muy Importante

Poco 42 84%
Importante 8 16%

Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Importancia del ajustador de
siniestros

Poco Importante
16%

Muy Importante
84%

Muy Importante ™ Poco Importante

Figura 7: Importancia del ajustador de siniestros
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Andlisis: La gran mayoria de encuestados coinciden en que el criterio en el informe que

presenta un ajustador de siniestros es de gran ayuda y de suma importancia.
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Pregunta 3. (Como contrata su empresa los servicios de un ajustador de

sinestros?

Tabla 3
Medios de contratacién del servicio
Alternativa Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

Curriculum

Profesional 12 24%
Pagina Web — redes 1 2%
Experiencia 28 56%
Sociedad Estratégica 9 18%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Medios de contratacion del servicio

Sociedad
Estratégica

Curriculum

Profesional
0,
18% 24%

Pagina Web —
redes
2%

Experiencia
56%

Curriculum Profesional m Pagina Web — redes M Experiencia M Sociedad Estratégica

Figura 8: Medios de contratacion del servicio
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Anélisis: En el mercado de seguros es importante la experiencia y la preparacion, en
especial de las personas que manejan siniestros, motivo por el cual la mayor parte de
encuestados coinciden que al momento de contratar los servicios de un perito ajustador de
siniestros es necesario su reconocimiento a traves de la experiencia y el Curriculum con los

casos que han manejado durante sus afios en el mercado de seguros.
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Pregunta 4. ; Con qué tipo de ajustadores prefiere trabajar?

Tabla 4
Tipo de ajustador mas comun en el mercado
Frecue Frecuen
Alternativa ncia cia
Absoluta  Relativa

Persona Natural 13 26%
Persona Juridica 37 74%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Tipo de ajustador mas comun en el
mercado

Persona Natural
26%

Persona Juridica
74%

Persona Natural ™ Persona Juridica

Figura 9: Tipo de ajustador mas comun en el mercado
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Andlisis: La mayoria de encuestados prefieren trabajar con personas Naturales,
generalmente las sociedades andnimas que trabajan como ajustadores de siniestros tiene
mayores ventajas, por su experiencia y adicionalmente son personas que cuentan con

representacion extranjera y pueden trabajar en ramos que cuentan con colocacion
facultativa de reaseguros en el exterior.
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Pregunta 5. ;Conoce Ud. ajustadores especializados en los ramos de casco

maritimo, transporte e industrial?

Tabla 5
Ajustadores especializados

Frecuen Frecuen

Alternativa cia cia
Absoluta  Relativa
Sl 17 34%
NO 33 66%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Ajustadores especializados

Figura 10: Ajustadores especializados
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Anélisis: Pese a la experiencia de todos los encuestados en los departamentos de
siniestros de cada compania que se escogié como muestra para el presente estudio, existe
un alto porcentaje de personas que no conocen o estan familiarizados con Ajustadores que
se especializan en el ramo de transporte y casco maritimo, lo cual no da una pequefia idea
de que en la ciudad por lo menos no existen muchas personas que puedan brindar este tipo
de servicio.
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Pregunta 6. ¢ Con cuéntos ajustadores promedio trabaja su empresa?

Tabla 6
Ajustadores promedio por empresa
Frecuen Frecuen

Alternativa cia cia
Absoluta  Relativa
1-3 0 0%
3-5 6 12%
5-7 8 16%
7-10 17 34%
10 en adelante 19 38%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Ajustadores promedio por empresa

- T
1a3 3ab5

10 en adelante 0% %
38% 3

l1a3 m3a5 m5a7 m7al0 10 en adelante

Figura 11: Ajustadores promedio por empresa
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Analisis: Mas de la mitad de los encuestados que trabajan en distintas compafiias de

seguros coinciden en que su empresa contrata mas de 7 ajustadores para los distintos casos

que se presentan como siniestros que el asegurado lo presenta como un reclamo formal.
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Pregunta 7. ¢ Del 100 % de siniestros presentados, que porcentaje promedio
designa ajustadores?
Tabla 7

Porcentaje de ajustes
Frecuen Frecuen

Alternativa cia cia
Absoluta  Relativa
20% 3 6%
30% 0 0%
40% 4 8%
50% 5 10%
60% 4 8%
70% 6 12%
80% 6 12%
90% 7 14%
100% 15 30%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Porcentaje de ajustes
Porcentajes20% Porcentaje: 40%

Porcentaje: 100% orcentaje: 50%
30%
orcentaje:
8%

Porcentaje: 90% Porcentaje: 70%

14% 12%

Porcentaje: 80%
12%

Porcentaje: 20% ™ Porcentaje: 30% ™ Porcentaje: 40%
B Porcentaje: 50% Porcentaje: 60% Porcentaje: 70%

Porcentaje: 80% Porcentaje: 90% Porcentaje: 100%

Figura 12: Porcentaje de Ajustes
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Analisis: La mayoria de encuestados, mas del 50% afirman que su empresa designa
ajustadores a mas del 70% de todos los siniestros que presentan, lo que nos indica que

varias compafiias de seguros contratan los servicios de un ajustador de siniestros.
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Pregunta 8. ;/De los siniestros que se presentan en transporte y casco

maritimo, qué porcentaje designa ajustadores?

Tabla 8
Porcentaje de ajustes en los ramos de transporte y casco
maritimo
Frecuen Frecuen
Alternativa cia cia
Absoluta  Relativa

10% al 20% 2 4%
20% al 40% 4 8%
40% al 60% 7 14%
60% al 80% 15 30%
80% al 100% 22 44%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Porcentaje de ajustes en los ramos
de transporte y casco maritimo

109 all 200BRSHAZLA 0%

80% al 100%

10% al 20% ®20%al 40% M 40% al 60%

Figura 13: Porcentaje de Ajustes en transporte y casco maritimo

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

(]

W 60% al 80% 80% al 100%

Analisis: Para casos de siniestros que involucran los ramos de transporte y casco

maritimo mas de 80% se designa aun ajustador de siniestros, ya que son ramos delicados,

con colocacion facultativa en el exterior (reaseguro) y que generalmente requieren de

peritos ajustadores nombrados o con representacion de un reasegurador en el exterior, es

por eso que la gran mayoria de personas encuestadas coinciden en que es necesario el

servicio.
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Pregunta 9. (Cree Ud. que existen suficientes ajustadores de siniestros

especializados en transporte y casco maritimo a nivel nacional?

Tabla 9
Capacidad de ajustadores a nivel nacional
Frecuen Frecuen

Alternativa cia cia
Absoluta  Relativa
SI 12 24%
NO 38 76%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Capacidad de ajustadores a nivel
nacional

Figura 14: Capacidad de ajustadores a nivel nacional
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Anélisis: Varios encuestados 0 su gran mayoria, coinciden en que no existen peritos
ajustadores de siniestros que se especialicen en casos de casco y transporte maritimo, lo

cual abre una oportunidad de negocio para personas que quieran especializarse en los
ramos mencionados y prestar sus servicios.
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Pregunta 10. ¢De los siguientes ramos, cual es que mas designa ajustador

para un siniestro?

Tabla 10
Ramos con mayor designacion de ajustadores
Frecuen
Alternativa cia Frecuen
Absoluta cia Relativa

Industrial 15 30%
Maritimo 26 52%
Transporte 9 18%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Ramos con mayor designacion de
ajustadores

‘ fnaustral

18% 30%

Maritimo
52%

Industrial ™ Maritimo ™ Transporte

Figura 15: Ramos con mayor designacion de ajustadores
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Anélisis: Precisamente los ramos que siempre cuentan con colocacion de reaseguro
en el exterior como lo son transporte y casco maritimo, al momento de un siniestro siempre
requieren la presencia de un perito ajustador de siniestros, generalmente nombrado por el
reasegurador, la mayor parte de encuestados coinciden en que los dos ramos a quienes se

designan ajustadores son los anteriormente mencionados.
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Pregunta 11. ;Determine el rango de comision promedio que Ud. cree que

se deberia pagar por cada servicio que presta un Ajustador de Siniestros?

Tabla 11

Comisiones por servicio
Alternativa Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa

Menos de 1.000 8 16%
De 1.000 a 2.000 7 14%
De 2.000 a 3.000 12 24%
De 3.000 a 4.000 16 32%
Mas de 4.000 7 14%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Comisiones por servicio

IVienesce 1.000
Mas de 4.000  16% T

De 1.000 a 2:000
De 3.000 a 4.000 14%

32%

Menos de 1.000 ® De 1.000 a 2.000 = De 2.000 a 3.000
H De 3.000 a 4.000 ™ Mas de 4.000

Figura 16: Comisiones por servicio
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Analisis: La pregunta esta relacionada para determinar un promedio de comision que
El ajustador de siniestros percibe o debe percibir por cada uno de los servicios prestados, y
nos da una nocion de que promedio por ajuste dependiendo del caso, gana una comision
promedio de $2.500 a $3.000.
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Pregunta 12. ¢Le gustaria incorporar a su gama de ajustadores una nueva
empresa dedicada al ramo maritimo e industrial, que cuente con servicios de

tecnologia e innovacion personalizada?

Tabla 12
Oportunidad de Negocio
Frecuen Frecuen

Alternativa cia cia
Absoluta  Relativa
Si 39 78%
No 11 22%
Total 50 100%

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Oportunidad de Negocio

Figura 17: Oportunidad de Negocio
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Encuestas realizadas

Andlisis: Un gran porcentaje de encuestados estarian de acuerdo en contratar una
empresa dedicada al servicio de ajustes, mas aun si ésta es especializada en los servicios de

transporte y casco maritimo, por cuanto no existen muchas en el mercado.
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Anadlisis General Encuestas:

Las encuestas arrojaron una idea mucho mas clara de como podria reaccionar el
mercado si existiesen empresas que emprendan en este tipo de negocio, la oportunidad de
reingresar en el mercado, reactivando la empresa tiene un alto porcentaje, por cuanto no
existen muchas empresas dedicadas especificamente al giro de negocio debido a la falta de
conocimiento y capacitacion que existe en nuestro pais, por tal motivo la mayor parte de
ajustadores se han formado de forma tradicional y empirica, muy pocos son los que se han
especializado en el exterior, asi como pocos cuentan con una representacion de compariias
extranjeras que en muchas ocasiones los designan para representar sus servicios, s por eso
que varios encuestados coinciden en mayoria que para ser ajustador si es necesaria la
experiencia previa en algunos casos y el Curriculum de su representante asi como el
prestigio con el gue cuenta cada una de las empresas dedicadas al servicio de peritaje y

ajustes de Siniestros.

48



2.3.2 Andlisis de entrevistas aplicadas a los profesionales ejecutivos en materia de siniestros en seguros

PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 PREGUNTA 5 PREGUNTA 6 PREGUNTA 7
3.-éQué 7.- éSegun su criterio,
1.- ¢Cudl es la relevancia tiene el 4. {Qué cualidades 5.- ¢Considera 6.- ¢éEs importante la | ¢équé tan frecuentes son
importancia y que 2.-Determine 5 informe que tc;n:a en cuenta Ud necesario el servicio experienciay los siniestros en los
. criterio tiene Ud. funciones/aportes que elabora un - ) ue prestan los rofesionalismo de ramos de Transporte
NUMERO | ENTREVISTADO CARGO / pN q . para decidir con que q' p p . P Y .
sobre de un desempeiia un ajustador para . Ajustadores de una persona que Casco Maritimo y Por qué
. . . Ajustador debe o X . . -
Ajustador de Ajustador determinar el trabaiar? Siniestros? ¢Por emite un Informe de | es necesario el servicio de
Siniestros? pago de un Jar: qué? Ajuste? ¢Por qué? un Ajustador para estos
reclamo? casos?
La importancia del La relevancia se da
ajustador de en el criterio del
siniestros es ajustador. Muchos Si es u servicio La importancia del
fundamental para la casos han sido necesario ya que ajustador de
correcta evaluacion, " pagados siguiendo | Basicamente la ética | presentan un analisis siniestros es
e . e Evaluar los dafios . . . .
calificacién de resentados el informe de y el profesionalismo que sirve para fundamental para la
cobertura'y pA ajuste, que que haya tenido el asesorar ala correcta evaluacion, L
. e Analizar la cobertura . . o e g Los siniestros
posterior K también sirve de ajustador en compafiia de seguros calificacién de .
. o contratada mediante . . L . mencionados no son tan
indemnizacidn del " descargo a la anteriores casos, y que sirve también | cobertura y posterior
poliza - . . N frecuentes dentro del
reclamo presentado, . compaiiia de adicionalmente no como descargo o indemnizacién del
) . ¢ Analizar los eventos X . mercado asegurador
sirve basicamente ) seguros, sin todos los ajustadores prueba sobre un reclamo presentado, A .
que produjeron el . . ‘- ecuatoriano, sin embargo,
para tener una L . embargo, la pueden tratar todos determinado sirve basicamente
. P . ) siniestro (andlisis de e Ay . L s generalmente son
Entrevista | Ing. Paulo Avila Gerente vision mas , Ultima decisiéon de los siniestros, se siniestro. Es para tener una vision )
. . causa - raiz) ) ) . [ . complejos y es muy
1 Claro Comercial complexiva del pago la tiene requiere que los necesario contar con | mas complexiva del

siniestro reclamado
hacia la Compafiia
de seguros, siempre
y cuando esté
ajustador cumpla
con los
requerimientos
técnicos y sobre
todo éticos
solicitados Por dicha
compaiiia de
Seguros.

® Pronunciarse sobre
segun el criterio del
ajustador el siniestro
posee o no cobertura.
e Trabajar con una ética
intachable y ser
imparcial en sus
criterios

justamente la
compaiiia de
seguros, siendo el
ajustador un
asesor sobre si se
debe o no se debe
pagar, trabajando
con el criterio
técnico y el
analisis de las
coberturas
contratadas.

ajustadores sean
especialistas en su
campo, lo cual da la
confianza necesaria
para evaluar un
siniestro con
determinado
ajustador.

esta documentacion
en caso de que el
siniestro se
complique y la
compafiia deba
sostener su posicion,
justamente ahi se
coloca el ajustador
como tercero
imparcial.

siniestro reclamado
hacia la Compaiiia de

seguros, siempre y

cuando esté
ajustador cumpla con
los requerimientos
técnicos y sobre todo
éticos solicitados Por
dicha compaiiia de
seguros.

necesaria la figura de un

ajustador especializado en

dichos ramos a fin de
obtener un andlisis

completo sobre el proceso

de indemnizacion.
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Entrevista
2

Ing. Alfredo
Rey T.

Coordinador
Comercial

En reclamos de
envergaduray
complejidad son un
elemento
fundamental para
una agily
adecuada
resolucion

Imparcialidad
Profesionalismo
Experiencia

Es caso de
siniestro
asociados pdlizas
facultadas, es
determinante por
cuanto el
reasegurador
confia en el
analisis, conceptos
y recomendacion
del ajustador.

Experiencia
Especialidad (Ramos
puntuales)
Reasegurador
(pdlizas facultadas)

Fundamental en
siniestros grandes y
pdlizas especiales
facultadas (casco
tanto aéreo como
maritimo,
Transporte y BBB)

Son puntos
fundamentales, para
poder confiar en el
conceptoy
recomendacion del
ajustador,
que determina el
correcto cierre del
reclamo

La frecuencia de siniestros
no es predecible y varia de
Asegurado en Asegurado,
pero es claro
que, en una economia
globalizada, el transporte
de bienes y mercaderias
es uno de los ejes
y representa un riesgo
latente y creciente dia a
dia; con una probabilidad
de siniestros alto y
permanente, que
requieren siempre del
trabajo de un ajustador

Entrevista
3

Ing. Fabricio
Hernandez

Jefe de
Siniestros

El ajustador de
siniestros tiene un
rol siper importante
dentro del analisis
para la cobertura de
un reclamo, los
ajustadores son
asignados en casos
necesarios para los
analisis directos en
campo, revision de
documentacion
comparativa con un
sistema propio del
cliente, etc. Los
ajustadores son un
apoyo para
establecer un
criterio mas amplio
sobre cualquier
evento que se
pueda presentar.

e Establece la cobertura
en base a las
condiciones generales y
particulares de la pdliza
¢ Analisis documental
de un reclamo
e Valorizacién y
cuantificacién de las
pérdidas presentadas
en un siniestro.
¢ Inspecciones de dafios
o perdidas de un
reclamo
e Determinar la causa
un siniestro

El informe del
Ajustador tiene
mucha relevancia
ya que en el
mismo se puede
determinar que la
informacién
entregada de un
siniestro puede
ser la correcta o
cao contario si
existe algin
cambio o
tergiversacién en
el tramite,
también nos
puede ampliar el
panorama del
reclamo para
tomar la decision
correcta sobre la
indemnizacion de
un reclamo

Las cualidades mas
importantes creo que
se debe tomar en
cuenta es el
cumplimiento en
tiempos, la
responsabilidad
sobre los trabajos a
realizarse y el analisis
que realiza debe ser
muy al detalle.

Es necesario ya que
para casos
especificos se debe
trabajar en campo,
asi mismo se debe
realizar trabajos mes
detallados y
entrevistas que
ayudan a concluir
con un informe mas
completo y amplio

Si no existe la
experiencia y
profesionalismo, no
se puede requerir de
un informe de
Ajustador, ya que no
cumpliria los
requerimientos
necesarios que
deberia presentar en
su andlisis.

El ramo de transporte
existe mayor frecuencia,
en el ramo de Casco
maritimo es severidad, los
cuales son muy necesarios
el tramite de un ajustador
para que puedan realizar
un analisis de campo y
documental.
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Entrevista
4

Ab. Christian
Moreno

Ejecutivo de
Siniestros

Dentro de un
siniestro las
acciones de un
ajustador de
siniestros son de
mucha importancia
ya que él se
convierte en los ojos
de la compafiia de
seguros frente a los
siniestros y a la vez
en un asesor del
asegurado que
sufrié la afectacion
de su patrimonio

1..- Inspeccion en el
sitio
2.- Recopilacién de
vestigios
3.- Remisién de
informes
4.- Analisis de
coberturas
5.- Ajustesy
liquidaciones de
siniestros

El informe de un
ajustador para
determinar el

pago o no de un
siniestro es de

vital importancia
en el tramite del
reclamo ya que el
ajustador es quien
ha recopilado la
informacion desde
el inicio de su
inspeccion y al ser
un especialista en
el ramo sus
recomendaciones
son en la mayoria
de los casos
aceptados por las
aseguradoras

a.- velocidad en
respuesta e
inspecciones
b.- si tienes

experiencia en los
ramos en los que ha
sucedido el siniestro
c.- Conocimiento y
preparacion
d.- seriedad y
profesionalismo
e.- lugares donde
tiene representacion
en el pais

Es muy necesario ya
que los ajustadores
se asocian con
técnicos peritos y
profesionales de
cada drea lo que
hace que sus
informes y
recomendaciones de
indemnizacién sean
lo mas justas, cosa
que es casi imposible
que la aseguradora
pueda hacer

Es de vital
importancia ya que
es necesario que sus

informes sean
hechos por personas
preparadas ya que
estos determinan
que las
indemnizaciones
sean justas para
todos los
involucrados.

Los siniestros de
transporte y casco son
muy frecuentes en
nuestro pais ya que una
de nuestras principales
activadas es el comercio y
uno de los principales
medios de transporte es el
maritimo pro tener salida
al mar
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Entrevista
5

Ing. Francis
Monroy

Gerente
Nacional de
Siniestros

La presencia de
ajustadores de
siniestros en el
mercado de seguros
es fundamental e
importante, ya que
de su trabajo
depende el buen
desarrollo y curso
que tomo la forma
de indemnizacidn, a
través de su
experticia el
Ajustador de
siniestros brindara
las guias necesarias
para que el
asegurado pueda
demostrary
cuantificar una
pérdiday la
compaiiia
aseguradora tenga
una idea mas claray
concisa de cual fue
la causa raiz que
ocasiond el siniestro
y la pérdida
econémica
patrimonial en el
caso de seguros de
bienes.

Atender de inmediato la
solicitud propuesta por
las partes: Asegurado y
Compafiia Aseguradora.
Realizar la inspeccion
completa del Siniestro
identificando la causa
raiz que dio lugar al
evento. Realizar una
investigacion completa
sobre el siniestro,
guardando toda
evidencia posible para
justificar la presencia
del siniestro y
demostrar que existe
una pérdida econdmica.
Brindar toda la
informacion a las partes
involucradas de manera
constante, para que se
vaya fabricando un
mutuo acuerdo entre
las partes. Apoyarse con
profesionales que
puedan brindar su
opinidn y sustenten los
informes de ajuste
preliminares. Realizar el
ajuste correspondiente
para que la
indemnizacidn sea la
justay correcta.
Elaborar un informe de
Ajuste parcial que
satisfaga las
necesidades de
Asegurado, sin
perjudicar los intereses
que pueda tener la
compafiia Aseguradora

El informe que
presenta un
ajustador de

siniestros es de

suma importancia
por ende tiene
alta relevancia, ya
que de ello
depende que en
muchos casos se
pague una
indemnizacién
adecuada acorde
alo pactadoy
estipulado en las
condiciones
generales y
especificas que
tiene el contrato
de seguros

Existen varias
cualidades que sirven
para identificar de
manera correcta el
trabajo y la buena
labor de un Ajustador
de Siniestros, entre
ellas estan la
Honradez,
experiencia y
profesionalismo,
rapidez y eficacia en
los tiempos de
respuesta.
Preparacién
profesional a través
de cursos de
preparacion, titulos y
de las credenciales
que otorga el ente
regulador.

Los servicios que
presta un ajustador
de siniestros son
necesarios e
irremplazables
dentro del mercado
asegurador, debido a
esto es que el ente
regulador SCVSy la
Ley general de
seguros en nuestro
pais nombran al
ajustador de
siniestros como uno
de los elementos
fundamentales
dentro del proceso
parala
indemnizacién de un
reclamo (siniestro).
Si es un servicio
necesario ya que
presentan un analisis
que sirve para
asesorarala
compafiia de seguros
y que sirve también
como descargo o
prueba sobre un
determinado
siniestro.

La preparacién
profesional, la
experiencia y los
valores que tiene un
ajustador de siniestro
es de suma
importancia ya que
son cualidades que
otorgan un valor
agregado a su
servicio, por tal
motivo es necesario
que la persona que
emita un informe de
ajuste cuente con las
aptitudes y la
calificacién adecuada
en pro de que dicho
informe sea
satisfactorio para las
partes.

La importancia del
ajustador de
siniestros es
fundamental para la
correcta evaluacion,
calificacién de
cobertura y posterior
indemnizacion del
reclamo presentado.

Mi criterio personal es
que son dos ramos
distintos, si bien es cierto
los dos podrian tener un
alto riesgo y podrian estar
colocados de manera
facultativa con
reaseguradores en el
exterior, pero el ramo de
transporte hace referencia
a frecuencia en cuanto a
siniestros, mientras que el
ramo de casco maritimo
hace referencia a
severidad. Ante lo
mencionado, por la
magnitud y tratamiento
que requieren cada uno
de los riesgos frente a un
siniestro considero
necesaria la presencia de
un ajustador de siniestros
en los dos ramos.
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2.3.3 Andlisis General Entrevistas

Se realizaron 5 entrevistas a especialistas del mercado de seguros con varios afios de
experiencia, cada entrevista cuenta con 7 preguntas, el resultado general de la investigacion
indica que las funciones que desempefian los ajustadores de siniestros en el mercado de
seguros es fundamental e importante, ya que de su trabajo depende el buen desarrollo y curso
gue tome la forma con la cual se indemnizara a cada asegurado, a través de la experticia, el
Ajustador de siniestros brindara las guias necesarias para que el asegurado pueda demostrar y
cuantificar una pérdida y la compafiia aseguradora tenga una idea méas clara y concisa de cuél

fue la causa raiz que ocasiono el siniestro.

Entre las principales funciones que desempefia un ajustador se determind que es prioridad
atender de inmediato la solicitud propuesta por las partes: Asegurado y Compafiia
Aseguradora. Realizar la inspeccion completa del Siniestro identificando la causa raiz que dio
lugar al evento. Brindar toda la informacién a las partes involucradas de manera constante,
para que se vaya fabricando un mutuo acuerdo entre las partes. Realizar el ajuste
correspondiente para que la indemnizacion sea la justa y correcta. Elaborar un informe de
Ajuste parcial que satisfaga las necesidades de Asegurado, sin perjudicar los intereses de la

compafiia Aseguradora.

El informe que presenta un ajustador de siniestros es primordial, por ende, tiene alta
relevancia, ya que de ello depende que en muchos casos se pague una indemnizacién adecuada
acorde a lo pactado y estipulado en las condiciones generales y especificas que tiene el
contrato de seguros. La preparacion profesional, la experiencia y los valores que tiene un
ajustador de siniestro son cualidades que otorgan un valor agregado a su servicio. La presencia
del ajustador de siniestros en el mercado asegurador es fundamental para la correcta

evaluacion, calificacién de cobertura y posterior indemnizacion del reclamo presentado.

En el ramo de transporte existe mayor frecuencia, en el ramo de Casco maritimo existe
severidad, los cuales son necesarios en el tramite de un ajustador, para que puedan realizar un

analisis a través de un informe de ajuste.
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CAPITULO 111

3. Plan de reestructuracion estratégica de la empresa peritos ajustadores de sinestros
INMARIN S.A. en el D.M. de Quito

3.1 Fundamentos de la Propuesta

A partir de todas las investigaciones realizadas y a la informacion recopilada sobre teorias
de cdmo desarrollar una correcta planificacion estratégica para una empresa, a continuacion,
se propondran todos los pasos a seguir para la reestructuracion de la empresa peritos
ajustadores de siniestros INMARIN S.A.

En ésta actividad econémica para lograr aumentar el portafolio de negocios y captar mas
clientes es importante la historia del ajustador ya que las compafiias de seguros al contratar
peritos y especialistas en ajustes en una de las cosas que mas se fijan es en la experiencia y en
toda la historia que tiene el ajustador como tal en si en toda la trayectoria que han tenido como
peritos de siniestros, es por eso que la historia es un punto importantisimo en la imagen que
presenta el ajustador a sus contratantes, y es fundamental para tener relacion con instituciones
de seguros internacionales para conseguir una representacion es primordial la historia y

trayectoria del ajustador.

3.2 Descripcion de la Empresa

INMARIN S.A. es una empresa creada en 1981, con el propdésito de satisfacer las

necesidades del Asegurado y de la Compafiia donde asegura sus bienes “Aseguradora”.

El giro de negocio, es realizar inspecciones de siniestros y en base a esto emitir informes de
ajuste donde se especifiquen los dafios, las pérdidas y la cuantificacion de las mismas,
brindando una opinion que facilite la intermediacion y el acuerdo entre las partes, donde la
compafiia de seguros convenga con el contratante del seguro un arreglo al siniestro que se
produjo, asi de esta manera la indemnizacion se realice satisfaciendo de la mejor manera al

asegurado, sin perjudicar los intereses de la compafiia de seguros.
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El nombramiento de un ajustador representa la intencion del asegurador de otorgar a un

siniestro: materia de andlisis, una mayor especializacién y profundidad e importancia que

requiera segun el caso.

3.3 Filosofia Empresarial

3.3.1 Propuesta de Mision

¢ Quiénes ¢ Qué ¢ Qué ¢Dénde lo ¢Por qué lo ¢Para quién
s0mos? buscamos? hacemos? hacemos? hacemos? trabajamos?
Nos dedicamos
Somos un Resultados de Para obtener
. : de manera
equipo de excelencia que . resultados Para nuestros
. . honesta a trabajar o, . ) i
trabajo permitan positivos de clientes: Compafiias
e . con todo el .
especializado | mejorar la X En nuestras rentabilidad de Seguro, de
L entusiasmo para | . : P .
que de manera | rentabilidad de realizar un instalaciones econdémica y por Reaseguro y clientes
integra ofrece | la empresa . . ubicadas en gué somos potenciales
-~ - informe de ajuste . ol ;
los servicios de | beneficiando la Quito especialistas nacionales sean

claro e imparcial

ajustes atencion a o
; Yy en beneficio de
consultoriaen | nuestros

. las partes
seguros clientes

involucradas

profesionales que
nos gusta lo que
hacemos

personas naturales
juridicas

Mision: Somos un equipo de trabajo especializado, que de manera integra ofrece servicios

de ajustes y consultoria de seguros, logrando resultados excepcionales y sintiendo pasion por

la satisfaccion de los clientes.

3.3.2 Propuesta de Visién

¢Como

sera esta

empresa ¢Coémo

cuando ¢Cuales o~ hablaran de la

! ¢ Cudles s
haya seran los PR, . empresa los ¢Cual es la
T ¢ Quiénes seran los . ¢

alcanzado | principales S clientes, los imagen
trabajaran | valoresy -

su productos . trabajadores y | deseada de

o en la actitudes

madurez |y servicios la gente en nuestro
empresa? clave de la .

(o que general que negocio?

., . empresa? <

continte | ofrecerd? tenga relacion

creciendo) con ella?

en unos

ahos?

¢Como
seremos
enel
futuro?

¢ Qué haremos
en el futuro?

¢Qué
actividades
desarrollaremos
en el futuro?
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Sera una
de las 10
mejores
empresas
dedicadas
al servicio
de ajustes
y
consultoria
en seguros
anivel
nacional

Calidad,
integridad
y eficacia
en la
emision del
informe
final de un
ajuste de
siniestros

Un equipo
profesional y
especializado
con espiritu
de servicio y
pasién por lo
que hace

Honestidad,
pasién y
gusto por el
servicio
que se
ofrece,
trabajo en
equipo,
eficacia en
los tiempos
de
respuesta

Se expresaran
de la mejor
manera si
implementamos
un valor
agregado y
mantenemos la
calidad en
nuestros
servicios

Ser una
empresa lider
en el mercado
de seguros que
cuente con
gran prestigio
y - -
reconocimiento

Una
empresa
que se
encuentre
dentro de
las 10
primeras
empresas
pioneras
en brindar
el servicio
de ajustes
y
consultoria
en seguros

Mantener la
empresa entre
las mejores y
mejorar
continuamente
nuestros
Servicios,
implementando
tecnologia que
facilite nuestro
trabajo para
obtencion de
mejores
resultados

Mejora continua
en los procesos
internos para
mejorar la
calidad de
atencion a los
clientes a través
de la
implementacion
e innovacion de
nuevas
tecnologias

Vision: Mantener el liderazgo a nivel nacional y posicionar nuestra marca a nivel

internacional y ser reconocidos como empresa lider en el mercado de ajustadores a través del

compromiso profesional de nuestra gente y el servicio distinguido por la calidad humana y

ética de nuestro equipo de trabajo.

3.3.3 Valores

Los valores corporativos, constituyen las reglas que deben aplicarse para disciplinar la

gestion de la empresa; pretendiendo que el personal lo haga parte de su trabajo diario.

* Responsabilidad

El compromiso principal es la responsabilidad en el servicio prestado a nuestro cliente.

» Puntualidad

La puntualidad en el servicio que se preste al cliente es de gran importancia sobre todo en

un posible reclamo de siniestro.

* Honestidad y Confianza

Loa clientes pueden tener la confianza en la informacion que muestra nuestra empresa por

el servicio prestado.

* Disciplina Y Orden
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Compromiso para trabajar en forma ordenada y disciplinada para la conformidad del

cliente.
« [niciativa

Llevamos la iniciativa en términos de aprovechar las oportunidades y eliminar los

obstaculos que vayan surgiendo.
* Rapidez y Eficacia

Habilidad de contar con algo o alguien para obtener un resultado de manera eficaz y

oportuna para satisfaccién del cliente.
* Experiencia y Profesionalismo
Orientacion al servicio y al éxito, trabajo en equipo.

3.4 Diagnostico Situacional

El &mbito social, econémico y cultural se ha visto afectado de cierta manera por la crisis
financiera por la que nuestro pais esta atravesando, como consecuencia tenemos un aumento

progresivo de siniestros, tomando como ejemplo el terremoto del 16 de abril del 2016.

Como resultado se ha reflejado que las personas opten por tomar un seguro patrimonial, y
que las compafiias de seguros incrementen sus ventas y primas, amparando bienes tales como
edificaciones, estructuras, galpones, casas, locales comerciales, etc. Lastimosamente la
actividad econémica del ajustador de siniestros tiene relacion directa con los siniestros que
puedan sufrir los bienes asegurados dentro del contrato de seguros, haciendo que se abra una

oportunidad grande de mercado.

Precisamente en la actualidad debido a la serie de eventos, siniestros o afectaciones que
han sufrido todo tipo de bienes se ha abierto el campo para que el ajustador de siniestros pueda
ejercer su profesion obteniendo varias oportunidades de trabajo inspeccionando y ajustando
cada propiedad afectada. Dichas oportunidades provienen o tienen relacion con la falta de
ajustadores de siniestro en el mercado, no existe mucha competencia y en realidad hay muy

pocos ajustadores técnicos que saben sobre la materia.
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Cabe mencionar que el ajustador debe ser una persona preparada profesionalmente y
experta en cada ramo, por lo que ha sido fundamental para la empresa la especializacion en el
campo maritimo e industrial. INMARIN S.A. es una empresa creada en los afios 80°s, con
alrededor de 40 afios de experiencia, y durante toda su trayectoria ha construido prestigio y

reconocimiento en el mercado asegurador local e internacional.

3.5 Analisis Externo

A continuacion, se presenta un analisis del entorno ambiental enfocado en todos los
factores externos que afectan positiva y negativamente a la empresa como son el entorno
econdémico, social, cultural, tecnolégico, ambiental, legal, etc., que de alguna manera
determinan como el sector en que incursiona servicios profesionales de INMARIN S.A. puede

aprovechar las oportunidades y de qué manera podria enfrentar sus amenazas.

La informacion recolectada para la elaboracion de las variables se ha realizado a través
de un trabajo de campo y gracias a diferentes medios como: bibliografia de libros, revistas de

asociaciones, cartillas relacionadas con la legislacion de estas empresas, e Internet.

Las variables seleccionadas tratan de ajustarse de manera certera a la realidad
departamental especialmente local y las cifras que se muestran corresponden a datos recientes.

3.6.1 Analisis del entorno social y cultural

Actualmente en nuestro pais existe desconocimiento del funcionamiento del mercado
asegurador, no existe una cultura base y clara de las funciones que desempefian las compafiias
de seguros, asi como las personas que intervienen en el entorno econémico que cierra el
circulo del giro de negocio. Es decir, muy pocas personas conocen las funciones que
desempefia un ajustador de siniestros, por qué razon prestan sus Servicios y por qué son

contratados para consultorias de seguros en caso de siniestros.

Por otro se destaca la alta informalidad que viene generando una falta de cultura en
estudio de seguros, e n este sentido, esa cultura de informalidad también ha llevado a que
alguno de estos empresarios maneje sus negocios empiricamente, considerando los servicios

de asesorias y consultorias como un costo y no como una inversion.
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De igual manera el comportamiento de los siniestros cada vez es méas extrafio en funcién
de las nuevas tecnologias por lo que es sumamente importante trabajar atado a la innovacion e
implementacion de servicios tecnolégicos que nos permitan mejorar nuestra capacidad de

respuesta.
3.6.2 Andlisis del entorno politico y juridico

El escenario politico por el que esta atravesando el pais, se genera una incertidumbre para

los inversionistas extranjeros, creando desconfianza y desprestigio a nivel internacional.

Esta confianza contribuye de manera positiva con el sector de asesorias empresariales y
juridicas, debido a que la demanda por dichos servicios se sigue manteniendo. Incluso con
posibilidades de crecimiento en el mediano plazo.

La situacion politica de nuestro pais se ha venido manejando entorno a intereses de
grupos politicos de derecha y de izquierda quienes se han enfocado mas en su interés
econdmico personal, que en destacar ideas y soluciones que aporten con soluciones para los

problemas potenciales que tiene nuestro pais.

Con el cambio de gobierno, se dio a conocer que existio en realidad demasiada
corrupcion en el gobierno anterior, por lo que los grupos politicos de poder, actualmente se
encuentran en pugna para ver qué partido politico es el que apoye al presente gobierno y asi
poder tomar partida de algunos ministerios y sectores estratégicos en nuestro pais, como lo ha
sido siempre. Lamentablemente en nuestro pais han existido muy pocos gobernantes honestos
que han hecho algo o muy poco a favor de la sociedad.

3.6.3 Analisis del entorno tecnolégico

Este crecimiento de la industria TIC, es la mayor presentada en los Gltimos afios. El
positivo comportamiento del sector se ha debido, en gran parte, al impulso dado por la banda
ancha al sector TIC. Comparando por grandes ramas de la economia, los sectores de

transportes y comunicaciones.
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Es por ello por lo que, las empresas de asesorias y consultorias deben conocer muy bien
cudles son las oportunidades que se le presentan en la actualidad en este sentido y determinar

cuéles son de alto impacto para el desarrollo de la compafiia.

La automatizacion de los procesos y la utilizacion de herramientas de gestion
sistematizadas, son opciones que estdn empezando a considerar muchas empresas, en donde,

hace unos afos era solo privilegio de las grandes.

Asi como para algunas empresas dentro de sus prioridades estard la de adquirir
tecnologia, especialmente en lo relacionado con sistemas de informacion integrados, para
otros un poco mas grandes se encontrara necesario mantenerla y actualizarla, es aqui donde la
empresa debe conocer muy bien a sus clientes e identificar posibles oportunidades de

negocios.

Culturalmente los empresarios colombianos no ven la tecnologia de una manera
beneficiosa, mas bien lo asumen como un costo necesario para poder operar. Gracias a las
camparfias de competitividad empresarial este concepto errdneo ha cambiado y hoy dia los

gerentes de las empresas estan mas conscientes de la necesidad del uso de la tecnologia.

La globalizacién de la informacion ha influido para que las relaciones entre los actores
de la cadena de abastecimiento se vuelvan electronicas gracias al creciente acceso y confianza
en el Internet. Algunos proveedores de la empresa exigen que todas sus solicitudes de pedidos
se hagan a través de su portal en Internet lo que le permite a este proveedor mes a mes saber el

estado de los pedidos para todos sus otros clientes distribuidores.

A lo anterior se suma el hecho que las empresas estan buscando soluciones completas de
un mismo proveedor. Las empresas estan buscando soluciones integrales en un solo
proveedor, ademas hay que tener en cuenta que la cadena de abastecimiento en este mercado
es cada vez mas una red, en donde los “nodos” es decir compaiiias integradores y de
consultoria podran tener oportunidades en un mercado donde los distribuidores y minoristas

estan pasando a un segundo plano.

De igual manera los modelos administrativos han evolucionado mucho, por lo que el

conocimiento de dichas técnicas es necesario para competir en un mercado que cada vez es
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mas competitivo. Asi mismo pasa con los aspectos juridicos donde la actualizacion en las
normas es necesaria para alcanzar negocios de mayores ingresos econémicos. Sin embargo,
existen diferentes centros de capacitacion y medios tecnoldgicos como el internet donde se

puede obtener capacitacion permanente.
3.6.4 Andlisis del entorno econémico

La situacion econdmica actual de nuestro pais enfoca su atencion en la gran cantidad de
deuda que tenemos con otros paises acreedores, con el anterior gobierno no se tuvo acceso al

didlogo por ejemplo con el Fondo Monetario Internacional.

Luego de que el nuevo ejecutivo tomo el poder, en sus primeros informes indico que
heredd un pais con demasiados problemas, entre ellos una crisis econémica sobre todo de
endeudamiento, pero desde su inicid, no tomd cartas en el asunto, el pais estaba enfocado en
desenmascarar la corrupcion, pero nadie hablo sobre una planificacion econémica ni se

presentd un plan que permita solucionar problemas prioritarios.

Nuestra economia ha sufrido un impacto negativo considerable desde la baja del precio
del petrdleo desde el afio 2015 afectando profundamente la liquidez econdmica, produccién y

empleo, pilares fundamentales para una economia sostenible en todo pais.

Las medidas econdmicas en su mayor parte erradas por parte del gobierno anterior
dieron como resultado que el gobierno actual necesite de un mayor endeudamiento,
enmarcando la basqueda de nuevos créditos, ciertas restricciones presupuestarias, preventas de

petréleo, y aumento de aranceles como el alza de la gasolina.

Para este afio, se dice que persistird la situacion econdémica recesiva en nuestro pais,
evidentemente las medidas economicas tomadas por el actual gobierno han aumentado nuestra
deuda externa tanto con nuevos créditos con China, asi como con el Fondo Monetario
Internacional, muchos periodistas concuerdan que son medidas econdmicas que estan

regresando a nuestro pais a un pasado neoliberal.

El 20 de diciembre del 2018, la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) present6 un Balance Preliminar de las Economias de América Latina y el Caribe,

que analiza en su edicion 2018 el desempefio econdmico de la region durante el afio, el
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contexto internacional, las politicas macroeconémicas que los paises han implementado y

entrega perspectivas para 2019.

En el reporte, el ente proyecta que la economia del Ecuador tendra un crecimiento de 0,9%
el préximo 2019, por debajo de 1% que se proyecta para el 2018 en su ultimo informe,
Ecuador tendria el peor desempefio en América Latina en el 2019, la proyeccion de
crecimiento para la economia ecuatoriana en el afio 2018 se ajust6 a la baja en relacién a lo
que el ente esperaba en abril, cuando estim6 que el PIB del Ecuador creceria un 2% en el
2018.

El Ministerio de Finanzas, en la Proforma 2019, estima que el crecimiento del PIB el
préximo afio serd de 1,43% frente al 2,04% esperado para el 2018. El reporte destaca que el
2019 se vislumbra como un periodo en el que lejos de disminuir, las incertidumbres

econdmicas mundiales seran mayores y provenientes de distintos frentes.

La inflacién interanual desde septiembre de 2017 hasta julio de 2018 ha registrado variaciones
negativas. El Indice de Precios al Consumidor (IPC) de Ecuador registrd en julio una
variacion de -0,004 por ciento, mientras que la del mismo mes del afio pasado se habia situado
en 0,14 por ciento, segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC).

La inflacién interanual (julio 2017-julio 2018) lleg6 a -0,57 y la acumulada en los primeros
siete meses de este afio se ubicé en -0,19 por ciento, precisd el Instituto en un boletin
informativo. Las variaciones mensuales de precios con signo negativo de los apartados de
"recreacion y cultura” y la de "bienes y servicios diversos" son las que mas aportaron a la

variacion del IPC en julio con valores de -1,20 por ciento y -0,14 por ciento, respectivamente.

Las ciudades de Esmeraldas (-0,39%) y la de Guayaquil (-0,08%) fueron las que registraron
una mayor contribucion a la variacion negativa del indicador y, en el analisis por regiones, el
INEC sefial6 que las ciudades de la zona costera (-0,05%) mostraron una variacion inferior a
las de la sierra andina (0,05%). Por otra parte, el informe del INEC sefiala que el costo de la
canasta familiar basica se ubicé en julio en $ 707,54, mientras que el ingreso promedio

familiar en $ 720,53 (INEC INFLACION julio 2018).
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A continuacion, se detalla un listado de factores que intervienen para un analisis externo de

la empresa:

Dependencia de ingresos petroleros
Reformas tributarias y fiscales

Proteccion al consumidor

Productos tecnoldgicos resistentes en el pais
Resistencia a cambios tecnoldgico

Fusion entre aseguradoras

3.6 Analisis Interno

Se analizara las funciones y procesos internos de los servicios profesionales que brinda la
empresa INMARIN S.A. para identificar y evaluar los indicadores de desempefio y los
objetivos de la empresa empleado la técnica focus group, donde se realizara un listado
completo, mencionando las fortalezas y debilidades en las areas funcionales del negocio. Se
examinard la relacion y la interconexion entre las areas financiera, contabilidad, operaciones

desarrollo, etc.

Actualmente la empresa se encuentra inactiva, razon por la cual se realizara un analisis que

se establecera un soporte para una futura aplicacion con respecto a los siguientes aspectos:

Se lleva a cabo la descripcion del estado actual de cada una de las areas que constituye la
empresa, sefialando las fortalezas y las debilidades de las funciones de mayor relevancia. Se
intenta ofrecer un panorama preciso del ambiente interno para, de este modo, conocer la
capacidad real de la empresa, y sus deficiencias mas marcadas. Estos hallazgos seran de gran
importancia para la concepcién y la orientacion del plan estratégico. Por lo tanto, el siguiente
diagnostico se desarrolla tomando como referencia la guia de planeacion estratégica de Marta

Pérez Castaio.
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3.5.1 Diagnostico del proceso administrativo

En este diagndstico se evalta las funciones méas importantes de la gerencia, las cuales se

enmarcan en los procesos de planeacion, organizacién, direccion, y control.
3.5.2 Planeacion

El ejercicio de planeacion no debe estar ausente en la labor de la gerencia, padece de una
serie de limitaciones que impiden contar con un proceso planificado y estructurado. Ante la
ausencia de una planificacion estratégica, que responda espontaneamente a las amenazas y
oportunidades de su medio externo. De esta manera, las estrategias que se piensan no se crean
bajo los pardmetros de un proceso premeditado que sirva de guia en los momentos que exigen

la formulacion de dichas estrategias.

Igualmente se destaca el hecho de que la empresa no cuente con una imagen corporativa
que le permita crear un modelo o cultura organizacional, donde se forjen valores y principios
que delimiten el actuar de los miembros de la empresa. Por otro lado, la poca dinamica de
planeacion ha llevado a que la empresa tenga poca sinergia, pues ella surge cuando todos en la
organizacion trabajan como equipo que van hacia un mismo fin. Pero como no se han
comunicado esos objetivos, las metas no son claras y, por consiguiente, no es posible trabajar

juntos hacia los resultados deseados.

En consecuencia, la falta de planeacion hace rigida a la empresa, ya que se limita a la
adaptacion de ambientes cambiantes que le permitan explorar nuevos objetivos. Hecho que no
le permite controlar su propio futuro de manera proactiva, actuando sobre sus fuerzas externas

de manera reactiva.

3.5.3 Organizacion

Entre los problemas mas sensibles de la empresa se encuentra la falta de una estructura
definida y formal; su respectivo organigrama, la ausencia de una organizacion y de una
delimitacién de funciones y responsabilidades y el no contar con los principios y valores que
orientan la actividad de la empresa. Estos problemas organizacionales ocasionan cierta
confusion en la ejecucion de las tareas, haciendo dificil alcanzar una mayor cooperacion entre

las distintas areas de la empresa.
64



La compafiia actualmente no cuenta con una estructura organizacional que le permita crear
relaciones de autoridad, tareas y funciones. Esto significa que no hay nada escrito de lo que
corresponde hacer, ni hasta qué punto llegan las responsabilidades. En vista de esa
desorganizacion, la empresa no estd en capacidad de formular, ejecutar, y evaluar estrategias

en forma més efectiva.

Igualmente, no existen especificaciones de la descripcidn de cargos que generen la division
del trabajo para la creacion de cargos y la asignacion de funciones. Por lo que no hay
herramientas que le permitan al administrador cotejar a la gente con sus labores, impidiendo la

evaluacion del rendimiento de los trabajadores.

3.5.4 Direccion

La forma en que el administrador fije y dirija el trabajo de los empleados de la empresa
predetermina el grado de éxito de la misma. Todos los componentes deben funcionar

individualmente y en armonia, para que todo proyecto llegue a feliz término.

El perfil de liderazgo que se observa en la empresa es un perfil anticuado de supervisar y
controlar, pero esto se debe a que no se ha regulado por escrito los cargos y las

responsabilidades, hecho que ha impedido modificar el tipo de liderazgo.

El proceso de motivacion es incipiente porque al no existir metas ni resultados a alcanzar
no es posible medir hasta qué punto los incentivos a través de capacitaciones que serviran para

alcanzar los objetivos organizacionales.

Se manejara igualmente un proceso de seleccién de personal sencillo, que consiste en
recomendaciones, lo cual no se cuenta con unos parametros de seleccidén que permita reclutar

de manera objetiva a las personas, y de esta manera reducir los riesgos en la contratacion.

3.5.5 Evaluacion y Control

Respecto a los procesos de evaluacion no se lleva ninguno porque realmente no existen
metas ni objetivos que se puedan medir. En cuanto a las actividades de control, sélo se lleva
de manera empirica lo correspondiente al manejo del dinero y los bienes muebles que se

administran en el punto de servicio.
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Cuando no existe sistemas de evaluacion se deja de seguir y medir el desempefio de sus
miembros, lo que genera una tarea muy dificil a la hora de identificar las falencias y los

desaciertos en el cumplimiento de las funciones.

La ligereza con que se toma el manejo financiero se ve reflejada en la limitada planeacion
que se hace. No existen indicadores de evaluacion de los pocos planes que se realizan y, éstos,

solo se disefian cuando la empresa requiere movilizar recursos.

A continuacion, se detalla un listado de factores que intervienen para un analisis interno de

la empresa:

Toma de decisiones
Capacidad de innovacion

Calidad del servicio

>
>
>
> Lealtad y satisfaccion del cliente
» Crecimiento en el mercado

» Imagen corporativa con responsabilidad social
>

Habilidad para competir con los precios

3.7 Objetivos Estratégicos

La Planeacion Estratégica como se menciona anteriormente es una herramienta
administrativa de la alta direccion de las empresas, cuyo resultado se refleja en el plan
estratégico, para la presente investigacion, la PE nos sera util para determinar las riendas que
tomara la empresa encaminada el hacia el logro de sus objetivos, a continuacion, detallamos

los objetivos estratégicos:

» Establecer estrategias para cada una de las perspectivas de andlisis empleadas en el
BSC.
» Incrementar las ganancias de la empresa sobre el patrimonio inicial para el cierre del

primer afio.
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» Posicionar a la empresa para que trabaje con las mejores aseguradoras a nivel nacional
en funcidn de satisfacer las necesidades del cliente.

» Promover la sistematizacién y estandarizacion de procesos, procedimientos y
metodologias de trabajo.

» Fortalecer los conocimientos y experiencia a través de la implementacion de un plan de

capacitacion anual.

Implementacion de estrategias:

Incrementar la rentabilidad en 8%.

Asegurar que los costos/gastos ejecutados estén en linea con el presupuesto definido.
Retorno sobre la inversion del 15%

Desarrollar los mercados seleccionados.

Asegurar un % alto en CSI (indice de satisfaccion del Cliente)

Implementar un sistema de informacion y documentacion.

Elaborar manual de procedimientos.

Implementar sistema de evaluacion y sistematizacion de experiencias.

Tomar cursos en temas de seguros o relacionados

Obtener 1 certificacién en temas de seguros o relacionadas

V V.V V V V V V V VYV VY

Actualizar las credenciales de seguros requeridas para el funcionamiento de la

empresa

3.8 Lista de factores para analisis DAFO

Para realizar el analisis DAFO, se empled la tecnica de pensamiento creativo brainstorming
(lluvia de ideas) enlistando de esta manera 10 posibles oportunidades, amenazas, fortalezas y

debilidades relacionadas con la administracion de la empresa:
3.8.1. Debilidades
1. Desconocimiento del giro de negocio por parte del publico.

2. La empresa no cuenta con una planificacion administrativa.
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w

. Falta de operatividad en los ultimos 8 afios en el mercado.

N

. Pérdida de socios estratégicos.

[Sa}

. Falta de imagen corporativa, deficiencia en publicidad.

6. No se tiene una estructura de procesos.

~

. Blsqueda poco activa de posibles nuevos negocios.

8. No se dispone de un plan anual para capacitaciones.

9. Dificil acceso a especializaciones en seguros maritimos.
10. Pérdida importante en operaciones asociadas.

3.8.2. Fortalezas

[HEN

. Experiencia profesional de alrededor de 35 afios en el mercado de seguros.

N

. Trabajo en equipo con responsabilidad, honestidad, cumplimiento y puntualidad.

w

. Implementacidn e innovacién con nuevas tecnologias TICS.

S

. Servicios con precios competitivos que se ajustan a las necesidades mercado asegurador.

(62}

. Fidelidad y confianza de los clientes.

(o3}

. Estabilidad Laboral para el equipo de trabajo.

7. La empresa cuenta con recursos propios para financiamiento de gastos de movilizacion,

alimentacion y estadia.
8. Calidad en el servicio ofertado, supervision personalizada.
9. Aplicacidn de la ética y honestidad como principales principios.

10. Representacion y reconocimiento de reaseguradores locales e internacionales.
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3.8.3. Amenazas

1. Reglamentos, leyes y politicas que impiden el desarrollo funcional y econdémico de la

empresa.

2. Desinformacion de los asegurados sobre la estructura al sector de seguros en el pais.

3. Regularizaciones tributarias, altos impuestos.

4. Inestabilidad econémica — recesion.

5. Competencia desleal, incremento de competidores, competencia de costos en los servicios.
6. Crecimiento de la oferta de los servicios de ajustes de siniestros.

7. Existencia de lideres en el mercado.

8. Incremento en el precio del combustible y la posible alza de la canasta basica en Ecuador.
9. Cambio en las regularizaciones gubernamentales.

10. Inestabilidad politica.

3.8.4. Oportunidades

1. Desarrollo de nuevos canales de negocio y segmentos de mercado con las compafiias de

seguro.
2. Incremento de indices de siniestros en varios sectores a nivel nacional.

3. Pocas empresas ofrecen el servicio de inspecciones y ajustes de siniestros.
4. Inspectores capacitados con amplio conocimiento en el mercado asegurador.
5. Aplicacién y desarrollo de nuevas tecnologias.

6. Aumento anual de ingresos.

7. Oportunidad de retorno al mercado de seguros.

8. Aumento de demanda del servicio ofertado.

9. Consultoria reconocida por intermediarios de reaseguros.
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10. Reconocimiento del giro de negocio ante el ente regulador y su normativa.

Se aplicara una ponderacion a todos factores, para escoger segun la ponderacion mas alta, 6
de las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que se plasmaran en el

analisis DAFO, segun las matrices y cuadros presentados a continuacion:
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Tabla 13 Matriz de Evaluacion del Factor Externo (EFE)

MATRIZ EVALUACION DEL FACTOR EXTERNO (EFE)

VALOR
FACTORES EXTERNOS CLAVE VALOR CLASIFICACION PONDERADO
OPORTUNIDADES
Desarrollo de nuevos canales de negocio y segmentos de mercado 0.07 3 0.21
Incremento de indices de siniestros en varios sectores a nivel nacional 0.1 3 0.3
Pocas empresas ofrecen el servicio de inspecciones y ajustes de siniestros
en el campo maritimo e industrial 0.05 4 0.2
Reconocimiento del giro de negocio ante el ente regulador y su normativa 0.05 4 0.2
Aumento anual de ingresos 0.5 2 1
AMENAZAS
Reglamentos, leyes, politicas que impiden el desarrollo funcional y
econdémico de la empresa 0.05 3 0.15
Desinformacidn sobre la estructura al sector de seguros en el pais 0.05 2 0.1
Regularizaciones tributarias 0.06 3 0.18
Inestabilidad econdmica y politica - recesion 0.02 2 0.04
Existencia de lideres en el mercado
Competencia desleal, incremento de competidores 0.05 3 0.15
TOTAL 1.00 2.53

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (David, 2008)
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Tabla 14

Matriz Evaluacion del Factor Interno (EFI)

VALO CLASIFICACIO

FACTORES INTERNOS CLAVE R N
FORTALEZAS
Experiencia profesional en el mercado de seguros 0,1 4 0,4
Trabajo en equipo con responsabilidad, honestidad, 0,09 4 0,3
cumplimiento y puntualidad 6
P yP 0,08 3
0,2
4
Implementacion e innovacidén con nuevas tecnologias 0,07 4 0,2
TICS 8
0,08 3
Servicios con precios competitivos que se ajustan a las 0,2
necesidades mercado asegurador 4
Fidelidad y Confianza de los clientes 0,09 4 0,3
6
Calidad en el servicio ofertado, supervision personalizada 0,05 4 0,3
6
DEBILIDADES
Desconocimiento del giro de negocio por parte del 0,05 4 0,2
publico
0,1 1 0,1
La empresa no cuenta con una planificacién
administrativa
Falta de operatividad en los ultimos 8 afios en el mercado 0,07 2 0,1
4
Pérdida de socios estratégicos 0,08 2 0,1
6
Falta de imagen corporativa, deficiencia en publicidad 0,06 2 0,1
2
No se cuenta con una estructura definida de procesos 0,05 1 0,0
5
2.5
TOTAL 1.00 3

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (David, 2008)
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Tabla 15

INAMRIN S.A

Debilidades

Desconocimiento del giro de negocio por parte del piblico
La empresa no cuenta con una planificacion administrativa
Falta de operatividad en los Ultimos 8 afos en el mercado
Pérdida de sociosestratégicos

Falta de imagen corporativa, deficiencia en publicidad

No se cuenta con una estructura defiida de procesos

Amenazas

Reglamentos, leyes y polticas que impiden el desarrollo funcionaly economico de la empresa
Desinformacion de los asequrados sobre [a estructura a sector de sequros en ! pais
Requlaizaciones tributaras,altos impuestos

Tnestabilidad economicay poltica - ecesion

Competencia desleal, incremento de competidores, competencia de costos en los senvicios
Existencia de ideres en el mercado

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Listado para analisis DAFO

Matriz DAFO

MATRIZ DAFO.

209-203

Fortalezas

Experiencia profesional de alvededor de 35 afos en el mercado de sequros

Trabajo en equipo con responsabilidad, honesidad, cumplimiento y puntualidad
Implementacion e innovacion con nuevas tecnologfas TICS

Servicios con precios competiivos que Se ajustan a las necesidades mercado asequrador
Fidelidad y confianza de los lientes

Calidad en €l senvicio ofertado, supevision personalizada

Oportunidades

Desarrollo de nuevos canales de negocio y seqmentos de mercado con las compaiilas de seguro
Incremento de indices de sniestros en varios sectores a nivel nacional

Pocas empresas offecen el senvicio de nspecciones y austes de iniestros

Inspectores capacitados con amplio conocimiento en el mercado asegurador

Reconocimiento del giro de negocio ante el ente requlador y su normativa

Aumento anual de ingresos
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Tabla 16 Matriz de Decisién

F1 Experiencia profesional de alrededor de 35 D1 Desconocimiento del giro de negocio por
afios en el mercado de seguros parte del publico
F2 Trabajo en equipo con responsabilidad, D2 La empresa no cuenta con una planificacion
honestidad, cumplimiento y puntualidad administrativa
F3 Implementacidn e innovacidn con nuevas D3 Falta de operatividad en los ultimos 8 afios
tecnologias TICS en el mercado
., F4 Servicios con precios competitivos que se D4 Pérdida de socios estratégicos
MATRIZ D E DECISI ON ajustan a las necesidades mercado asegurador
F5 Fidelidad y confianza de los clientes D5 Falta de imagen corporativa, deficiencia en
publicidad
F6 Calidad en el servicio ofertado, supervision D6 No se cuenta con una estructura de procesos
personalizada
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01 Desarrollo de nuevos canales de negocio y
segmentos de mercado con las compaiiias de seguro

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

F1- O3Aprovechar la experiencia y conocimientos
técnicos en seguros ya que no existe gran
variedad de empresas dedicadas al servicio de
Ajustes de Siniestros, sobre todo en el campo
maritimo e industrial.

D2-O5Implementar una planificacién de acuerdo
a las necesidades del mercado asegurador, para
la reactivacion de la ajustadora de siniestros
INMARIN S.A. que tiene reconocimiento en el
sector asegurador ante el incremento de
siniestros y la necesidad de las aseguradoras.

02 Incremento de indices de siniestros en varios
sectores a nivel nacional

F3-04Aplicar Nuevas tecnologias en los procesos
de control de las actividades de la empresa, para
optimizar y mejorar la atencién al cliente de
manera personalizada, optimizando tiempo y
recursos, brindando un seguimiento de los ajustes
preliminares de siniestros en tiempo real.

D3-03 Ofrecer un servicio especializado para las
aseguradoras y una nueva estructura de
evaluacion de siniestros que pocas ajustadoras
establecen en ramo maritimo e industrial.

03 Pocas empresas ofrecen el servicio de inspecciones
y ajustes de siniestros

F4- 01 Crear un portafolio de clientes con
caracteristicas de servicio Unicas en el mercado a
través de sociedades estratégicas, que sirvan de

aporte para obtener una ventaja competitiva ante
los principales competidores.

D4-01 Desarrollar nuevas formas de negociacién
con canales electrénicos directos acordes al
segmento del mercado, posibilitado el contacto
oportuno con el cliente y evitando la dificultad
de negociacion.

04 Inspectores capacitados con amplio conocimiento
en el mercado asegurador

F6-O5Redisefiar y repotenciar la marca ya
reconocida en el mercado asegurador, generando
y adquiriendo nuevos canales de negocio para
mejorar la fidelizacion de los clientes (Marketing,
publicidad digital, Relaciones publicas, etc.)

D6-06 Desarrollar un plan de marketing con
toda la informacién necesaria, actualizacion de
informacién de la empresa a través de nuevas
tecnologias y aplicativos - relaciones publicas.

OS5 Reconocimiento del giro de negocio ante el ente
regulador y su normativa

F2-01 Planificar estratégicamente los procesos de
cada una de las partes involucradas enfocado a la
logistica y desplazamiento del personal hacia el
area de acontecimientos (Siniestros) ya que se
cuenta con un capital adecuado para sustentar las
operaciones iniciales.

D2-04 Implementar un sistema virtual y la
adquisicion de elementos actuales que permita
mejoras en la evaluacion de la ajustadora,
evitando altos costos en tecnologia.
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06 Aumento anual de ingresos

Al Reglamentos, leyes y politicas que impiden el
desarrollo funcional y econémico de la empresa

F5-06 Realizar una planificacion de oferta del
servicio con mediante alianzas estratégicas que
permitan incrementar los ingresos.

D1-O5Realizar una gestion de motivacion para
dar a conocer los servicios de la empresa
aprovechando la experiencia y reconocimiento
internacional

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

F3-A2 Emplear avances y aplicativos tecnolégicos
actuales, que permitan una correcta inversion,
minimizando recursos y reduccién de costos.

D1-A2 Capacitacién y actualizacién de
normativas y leyes que permitan que el personal
se encuentre al dia en conocimientos y puedan
brindar una asesoria profesional.

A2 Desinformacion de los asegurados sobre la
estructura al sector de seguros en el pais

F6-A3Manejar adecuadamente las regulaciones
tributarias y normativa vigente, a través de la
experiencia profesional, técnica y la actualizacién
de informacién mediante capacitaciones
constantes, que permitan el desarrollo y
crecimiento de la empresa.

D2-A5 Implementacidn de un plan estratégico
para determinar las necesidades actuales de la
empresa, en funcién de su reactivacion.

A3 Regularizaciones tributarias, altos impuestos

F2-A4 Repotenciar e incentivar el trabajo en
equipo orientado a la actitud y preparacion del
personal para fortalecer el servicio al cliente
externo, a través de preparacion técnica,
capacitaciones e incentivos que permitan la
estabilidad laboral de los funcionarios.

D6- A4 Investigacion de los procesos y la forma

de operar de las empresas que compiten en la

actualidad, para establecer rangos de servicio
con mejores caracteristicas y precios.

A4 Inestabilidad econdmica y politica - recesién

F6-A4 Elaborar un plan contingente que permita
adaptarse a los diferentes niveles y cambios socios
econdémicos en funciéon del costo de vida de la
poblacién.

D5-A4 Elaborar un plan contingente que permita
adaptarse a los diferentes niveles y cambios
socios econdmicos en funcidn del costo de vida
de la poblacidn.
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A5 Competencia desleal, incremento de competidores,
competencia de costos en los servicios

F1-A6 Desarrollar nuevas estrategias de negocios
enfocadas a los medios web (paginas, redes
sociales y aplicativos) mediante una propuesta de
un sistema de atencion al cliente sofisticado y de
seguimiento en tiempo real, en base a una
plataforma adaptable al mercado asegurador
ecuatoriano.

D2-A6Planificacidn de politicas internas,
procedimientos y funciones de las personas que
integran o conforman la empresa.

A6 Existencia de lideres en el mercado

F6-A6 Realizar estrategias socioecondmicas que
permitan alcanzar los niveles de la competencia

D5- A2 Incrementar mejorar la imagen
corporativa de la empresa, para que tenga un
mayor reconocimiento del mercado asegurador
local

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Matriz DAFO
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Tabla 17 Matriz de Perfil Competitivo

INMARIN SA. Matriz del Perfil Competitivo - MPC 2019 - 2023
Factores y ponderacién COMPETIDORES

Factores criticos| Importancia INMARIN S.A. OSEMCA SPECIAL SERVICES| OPA CRAFORD INSPESEG M. ALBORNOZ

para el éxito| factoren % Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor Puntos Valor
Relacién clientes 10.00% 4.0 04 5.0 0.5 4.0 04 4.0 04 3.0 0.3 4.0 04
Visibilidad 10.00% 1.0 0.1 3.0 0.3 3.0 0.3 3.0 0.3 4.0 0.4 4.0 04
Calidad productos 20.00% 3.0 0.6 5.0 1.0 4.0 0.8 4.0 0.8 5.0 1.0 3.0 0.6
Abastecimiento 10.00% 20 0.2 4.0 0.4 1.0 0.1 20 0.2 3.0 0.3 2.0 0.2
Expansion Int 5.00% 3.0 0.2 5.0 0.3 3.0 0.2 3.0 0.2 4.0 0.2 3.0 0.2
Capital humano 10.00% 4.0 04 3.0 0.3 4.0 0.4 4.0 04 3.0 0.3 2.0 0.2
Tecnologia 5.00%| 4.0 0.2 3.0 0.2 4.0 0.2 5.0 0.3 3.0 0.2 3.0 0.2
Ubicacion 20.00% 2.0 0.4 4.0 0.8 5.0 1.0 4.0 0.8 3.0 0.6 4.0 0.8
Experiencia 5.00% 3.0 0.2 5.0 0.3 3.0 0.2 3.0 0.2 4.0 0.2 3.0 0.2
Innovacién 5.00% 2.0 0.1 4.0 0.2 3.0 0.2 2.0 0.1 3.0 0.2 5.0 0.3
100.00% 2.7 4.2 3.7 3.6 3.6 3.3

Perfil competitivo total - MPC

4.2
3.7 3.6 3.6 3.3

INMARIN S.A. OSEMCA SPECIAL SERVICES OPA CRAFORD INSPESEG M. ALBORNOZ

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (David, 2008)
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Grafico 1. Matriz MPC

OSEMCA
Relacion clientes
Innovacion 0.8 Visibilidad
0.6
Q

Experiencia p Calidad productos

Ubicacion Abastecimiento
Tecnologia Expansion Int
Capital humano
OPA CRAFORD
Relacion clientes
Innovacion Visibilidad
0.6
0.4
Experiencia 02 Calidad productos
Ubicacion Abastecimiento
Tecnologia Expansion Int
Capital humano
M. ALBORNOZ
Relacion clientes
0.8
Innovacion Visibilidad
0.6
Experiencia Calidad productos
Ubicacion® Abastecimiento
Tecnologia Expansion Int

Capital humano

SPECIAL SERVICES
Relacion clientes
Innovacion 0.8 Visibilidad
0.6
- 0.4 .
Experiencia Calidad productos
0.2
Ubicacion Abastecimiento
Tecnologia Expansion Int

Capital humano

INSPESEG
Relacion clientes
Innovacion 0.8 Visibilidad
0.6
Experiencia p Calidad productos

Ubicacion Abastecimiento
Tecnologia Expansion Int
Capital humano
INMARIN S.A.
Relacion clientes
0.6
Innovacion Visibilidad
Experiencia p Calidad productos
Ubicacion Abastecimiento
Tecnologia Expansion Int

Capital humano

Figura 18: Gréafico matriz MPC
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Matriz MPC
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3.9 Cadena de Valor

CADENA DE VALOR INMARIN S.A. \

APROVISIONAMIENTOS - compras \

Componentes, productos, servicios, etc.

DESARROLLO TECNOLOGICO

Investigacion y desarrollo, disefio productos, etc. \

RECURSOS HUMANOS

Seleccién, formac

TURA de la EMPRESA Q
acion, etc. 6
(1)
LOGISTICA OPERACIONES LOGISTICA MARKETING SERVICIOS =
INTERNA EXTERNA y VENTAS POSTVENTA
Pedidos, Promocidn, Servicio
ejora en los procesos interno Prestacion servicios distribucion, posicionamiento, atencion cliente /

Ppcion y recopilacion de datosjetc. entrega, ventas, etc. y postventa

almacenaje transito /

Figura 19: Cadena de valor
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (Porter, 2008)

3.9.1 Actividades primarias
1.- Logistica Interna

» Distribucion de responsabilidades, acciones y funciones de los funcionarios.
» Conocimiento de las caracteristicas del contrato de Seguros.

2.- Operaciones

» Informe de Inspeccion del Siniestro correctamente realizado, con detalle
exacto de los acontecimientos, pruebas y evidencias, que sustenten y prueben los
dafios materiales, la causa raiz del siniestro y la cuantificacion de la pérdida.

» Elaboracién de un informe de Ajuste preliminar.
3.- Logistica Externa

» Planificacion econdmica financiera en fusion de la organizacion de las
actividades de los funcionarios y de las necesidades de la empresa: transporte,

logistica, viaticos, alojamiento, alimentacion.
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» Convenio con asesores externos a la compafiila que sirvan como
complemento y soporte justificativo para la elaboracion de un correcto informe de

ajuste.
4.- Marketing

» Incentivo al personal de la empresa — Constantes capacitaciones.

» Alianzas estratégicas con compafiias de seguros, mediante relaciones
publicas.

» Planificacion de marketing publicitario a través de: Pagina web, redes
sociales, aplicaciones y visitas personales constantes para presentar el servicio que

oferta la compaiiia.
5.- Servicio Post Venta

» Seguimiento de la situacién del siniestro para efectos de ajuste e
indemnizacién por parte del cliente y de la compafiia de seguros en tiempo real
mediante un servicio de innovacién tecnoldgica en la pagina web de la empresa.

» Forma y valorizacion de la Indemnizacién por parte de la compafiia de
seguros hacia asegurado.

» Subrogacion de derechos — Firma del Acta de Finiquito.

3.9.2 Actividades Secundarias
1.- Direccién

» Planificacion y Control de procesos para la produccion y oferta del servicio.
» Gestion de Sistemas.

» Organizacion y documentacion.
2.- Gestion de Recursos Humanos

» Captacion y contratacion de personal capacitado y con experiencia en el
mercado.

» Gestion de las actividades y funciones y necesidades del personal a cargo.

» Relaciones Laborales, esquema de trabajo.

» Beneficios e incentivos al personal.
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3.- Desarrollo Tecnolégico

» Implementacion e innovacion de tecnologia que satisfaga las necesidades
del servicio a ofertar.

» Implementacion de un sistema tecnoldgico, para otorgar resultados en
tiempo real.

» Soporte del servicio en linea través de la aplicacion tecnoldgica.

4.- Compras

» Compra de herramientas e implementos de trabajo
» Relacion comercial y alianza estratégica con proveedores externos.

» Alianzas comerciales y estratégicas con asesores externos.
5.- Financiero

Plan econémico financiero
Pagos proveedores

Pago de Impuestos
Cobranzas

Contribuciones

Tesoreria

V V V V V V VY

Caja
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Tabla 18 Modelo de Negocio para Generar Valor
MODELO DE NEGOCIO PARA GENERAR VALOR
ASOCIADOS CLAVE ACTIVIDADES CLAVE PROPOSICION DE VALOR RELACIONES CON CLEINTES
@ Informe de Inspeccion del Siniestro correctamente realizado, con detalle . . .
0 de | ccimient b denci ent Oferta de Servicio personalizado y en tiempo
Companias de Seguros exacio e 105 aconicciiniCnios, pruchas y CVIGEncias, que SUSenten y real a través de una plataforma tecnologica +Sociedades Estratégicas entre Brokers

prueben los dafios materiales, la causa raiz del siniestro y la cuantificacion
de la pérdida.

innovadora y en linea

Intermediario s de Seguros

Intermediarios de Reaseguros

@ Elaboracion de un informe de Ajuste preliminar.

[ SEZUIMIENto dc Ia Siuacion el SMIesto para erectos de ajusic ¢
indemnizacion por parte del cliente y de la compaiifa de seguros en tiempo
real mediante un servicio de innovacion tecnologica en la pagina web de la

Companias de Reaseguros en el Extranjero

@ Forma y valorizacion de la Indemnizacion por parte de la compaiiia dej
seguros hacia asegurado.

*Empresas designadas por Intermediarios de
Reaseguros

*Empresas Locales con representacion de
Reaseguradores Extranjeros

+Ajustadores Extranjeros

Companias de Reaseguros Nacionales

@ Subrogacion de derechos — Firma del Acta de Finiquito.

CANALES

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: Investigacion de mercado

@ Analisis y estudio de mercado de ajustadores.

RECURSOS CLAVE

Visitas Personales para la oferta del producto

@ Analisis el costo de oferta del servicio de
acuerdo a la necesidad del cliente.

@ Experiencia y de més de 30 afios en el mercado
especifico en la rama.

Alianzas estratégicas para abrir mercado

0 Sociedad Estratégica con clientes potenciales.

Generacion de Nuevos canales de negocio

Relaciones Piblicas

ESTRUCTURA DE COSTOS

Analisis de La competencia actual

Tarifas competitivas

Facilidad de cobro de comisiones

FUENTES DE INGRESOS

Recursos Propios

Capital Inicial Propio

Préstamo para inversion inicial
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3.10. Modelo de las Cinco Fuerzas de Competencia

Figura 20: Matriz 5 Fuerzas de Porter
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (Porter, 2008)
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3.10.1 Analisis de la situacion micro ambiental de la empresa

Sociedades Estratégicas entre Brokers
Empresas designadas por Intermediarios de Reaseguros
Empresas Locales con representacion de Reaseguradores Extranjeros
Ajustadores Extranjeros

Proveedores de Sofwarre & Hadware

ATLIEES OSEMCA — MILLER P .
Inspectores de Riesgo SPECIAL SERVISES — YORK & AMBERS Justadores Personas Naturales
Consultores Externos INSPESEG — CHARLES TAYLOR Reaseguradores

Ing. Navales OPA — CRAFORD Intermediarios de Reaseguros

Abogados AJUSCO S.A. Componias Aseguradoras

Autoridad Portuaria MANSUR
INTERCLAIMS

Evaluadores de Riesgos
Peritos
Abogados
Evaluadores de Riesgos

Figura 21: Matriz anélisis situacién microambiente
Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (Dess, 2003)

85



Tabla 19 Matriz para Anélisis del Entorno
INMARIN S.A. Anadlisis del Entorno 2019 - 2023
Evaluacion Valoracion
Variables intensidad | amenaza ||< Amenaza Oportunidad >
n Estabilidad Politica 5 1 m
Entorno Politicas economicas y de desarrollo 5 5
PoLITICO Subvenciones y ayudas 3 5
Fiscalidad: costes y exenciones 4 1
Tratados comerciales y cambios 4 1
H Seguridad juridica inversiones y sociedades 3 1
Marco Legislacion econémica y societaria 2 1
LEGAL Legislacion laboral 4 1
Leyes de proteccion medioambiental 3 1
Regulaciones al consumo 4 5
n Situacién econdémica general 2 5
Entorno Previsiones de crecimiento 3 1
ECONOMICO Inflacion 3 5
Niveldedesempleo s
Balanza de pagos 3 5
Productividad 2 1
Mercado de capitales 3 1
Recursos energéticos 2 1
n Estabilidad social 4 1
Entorno Desarrollo social (clases medias) 2 1
SOCIAL Valores y actitudes 5 1 m
Sindicalismo 1 1 :
Defensa del consumidor 2 1
H Innovacién y desarrollo TIC 5 1 OP
Entorno Promocion desarrollo tecnolégico 4 1 -
TECNOLOGICO Capacitacion y formacion personal 5 1 OP
Infraestructuras para el desarrollo 3 1
Prevision desarrollo 3 1

Elaborado por: Andrés Rodas H.

Fuente: (David, 2008)
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Tabla 20

Mapa Estratégico

PERSPECTIVA

1nanciera

F

Incrementar las ganancias de la empresa sobre el
patrimonio inicial para el cierre del primer afio

Incrementar la renta
%

Asegurar que los costos/gastos
ejecutados estén en linea con el
presupuesto definido

Retorno sobre la inversion
del 13%

Posicionar a la empresa para que trabaje con las
mejores aseguradoras a nivel nacional en funcién de
satisfacer las necesidades del cliente

L

=

D
——
()

Desarrollar los mercados Asegurar un % alto en CSI
seleccionados (indice de satisfaccién del
Cliente)
8 Promover la cultura de documentacifon y
estandarizacién de procesos, procedimientos,

E metodologias y practicas.

D

=

—_—

w

(=1

w

2

Impl tar sist

P=3 Implementar un sistema de Elaborar manual de FHE CHTOT Iy B

= . Pt o P de evaluacién y
- &ee=n [PEESE RO sistematizacién de

experiencias

Aprendizaje y Conocimiento

Fortalecer los conocimientos y experiencia a través de la implementacion de

un plan de capacitacién anual

Tomar cursos en temas de
seguros o relacionados

Obtener 1 certificaciéon en
temas de seguros o
relacionadas

Actualizar las credenciales
de seguros requeridas
para el funcionamiento de
la empresa
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Tabla 21 Modelo de Cuadro de Mando Integral
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESTRATEGIA INDICADORES
Incrementar la rentabilidad en 8%. ROE=(Utilidad/capital)
et s qanancias de b emoresa sobre Asegurar que los costos/gastos valorch;taI de colstos gastados en el mes/valor Total de presupuestado y
Financiera . . g . g . ___|ejecutados estén en linea con el aprobado para €l mes
el patrimonio inicial para el cierre del primer afio -
presupuesto definido.
ROI=(beneficio obtenido-inversion) / inversion
Retorno sobre la inversion del 15%
Posicionar a la empresa para que trabaje con Desarr.ollar 28 [T3TEEEE # de clientes que contratan los servicios/ # de posibles clientes seleccionados
. . . seleccionados.
Cliente las mejores aseguradoras a nivel nacional en por mes
funciéon de satisfacer las necesidades del 0 o
cliente Asegurar un % alto en CSI (indice de o4, ¢ satisfacion del Cliente Interno
satisfaccion del Cliente)
Implementar un sistema de informacién|# de sistemas de informacion disefiados y en funcionamiento / # de sistemas
y documentacion. meta
Procesos Promover la sistematizacion y estandarizacion s les elaborados / # |
Internos de procesos, procedimientos y metodologias de |Eaborar manual de procedimientos. € manuales elanorados /# manuaies meta

trabajo.

Implementar sistema de evaluacion y
sistematizacion de experiencias.

# de sistemas de informacion disefiados y en funcionamiento / # de sistemas
meta

Aprendizaje y
Conocimiento

Fortalecer los conocimientos y experiencia a
través de la implementacion de un plan de
capacitacion anual.

Tomar cursos en temas de seguros o
relacionados

Obtener 1 certificacion en temas de
seguros o relacionadas

Actualizar las credenciales de
seguros requeridas para el
funcionamiento de la empresa

# de asociados que cumplan 9 horas de capacitacion trimestral / # de
asociados totales del area

# de asociados que cumplen con 1 certificacion/# de asociados totales del area

# credenciales renovadas/# total de credenciales actuales

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (Norton, 2002)
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Modelo de Aplicacion BSC

Tabla 22
Objetivo Estrategia Frecuencia .
Rojo
FINANCIERA
Incrementar la - . .
ren::bilrir;a:i Zn 8% ROE=(Utilidad/capital) Porcentaje 8% mensual 4% 6% 8%
0.
Asegurar que los
Incrementar las
. costos/gastos valor Total de gastos en el
ganancias de la empresa ejecutados estén en mes/valor Total de
sobre el patrimonio ) , Porcentaje 70% mensual 30% 50% 70%
L . linea con el presupuestado y
inicial para el cierre del
. o presupuesto aprobado para el mes
primer afio L
definido.
Retorno sobre la ROI=(beneficio obtenido- .
. L . ( . . ., Porcentaje 15% mensual 5% 10% 15%
inversién del 15% inversion) / inversién
CLIENTE
o Asegurar la # de clientes que
osiconar atl)a 'emprelsa renovgacic')n de contratan los servicios/ # Porcentaje 80% mensual 60% 80%
para que trabaje con las de posibles cli 0 0 0
posibles clientes
i contratos actuales .
mejores aseguradoras’a seleccionados por mes
nivel nacional en funcién
de satisfacer las
i i A % al % CSI Satisfaccié I
necesidades del cliente segur:nr g; %alto % Cgli:r&::slii:r?\r;de Porcentaje 90% mensual 50% 75% 90%
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PROCESOS INTERNOS

Implementar un
sistema de

# de sistemas de
informacion disenados y en

. L. . . Porcentaje 80% trimestral 60% | 70% | 80%
informaciény funcionamiento / # de
documentacion sistemas meta
Promover la sistematizacion
y estandarizacion de b ¥ p I aborad
P Elaborar manual de # de manuales elaborados . .
procesos, procedimientos y - Porcentaje 80% trimestral 50% | 75% | 80%
metodologias de trabajo. procedimientos / # manuales meta
Implementar sistema # de sistemas de
de evaluacion informacion disefiados y en . .
. o y . . y Porcentaje 80% trimestral 50% | 75% | 80%
sistematizacion de funcionamiento / # de
experiencias sistemas meta
APRENDIZAJE Y CONOCIMIENTOS
# de asociados que
Tomar cursos en cumplan 9 horas de
temas de seguros o capacitacion trimestral / # Porcentaje 90% trimestral 65% | 75% | 90%
relacionados de asociados totales del
area
# de asociados que
Fortalecer los Obtener 1 d
L e . cumplen con 1 .
conocimientos y certificacion en temas certificacion/# de Porcentaje 100% anual 60% | 80% | 100%
experiencia a través de la de seguros o . .
. - . asociados totales del area
implementacion de un plan relacionadas
de capacitacion anual.
Actualizar las
credenciales de # credenciales renovadas/#
seguros requeridas total de credenciales Porcentaje 100% bi anual 60% | 80% | 100%

para el
funcionamiento de la
empresa

actuales

Elaborado por: Andrés Rodas H.
Fuente: (Norton, 2002)
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3.11 Andlisis Balanced Scored Card

El modelo de cuadro de mando integral planteado para la reactivacion de la Empresa
INMARIN S.A. forma parte de la etapa de medicion, evaluacion y control, adicionalmente
servira para la toma de decisiones basada en una metodologia de gestion orientada a

estrategias.

Lo que se busca con el cuadro de mando integral es revisar factores de medicion, que
puedan servir como indicadores de alerta encaminando al cumplimiento de objetivos y

estrategias definidas.

Este cuadro engloba el analisis de formulas planteadas para generar indicadores de
gestion de acuerdo a cada perspectiva del BCS, el resultado de estas formular permite
obtener una semaforizacién de indicadores que reflejaran el cumplimiento o no de los
objetivos planteados, esta semaforizacion consta de 3 colores; Rojo cuando el indicador
esta fuera del target, amarillo cuando este se acerca a la meta pero no cumple con lo
esperado, por lo que deberia mejorarse, y finalmente verde cuando el indicador cumple con

la meta esperada.

Como resultado se debera aplicar y monitorear estos indicadores de manera mensual,
para definir planes de accion que mejoren los indicadores cuya semaforizacion en rojo y
amarillo alerten de incumplimientos en objetivos, estos planes de accion deberan ser

levantados y monitoreados para su cumplimiento de las estrategias.
Entre las principales estrategias se menciona:

» Promocionar las capacidades y mejores practicas financieras de la Empresa.

» Fortalecer la capacidad de identificacién de oportunidades de mercado promuevan
la sostenibilidad de la empresa.

» Promover la cultura de documentacion y estandarizaciéon de procesos,

procedimientos, metodologias y practicas.
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CONCLUSIONES

v Realizado el andlisis de la empresa se concluye que la toma de decisiones
tiene relacion directamente proporcional con el profesionalismo y la experiencia
técnica de varios afios en el mercado asegurador ecuatoriano.

v" Una vez realizado el andlisis FODA observamos que las oportunidades y
fortalezas de la empresa estan en ventaja ante las amenazas y debilidades, por lo
que es viable la reactivacion de la compafiia, siguiendo los procedimientos
correspondientes del plan estratégico establecido.

v Concluido el desarrollo del Plan Estratégico se plante6 una nueva mision y
vision que van acorde a los objetivos, estratégicas a seguir.

v La empresa podra retomar su funcionamiento aplicando el proceso del plan
de reestructuracion estratégica agregando elementos que complementen su

operatividad.

RECOMENDACIONES

v' Se recomienda poner en practica el plan estratégico para reestructurar y
actualizar la nueva administracion que se llevara a cabo.

v' Se recomienda cumplir con los objetivos planteados y de esa manera
garantizar la elaboracion de la reestructuracion estratégica.

v Se recomienda seguir los pasos detallados en de la planificacion estratégica
para resolver el problema planteado.

v Se recomienda aplicar los planes de accién planteados en el modelo de BSC
para medir y controlar las funciones y los objetivos aplicados

v" Se recomienda realizar una investigacién mas profunda sobre cémo opera

actualmente la competencia en el mercado.
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ANEXO 1

Encuesta Aplicada
Servicio de Ajustes de Siniestros

Presentacion

El propdsito de la encuesta es determinar las preferencias del mercado asegurador para escoger los
servicios de peritos ajustadores de siniestros.

Preferencia de Ajustadores en el Mercado Asegurador Ecuatoriano

1.- Su empresa trabaja con ajustadores de siniestros?
O Siempre L Ocasionalmente Ll Nunca
2.- Como considera el trabajo y criterio de un ajustador para el manejo de un siniestro?

Cl Muy Importante O Poco Importante L Nada Importante

3.- ¢Cémo contrata su empresa los servicios de un ajustador de Sinestros?

[} Curriculo [ Web - O [J  Sociedad
Profesional redes Experiencia Estratégica

4.- iCon qué tipo de ajustadores prefiere trabajar?

[’ Persona Natural [l  PersonaJuridica

é¢Por




qué?

5.- ¢éConoce Ud. ajustadores especializados en los ramos de casco maritimo, transporte e industrial?

s 1 NO

6.- ¢Con cuantos ajustadores promedio trabaja su empresa?

0 1-3 b 3.5 0 5-7 0 7-10 [ 10 en adelante

7.- Del 100 % de siniestros presentados, que porcentaje promedio designa ajustadores?

8.- De los siniestros que se presentan en transporte y casco maritimo, qué porcentaje designa
ajustadores

[ 10% al 20% ] 20%al40% [1 40%al60% [1 60%al80% 1 80% al100%

9.- éCree Ud. que existen suficientes ajustadores de siniestros especializados en transporte y casco
maritimo a nivel Nacional?

NO [
Sl m]



10.- ¢ De los siguientes ramos, cual es que mas designa ajustador para un siniestro?

Industrial [
Maritimo [

Transporte Ll

11.-Determine el rango de comisién promedio que Ud. cree que se deberia pagar por cada servicio que
presta un ajustador de siniestros?

Menos de $1.000 [}
De $1.000 a $2.000 [
De $2.000 a $3.000 [
De $3.000 a $4.000 [

De $4.000 en adelante [l

12.- Le gustaria incorporar a su gama de ajustadores una nueva empresa especializada en los ramos
Maritimo e industrial, que cuente con servicios de tecnologia e innovacién personalizados?

Sl o

NO o

Muchas gracias por su amabilidad y por el tiempo dedicado a contestar esta encuesta



ANEXO 2

Modelo de Entrevista Aplicada a ejecutivos y expertos en el manejo de siniestros

Preguntas Entrevista

Aceptacion y funciones del ajustador de siniestros en el mercado de seguros
ecuatoriano

1.- ¢Cudl es la importancia y que criterio tiene Ud. sobre de un Ajustador de Siniestros?

2.-Determine 5 funciones/aportes que desempefia un Ajustador

3.- ¢ Qué relevancia tiene el informe que elabora un ajustador para determinar el pago de
un reclamo?

4.- ¢Qué cualidades toma en cuenta Ud. para decidir con que Ajustador debe trabajar?

5.- ¢Considera necesario el servicio que prestan los Ajustadores de Siniestros? ¢Por
qué?

6.- ¢Es importante la experiencia y profesionalismo de una persona que emite un
Informe de Ajuste? ¢Por qué?

7.- ¢Segun su criterio, ¢qué tan frecuentes son los siniestros en los ramos de Transporte
y Casco Maritimo y Por qué es necesario el servicio de un Ajustador para estos casos?



