IUNAPEC

UNIV=RSIDAD AP=C

Escuela de graduados

Trabajo final para optar por el titulo de:
Maestria en Gerencia y Productividad

TITULO:

“Propuesta de reestructuracion del centro de asistencia al asegurado y
servicio al cliente en una empresa de seguros en la ciudad de Santo
Domingo. Caso: Seguros Banreservas, afio 2014”

SUSTENTANTE:
Nombre: Matricula

Lissette Gonzalez 2012-1673

ASESORA:

Edda Freites, MBA

Santo Domingo, R.D.

Agosto, 2014


http://www.google.com.do/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&docid=a1SbKzpPteZ-1M&tbnid=WZpOvYVw-1FoBM:&ved=0CAUQjRw&url=http://internacional.unapec.edu.do/Search.aspx?q=INTERNACIONAL&ei=mjB9U6PuCaGa8QHY64GQCA&bvm=bv.67229260,d.aWw&psig=AFQjCNFpj47Zapx55_AsKapaduliU3QXJA&ust=1400799738858034

RESUMEN

Seguros Banreservas es una de las principales empresas de seguros de la
Republica Dominicana, que en sus doce (12) afilos en el mercado, se ha
posicionado firmemente, gracias al apoyo del Grupo Reservas, los
intermediarios, clientes y relacionados. No obstante a esta buena trayectoria,
la compafiia no esta ajena a la gran competencia que le rodea, razén por la
cual se preocupa por identificar las posibles brechas del mercado a fin de
poder aprovechar completamente las oportunidades que se les presentan.
Luego de una evaluacion, a raiz de las constantes quejas recibidas por los
asegurados, la empresa presenta deficiencia en el &rea de reclamaciones
especificamente para el ramo de automaovil. Para documentar los resultados
de esta investigacion se procedié a realizar encuestas de satisfaccion al
cliente, la cual arrojé que la principal causa de esta deficiencia proviene del
proceso que actualmente se emplea para las emisiones de las 6rdenes de
compra. En este sentido, se presentan las recomendaciones ofrecidas
conjuntamente con el plan de accién a ejecutar para lograr una mejora
significativa ante la situacion presentada y asi evitar posibles situaciones que

pueden afectar la imagen actual de la empresa.
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INTRODUCCION

Alcanzar la satisfaccion de los clientes es uno de los factores criticos
para toda organizacion que pretenda diferenciarse de sus
competidores y obtener mejores resultados en el negocio, de ahi
surge con nitidez la importancia fundamental que tiene para una
organizacion conocer la opinion de sus clientes, lo que le permitird

posteriormente establecer acciones de mejora en la organizacion.

Las empresas lideres de cada sector lo son gracias a la calidad de sus
procesos de negocio, donde el cliente interno y externo resultan
beneficiados en su perfecta ejecucion, diferenciandose de la
competencia por respuestas rapidas, menores costos de produccion,
etcétera... En la actualidad, la empresa Seguros Banreservas esta
enfocandose en brindar a sus asegurados un servicio de calidad en el
menor tiempo posible, sin embargo para lograr esto debe analizar los
procesos implementados, ya que segun los ultimos informes y quejas
de los clientes se presenta un tiempo de retraso en la respuesta o
solucion a los reclamos, lo cual ha desencadenado que se evalle el

proceso actualmente implementado a fin de ofrecer mejoras.

La siguiente propuesta de mejora que se presenta a continuacion tiene
como finalidad identificar los procesos que actualmente no agregan
valor a las emisiones de 6rdenes de compra de Seguros Banreservas,
sino que tardan el proceso y conllevan a la insatisfacciéon por parte del
cliente. Mediante el mismo buscamos mostrar un analisis exhaustivo y
completo acerca de la empresa con el fin de presentar una propuesta
de mejora en los procesos que lleven a incrementar la productividad

de la misma.



Este estudio tiene como objetivo principal proponer de manera
sistematica una reestructuracion al centro de asistencia al asegurado
y servicio al cliente de Seguros Banreservas durante el afio 2014,
mediante la Identificacion de las causas que generan un tiempo de
retraso para la solucion a los reclamos y la evaluacion de los procesos
actualmente implementados en las emisiones de 6rdenes de compray

reparacion a asegurados.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron los métodos
exploratorios, analiticos y explicativos. Las técnicas de recoleccion de
informacion utilizadas fueron la encuesta y el anadlisis de data de
produccién y estadisticas, de manera tal que se pueda evaluar las
actividades realizadas por el personal y asi lograr obtener alternativas

de mejoras.

La Investigacion esta compuesta por tres capitulos, en donde en el
primer capitulo se presenta el marco tedrico sobre el que se apoya el
estudio, conteniendo los principales aspectos del mercado asegurador
dominicano, en el segundo capitulo se analiza y diagnostica la
situacion actual de la empresa de Seguros Banreservas y finalmente
en el tercer capitulo se presenta la propuesta de reestructuracion para
el centro de asistencia al asegurado y servicio al cliente,
conjuntamente con las recomendaciones basadas en los resultados
obtenidos durante el proceso de investigacion y para satisfacer los

objetivos definidos en el anteproyecto, anexado a este informe final.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

El presente capitulo muestra un panorama general del mercado asegurador
dominicano en el que se detalla la situacion actual de la industria, los
requisitos de operacion asi como el organismo encargado de supervisar y

regular las compafiias de seguros.

1.1 El Mercado Asegurador Dominicano.

El sector asegurador de la Republica Dominicana se ha convertido en uno de
los mas fuertes de la economia nacional. En los ultimos afios dicho sector ha
experimentado un crecimiento sostenido. Desde 1998 las compafias
aseguradoras han cuadruplicado sus operaciones, registrando en 1998 un
volumen de operaciones de RD$3,879 millones y terminando el 2002 con
RD$7,971 millones. Para el 2003 la tasa de crecimiento del sector ascendio a
un 16%, habiéndose registrado un volumen de operaciones de RD$9,252

millones.?

En los afios 2004-2007, las condiciones econdmicas favorables permitieron
que las aseguradoras consiguieran superar los efectos negativos de la crisis
econdmica del 2003 que llevo a la quiebra a varias de las aseguradoras
principales del pais (Reporte Especial Seguros Republica Dominicana

Revision y Perspectivas de Fitch Ratings).

Para agosto de 2004 el sector estaba conformado por 25 compafiias
aseguradoras, de las cuales 3 son extranjeras, y por 4 compaiias

reaseguradoras.

1 Melo, Monika. (2011): Seguros. Obtenido el 19 de mayo 2014 en http: //www.omg.do/guia_de negocios/seguros/




Para el afio 2009 el sector estaba constituido por 32 aseguradoras, una

menos que en el periodo anterior.

Existe un elevado nivel de concentracion de 6 compariias; Banreservas,
Mapfre, Universal, Proseguros, Constitucion y La Colonial, el cual representa
para ese afio un 85% del total en términos de primas (Reporte Especial
Seguros Republica Dominicana Revision y Perspectivas ,Fitch Ratings).

1.2 Marco legal

Hasta el afio 1971 el sector asegurador dominicano no contaba con un
marco regulatorio especializado en las actividades del sector, siendo que el
mismo se controlaba mediante la aplicacion de las disposiciones en materia

comercial del Cédigo Civil y una serie de reglamentos aislados.?

El 10 de mayo de 1971 fue promulgada la “Ley de Seguros Privados de la
Republica Dominicana”, la cual pasaba a ser la primera Ley que regulaba
especialmente las actividades del sector. A partir de dicha fecha, se inicio el
proceso de unificacion del sistema contable de las empresas de seguros y
reaseguros, el cual culmind con la aprobacion del Catalogo de Cuentas de
Uso Comun para las Compariias de Seguros y Reaseguros en el afio 1974.
Dicho marco juridico se mantuvo casi inalterado hasta el afio 2002 (excepto
por algunas reformas parciales de caracter limitado ocurridas en los afios
1975 y 1992), cuando finalmente se aprobd la reforma de la Ley de Seguros
de 1971 y se procedié a publicar la Ley de Seguros (Ley Sobre Seguros
Privados, Fianzas y Seguro Obligatorio Contra Dafios Ocasionados por
Vehiculos de Motor en la Republica Dominicana). Dicha Ley no s6lo amplia
las facultades regulatorias de la Superintendencia de Seguros, sino también
impone nuevas reglas en asuntos relacionados con la capitalizacion de las

empresas, niveles de liquidez, procedimientos de fusion, penas en caso de

2 Santarelli, Franklin; Fiorillo, Carlos. (Octubre 2003): Fitch Ratings: El sector asegurador dominicano.Obtenido el 19
de mayo 2014 en http://www.fitchdominicana.com/pdf%5Csecseqrd231003.pdf
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fraude, etc., las cuales se encuentran en un proceso de implementacion

gradual.

Aunque algunas de las disposiciones ya se encontraban en la Ley anterior,
las consideraciones de mayor impacto sobre el comportamiento del sector se

presentan a continuacion:

Tarifas

Las compafiias aseguradoras estan en libertad de proponer las tarifas de
primas que seran utilizadas en los ramos que operan. Sin embargo, las
mismas deben ser aprobadas previamente por el regulador y no podran ser
reducidas a menos que el regulador las apruebe previa revisidon de los

elementos técnicos que conllevan a dicha modificacion (Art. 89 al 93).

Participacion Extranjera

En general la regulacion vigente no impone mayores barreras a la entrada a
participantes extranjeros dentro del negocio asegurador dominicano, siendo
que cualquier empresa extranjera con mas de 5 afios de operacion conforme
a las leyes de su pais de origen puede constituir una empresa aseguradora
en el pais, siguiendo los mismos requisitos enunciados para las empresas de
capital nacional (Art. 13). Por su parte, es importante destacar que la Ley de
seguros prevé que una vez constituida la empresa dentro del pais, su
compafiia matriz estaria obligada a responder por las obligaciones derivadas
de sus operaciones dentro de la Republica Dominicana, con los bienes que
posea en el territorio nacional y, ademas, con los que disponga en otros
paises si asi fuera permitido por las disposiciones legales con lo cual, en
principio, la responsabilidad de la empresa matriz no se circunscribe
exclusivamente al capital asignado a su operacion local (Articulo 15 literal

“g”). Por su parte, la Ley de seguros también exige la reciprocidad del pais



de origen de la empresa interesada a iniciar operaciones en la Republica
Dominicana (Art. 21).

En el caso de las empresas aseguradoras o reaseguradoras extranjeras
interesadas en mantener operaciones directas de reaseguro con compariias
aseguradoras y reaseguradoras locales, las mismas pueden ofrecer sus
servicios de reaseguro sin la necesidad de constituir una empresa
localmente, para ello la Ley de seguros estipula una serie de requisitos entre

los cuales destacan:

a) Certificacion de autorizacion de operacion en el ramo o linea que se trate

expedida por el ente regulador de su pais;

b) Informes financieros anuales correspondientes a los ultimos 3 ejercicios

fiscales.

c) Calificacion otorgada por una firma calificadora de riesgos
internacionalmente reconocida (Articulos 23 al 27).

» Seguro Obligatorio de Vehiculos de Motor y Remolques

Toda persona fisica o moral, incluyendo al Estado Dominicano, propietario de
un vehiculo de motor o remolque debe mantener cubiertos a través de una
poliza de seguros los posibles dafios materiales, corporales o morales
causados a terceros, por un accidente ocasionado por un vehiculo de motor
o remolque. Dicha cobertura de seguros es necesaria para poder circular
dentro del territorio nacional. Si bien es optativo para las empresas de
seguros ofrecer dicha cobertura, en caso que la misma fuera ofrecida debe
mantenerse un minimo de condiciones enunciadas en la Ley, siendo que
también se imponen los deberes y derechos a las empresas, los asegurados

y los beneficiarios (Articulos 111 al 133).



* Del Financiamiento de las Primas

Una de las innovaciones de la Ley de seguros viene dada por la imposicion
de algunas disposiciones relacionadas con el proceso de cobro de las
primas. Asi, se estipula que las primas deberan ser percibidas en su totalidad
dentro de los primeros 10 dias de vigencia, salvo que se haya acordado un
convenio de pago entre las partes, el cual no podra ser superior a los 120

dias de la fecha de inicio de vigencia de la poliza.

En caso que las partes acuerden la realizacion de un convenio de pago, el
mismo debera al menos incluir un pago inicial del 25% de la prima total
dentro del plazo de 10 dias siguientes al inicio de la poliza suscrita (Articulos
73 al 82). Esta disposicion podria contribuir a reducir la morosidad
caracteristica del sector aunque todavia quedara por parte de las empresas
mantener una actitud colegiada en aras de una lograr una mejora en las

practicas de financiamiento.

Es importante destacar que el sector asegurador dominicano no acostumbra
cargar costos financieros a los convenimientos de pagos con sus clientes,
siendo que dicha practica y el retraso en el pago de clientes han resultado en
presiones sobre los indicadores de liquidez y rentabilidad del sector, toda vez
que los recursos necesarios para fondear dichos financiamientos provienen
en muchas ocasiones del mercado bancario. Un cambio hacia estdndares
internacionales, donde la operacién de financiamiento de las primas resulta
en un beneficio financiero (o al menos no implique costos) seria apropiado

para apuntalar la liquidez y rentabilidad del sector.

En la actualidad la Ley No. 146-02 rige todas las operaciones de seguros,

reaseguros y fianzas realizadas en la Republica Dominicana.



1.2.1 Contratos de Seguros

Los contratos de seguros y fianzas y los endosos y renovacion de los
mismos, deben ser suscritos en la Republica Dominicana, directamente o a
través de intermediarios con aseguradores autorizados para operar en el
territorio nacional. Los formatos de los contratos de seguros y fianzas deben
ser aprobados por la Superintendencia de Seguros de la Republica
Dominicana (www.superseguro.gov.do) y contener todas las enunciaciones

establecidas por la ley.

1.2.2 Ramos de Seguros

La Ley No. 146-02 clasifica los ramos de seguros en los que pueden operar

las aseguradoras y reaseguradoras en:
Seguros de personas:

Vida individual

Vida colectivo
Accidentes personales
Invalidez

Renta vitalicia

Salud

Otros seguros de personas

Seguros generales:

Incendio y lineas aliadas, incluyendo pérdidas consecuenciales. Quedan

comprendidas dentro de la expresion lineas aliadas:

1) Terremoto y/o temblor de tierra


http://www.superseguro.gov.do/

2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)
10)
11)
12)
13)
14)
15)
16)
17)
18)
19)

20)

Huracan, ciclén, tornado y manga de viento
Inundacion y/o ras de mar

Motin, huelga y dafios maliciosos

Explosion

Dafios por naves aéreas y vehiculos terrestres
Dafios por humo

Robo con escalamiento y/o violencia

Dafos por agua accidental

Derrumbe de estibas

Derrumbe y/o colapso de estructuras
Remocion de escombros

Naves maritimas

Naves aéreas

Transporte maritimo

Vehiculos de motor y responsabilidad civil derivada de dichos vehiculos
Agricola y pecuario

Responsabilidad civil general

Ramos técnicos

Otros seguros no incluidos en el ramo de seguros de personas, plan de

pensiones y jubilaciones o fianzas

Finanzas

Fidelidad

Fianzas en cumplimiento



1.2.3 Organismo regulador

La supervision y fiscalizacion del régimen legal de las operaciones de las
instituciones de seguros, reaseguros, intermediarios y ajustadores estan a
cargo de la Superintendencia de Seguros desde el afio 1964. La
Superintendencia de Seguros es una institucion descentralizada, con
personalidad juridica y patrimonio propio; siendo que se encuentra bajo la
dependencia de la Secretaria de Estado de Finanzas y fiscalizada por la
contraloria general de la Republica. Dentro de las atribuciones de la
Superintendencia de Seguros destacan?®:

a) Examinar sin restriccion alguna y por los medios que amerite el caso, las
actividades realizadas por sus entes regulados, mientras que es su potestad
requerir a sus administradores o representantes todos los antecedentes y
explicaciones que juzgue necesarios para poder asegurar la estabilidad y

solvencia del sector;

b) Impartir instrucciones o adoptar las medidas para corregir las deficiencias
que observare, en resguardo de los asegurados, reclamantes y otros

acreedores;

c) Establecer las normas generales uniformes de contabilidad y catalogo de

cuentas de las instituciones de seguros;

d) Aplicar las sanciones para los casos no previstos por incumplimiento a las
disposiciones vigentes que deberan aplicarse a los entes regulados, siempre

gue sean competencia de este organismo;

e) Elaborar y aplicar estadisticas del sector, detalladas por institucion, siendo
que se debera publicar un boletin con una frecuencia al menos trimestral con
informacion suficiente para permitir al publico analizar la evolucién del

mercado asegurador y la situacion de cada entidad;

3 Santarelli, Franklin; Fiorillo, Carlos. (Octubre 2003): Fitch Ratings: El sector asegurador
dominicano. http://www.fitchdominicana.com/pdf%5Csecsegrd231003.pdf
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f) Tomar las providencias de lugar a fin de impedir las practicas, actuaciones
0 costumbres desleales, perjudiciales e ilegales de cualquier participante del

mercado;

g) Conceder, denegar, suspender, cancelar o revocar, la licencia para operar

en la Republica Dominicana,;
h) Aprobar o denegar las solicitudes de transferencia de cartera o fusiones;

i) Intervenir o fiscalizar la liquidacion, disolucién o retiro de las empresas

aseguradoras o reaseguradoras; y

j) Revisar y aprobar las pdlizas, tarifas de primas y demas documentos; entre

otras.

Segun la Ley de Seguros, la Superintendencia de Seguros contard con
autonomia financiera, siendo que sus ingresos estaran provistos por el 30%
de la recaudacién del Impuesto a las Transacciones de Bienes y Servicios
(ITBIS) aplicado a las primas de seguros. El Superintendente de Seguros es
la maxima autoridad dentro del organismo regulador y es nombrado por

decreto del poder Ejecutivo.

De manera adicional la Ley prevé la formacion de la Junta Consultiva de
Seguros, la cual es un cuerpo colegiado compuesto por representantes de
las empresas de seguros, de reaseguros, corredores, ajustadores, agentes,
el consultor juridico de la Superintendencia de Seguros y el Director Técnico
de esta Superintendencia. Este cuerpo colegiado tiene como objetivos: a)
Asesorar a la Superintendencia; b) Estudiar las practicas del sector y
procurar su coordinacion y mejoramiento; c) Estudiar las condiciones
econdémicas del pais y sus efectos sobre el sector y d) Someter a la
Superintendencia de Seguros cualquier asunto relacionado con las

actividades del sector que considere de su interes.
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1.2.4 Requisitos de operacién.

Las aseguradoras y reaseguradoras que deseen operar como compaifiia

dominicana deben cumplir los siguientes requisitos:

Estar organizada como compafia por acciones de acuerdo a las leyes de la

Republica Dominicana.

Tener como objeto social exclusivo la realizacion de operaciones de seguros,
reaseguros o ambas y otras operaciones relacionadas normalmente con

estas actividades.

Que de su capital autorizado hayan sido suscritas y pagadas, en efectivo,
acciones por un valor no menor de 8.5 millones de pesos oro o el equivalente

en pesos oro de 500 mil délares de los Estados Unidos de América.

Que el 51%, como minimo, de su capital, y de las acciones que ejerzan su
gobierno, sean propiedad de personas dominicanas, mediante acciones
nominativas. Cuando éstas sean personas morales, no menos del 51% de su
capital, y de las acciones que ejerzan el gobierno de dichas personas
morales propietarias de las acciones, deben pertenecer a personas fisicas

dominicanas, mediante acciones nominativas.
Que la mayoria de sus directores y funcionarios residan en el pais.

Que el total de los propietarios de las acciones y sus directores, tengan
suficiente  solvencia econ6mica y moral, comprobable por la
Superintendencia de  Seguros de la  Republica  Dominicana

(www.superseguro.gov.do).
Presentar su plan de negocios proyectado a 1, 5y 10 afios.

Las compafiias extranjeras que deseen operar como aseguradoras o
reaseguradoras en Republica Dominicana deben cumplir con los siguientes

requisitos:
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d)

f)

9)

h)

Haberse organizado como compafia por acciones de acuerdo a las leyes de
la Republica Dominicana.

Tener oficinas abiertas en la Republica Dominicana.

Tener como objeto social exclusivo la realizacion de operaciones de seguros,
reaseguros o ambas y otras operaciones relacionadas normalmente con
estas actividades.

Que de su capital autorizado hayan sido suscritas y pagadas, en efectivo,
acciones por un valor no menor de 8.5 millones de pesos oro, o el
equivalente en pesos oro de 500 mil dblares de los Estados Unidos de
América.

Que el 51%, como minimo, de su capital, y de las acciones que ejerzan su
gobierno, sean propiedad de personas extranjeras, mediante acciones
nominativas. Cuando éstas sean personas morales, no menos del 51% de su
capital, y de las acciones que ejerzan el gobierno de dichas personas
morales propietarias de las acciones, deben pertenecer a personas fisicas
extranjeras, mediante acciones nominativas.

Estar organizado y operando por mas de 5 afios, conforme a las leyes de su
pais de origen.

El capital minimo requerido debe estar radicado y ser mantenido en la
Republica Dominicana.

Certificacion del organismo gubernamental que tenga a su cargo la
supervision de las operaciones efectuadas por las compafiias o sociedades
de seguros en su pais de origen, la cual acredite que la entidad solicitante
esta organizada y funciona de acuerdo con las leyes y que esta autorizada
para efectuar las operaciones correspondientes al ramo de seguros
comprendido en la solicitud, debiendo este certificado ser traducido al
espafiol.

Que el total de los propietarios de las acciones y sus directores, tengan

suficiente  solvencia economica y moral, comprobable por Ia
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b)

Superintendencia de  Seguros de la Republica  Dominicana
(www.superseguro.gov.do).

Presentar su plan de negocios proyectado a 1, 5y 10 afios.

1.3 Capitalizacion

El marco regulatorio dominicano contempla diferentes previsiones
relacionadas con los niveles de capitalizacion de las empresas de seguros.
La primera de ellas se refiere al monto del capital minimo de operacion (en
términos absolutos), el cual en ningun caso puede ser inferior a 8,5 millones
de pesos, o el equivalente en pesos dominicanos a quinientos mil dolares,
siendo que dicha disposicion aplica tanto para las empresas de seguros
como para las empresas de reaseguros (Art. 12). Adicionalmente, la Ley de
seguros introdujo la exigencia del cumplimiento de un indice de capitalizacion
el cual, basado en la metodologia europea, trata de evaluar el nivel de capital
minimo requerido para que una empresa pueda enfrentar un nivel de
operaciones dado en funcién del tamafio y naturaleza de los negocios
suscritos (Articulos 159 al 161, y Articulos 166 al 167).

Para ello se introdujeron algunas definiciones tales como:

Margen de Solvencia Minimo Requerido: esta determinado por la suma
entre la cantidad mayor entre el margen de solvencia para los ramos de
dafos, salud, accidentes y colectivos de vida (en funcién de las primas o en
funcion de los siniestros), mas el monto resultante del célculo del margen de
solvencia para el ramo de vida individual y de reaseguros cedidos (la suma

de estos factores no podra ser inferior al capital minimo exigido por la Ley);

Margen de solvencia para los ramos de dafos, salud, accidentes y
colectivo de vida en funcion de las primas: equivale al 27% de las primas
retenidas devengadas netas de devoluciones y cancelaciones, excepto para

los ramos de salud y vida colectivo, sobre los cuales el factor a aplicar es 5%;
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c) Margen de solvencia para los ramos de dafios, salud, accidentes y
colectivo de vida en funcién de los siniestros: es el resultado de aplicar
un factor de 41% al promedio de siniestros totales incurridos en los ultimos 3
afos, exceptuando los siniestros ocasionados por fuerza de la naturaleza de
caracter catastrofico y al resultado anterior, el factor de retencion de

siniestros;

d) Margen de solvencia para el ramo de vida individual: equivalente al 7% de
las reservas matematicas (incluyendo la reserva de los beneficios adicionales

de las polizas de vida individual);

e) Margen de solvencia de las operaciones de reaseguro cedido:
equivalente al 5% de las primas de reaseguro incurridas, incluyendo aquellas

correspondientes al reaseguro no proporcional;

f) Patrimonio Técnico del asegurador: compuesto por el capital pagado, las
reservas de prevision, los beneficios acumulados (una vez deducidas las
pérdidas acumuladas), las reservas de riesgos catastroficos creadas antes
de la puesta en vigencia de la Ley de seguros, el 80% del superavit por
revaluacion y otras reservas de capital donde deberan deducirse: los
documentos por cobrar sobre primas que excedan los 360 dias; las
inversiones directas 0 indirectas en empresas aseguradoras o
reaseguradoras, cuentas por cobrar e inversiones en compafias holding,
afiliadas o subsidiarias; los préstamos comerciales, salvo que estén
garantizados por activos diferentes a aquellos incluidos en las inversiones de

las reservas.

Asi, el patrimonio técnico del asegurador debe ser igual o superior al monto
del margen de solvencia minimo requerido, siendo que las empresas estan
obligadas a publicar de forma trimestral el resultado de dicho calculo. Como
parte del periodo de ajuste otorgado por la Ley de seguros, el regulador
estimo un periodo de un afio para que las empresas pudieran efectuar los

ajustes correspondientes, siendo que una vez superado el afio de
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adecuacion otorgado (el cual culminara a finales del afio 2003) aquellas
empresas que mostrasen situaciones deficitarias en su patrimonio técnico
ajustado superior al 25% del margen de solvencia, y que no hayan
presentado a satisfaccion del regulador un plan financiero apropiado para su
recuperacion, estardn sujetas a la imposicion de multas, control

administrativo por parte del regulador y una eventual liquidacion.

1.4 Clases de reservas

Segun las disposiciones de la Ley, los aseguradores y reaseguradores deben
constituir distintas clases de reserva, algunas de las cuales dependen de los
tipos de seguros que ofrezcan las compafiias. Las reservas exigidas por la

Ley son:

Reservas matemaéticas: En el seguro de vida individual equivalen a la
diferencia entre el valor actual de las obligaciones del asegurador hacia los
asegurados y el valor actual de las obligaciones de los asegurados hacia el
asegurador, y su célculo se efectia sobre las bases de las primas netas y de
acuerdo con el tipo de interés y las tablas de mortalidad utilizadas por el
asegurador. Mientras que en los seguros temporales, saldados, prorrogados,

rentas vitalicias y ciertas, deben constituirse en base a las primas netas.

Reservas de riesgos en curso: Para los contratos de seguro no incluidos
en la reserva matematica se calculan en base a la proporcion de primas
retenidas no devengadas de los seguros y reaseguros en vigor, pero dichas
reservas no pueden ser menores que la cantidad que resulte de aplicar los
porcentajes que se detallan a continuacion sobre el valor de las primas
retenidas, netas de cancelaciones o devoluciones, durante el afio al cual
corresponde la valuacion: el 5% para los seguros de transporte de carga en

general, el 5% para los seguros colectivos de vida, accidentes personales y
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de salud, siempre que la prima se cobre por mensualidades, el 40% para los

demas seguros Yy fianzas no especificados anteriormente.

Reservas especificas: Deben constituirse al final de cada trimestre, en
razon de las obligaciones retenidas pendientes de cumplir por los
aseguradores y reaseguradores y cuyas obligaciones provengan de pélizas
vencidas, dividendos, siniestros ocurridos y otras indemnizaciones

reclamadas y pendientes de pago.

Reservas para riesgos catastroficos: Deben constituirse con un minimo
de 0.5% y un maximo de 5% de las primas netas retenidas en las coberturas
del Ramo Incendio y Lineas Aliadas expuestos a pérdidas catastréficas.

Reservas de prevision: Deben constituirse con el equivalente al 10% de las
cantidades que resulten después de deducir de sus utilidades netas anuales
los impuestos correspondientes. Este porcentaje incluye el 5% exigido por el
Cdbdigo de Comercio a las compafiias por acciones.

Todas las reservas, a excepcion de la reserva especifica, pueden invertirse
en valores emitidos o garantizados por el Estado Dominicano; instrumentos
financieros de facil liquidez, emitidos y garantizados por las instituciones
autorizadas como tal dentro del sistema financiero nacional; inversiones en
monedas extranjeras; bienes inmuebles situados en el pais; depdsitos a
plazos en bancos radicados en el pais; entre otros. Las reservas especificas
deben ser colocadas en instrumentos financieros con clausulas de recompra
inmediata, en certificados de depdsitos en bancos radicados en el pais, e
instrumentos financieros de facil liquidez, emitidos y garantizados por

instituciones autorizadas dentro del sistema financiero nacional.
1.4.1 Fondos de garantia

Las aseguradoras y reaseguradoras, por disposicion legal, deben constituir
un fondo especial para garantizar de manera exclusiva las obligaciones que
se deriven de los contratos de seguro, reaseguros y fianzas, pero cuyo uso

por parte de los beneficiarios esta condicionado a la existencia de una
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sentencia que haya adquirido la autoridad de la cosa irrevocablemente

juzgada.
1.5 Analisis comparativo del mercado asegurador

El informe correspondiente a las estadisticas del sector asegurador al 28 de
Febrero de 2014 suministrado por la Cdmara Dominicana de Aseguradores y

Reaseguradores (CADOAR) arroja las siguientes informaciones:

El mercado tuvo un crecimiento 5.31% con respecto al mismo periodo del
2013 en primas cobradas, lo que representa mas de 235 millones que el

periodo anterior.
En cuanto a participacion de mercado:

Las principales cinco (5) aseguradoras concentran el 73.35%, mientras que
para el mismo periodo del 2013 alcanzaban un 77.02%, lo que representa
una disminucion de 3.67% en términos porcentuales.

Las principales diez (10) aseguradoras, concentran el 88.64% de todo el
mercado y para el mismo periodo de 2013, alcanzaban un 91.80%, lo que

representa una disminucion de un 3.16% puntos porcentuales.

Con relacién al Ranking por Lineas de Negocios, Seguros Banreservas
ocupa el Segundo lugar al lograr 15.83% de participacién y cobrar mas de

738 millones en primas.

A continuacion detalle de las aseguradoras segun el lugar que ocupan por
ramo y sub ramo, crecimiento de cartera, mix de cartera y ranking por linea

de negocios:
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Gréfico no. 1: Participacién de Mercado
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Tabla no. 1. Comparativo de primas cobradas 2013 vs 2014 por

compafia de seguros al 28 de febrero 2014.

Primas Cobradas Variacion
Empresa 2014 Part. 2013 Part. Absoluta % Part.
Seguros Universal 1,123,927,144 24.10% 1,212,544,194 27.38% (88,617,050) -7.31% | -3.28%
Seguros Banreservas 738,224,730 15.83% 766,571,214 17.31% (28,346,484) -3.70% | -1.48%
Mapfre BHD Seguros 588,149,436 12.61% 522,591,626 11.80% 65,557,810 12.54% | 0.81%
Seguros Sura, S.A 531,537,297 11.40% 463,470,661 10.46% 68,066,636 14.69% | 0.93%
La Colonial de Seguros 439,514,688 9.42% 446,234,995 10.07% (6,720,307) -1.51% | -0.65%
Seguros Constitucion, S.A. 206,178,899 4.42% 220,205,674 4.97% (14,026,775) -6.37% | -0.55%
Scotia Seguros, S.A. 161,860,187 3.47% 141,816,974 3.20% 20,043,213 14.13% | 0.27%
Seguros Pepin 123,902,835 2.66% 95,778,064 2.16% 28,124,771 29.36% | 0.49%
La Monumental de Seguros 122,099,450 2.62% 107,128,021 2.42% 14,971,429 13.98% | 0.20%
Worldwide Seguros, S.A. 98,894,558 2.12% 89,612,210 2.02% 9,282,348 10.36% | 0.10%
Otras 529,888,743 11.36% 363,212,499 8.20% 166,676,244 45.89% | 3.16%
Total 4,664,177,966 100% 4,429,166,132 100% 235,011,834 5.31%
Fuente: Céamara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html




Tabla no. 2: Ranking por Lineas de Negocios al 28 de febrero 2014

Vida Individual

ida Colectivo

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Mapfre BHD Seguros 4,197,516 4,614,148 (416,632) -9.03% 36.66%
Seguros Universal 3,975,470 4,032,310 (56,840) -1.41% 34.72%
Seguros Sura, S.A. 455,219 187,379 267,840 142.94% 3.98%
La Colonial 315,597 451,435 (135,838) -30.09% 2.76%
Conf. del Canada 236,078 223,936 12,142 5.42% 2.06%
Otras 2,270,556 1,878,208 392,348 20.89% 19.83%
Total 11,450,437 11,387,416 63,021 0.55% 100.00%

|

Salud

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Universal 200,566,701 264,929,928 (64,363,227) -24.29% 27.27%
Seguros Banreservas 135,275,926 125,325,533 9,950,393 7.94% 18.39%
Scotia Seguros, S.A. 133,458,963 113,372,180 20,086,783 17.72% 18.15%
Mapfre BHD Seguros 125,166,961 108,168,149 16,998,812 15.72% 17.02%
Seguros Vivir 27,460,220 9,809,645 17,650,575 179.93% 3.73%
Otras 113,533,888 114,326,288 (792,400) -0.69% 15.44%
Total 735,462,659 735,931,723 (469,064) -0.06% 100.00%

cc. Personales

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Universal 117,657,595 103,944,888 13,712,707 13.19% 32.10%
Worldwide 95,959,106 84,352,467 11,606,639 13.76% 26.18%
La Colonial 42,023,056 34,224,111 7,798,945 22.79% 11.46%
BMI 23,588,558 20,213,615 3,374,943 16.70% 6.44%
Seguros Banreservas 20,977,085 12,762,040 8,215,045 64.37% 5.72%
Otras 66,329,921 44,598,951 21,730,970 48.73% 9.02%
Total 366,535,320 300,096,072 66,439,248 22.14% 100.00%

|

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Universal 13,954,378 11,357,985 2,596,393 22.86% 46.28%
Seguros Sura, S.A. 5,604,798 5,966,369 (361,571) -6.06% 18.59%
Seguros Banreservas 4,039,848 4,708,411 (668,563) -14.20% 13.40%
Constitucién 2,716,353 3,857,009 (1,140,656) -29.57% 9.01%
Mapfre BHD Seguros 1,493,706 1,081,803 411,903 38.08% 4.95%
Otras 2,343,992 5,059,489 (2,715,497) -53.67% 7.77%
Total 30,153,074 32,031,066 (1,877,992) -5.86% 100.00%

Incendio & Lineas Aliadas

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Universal 416,659,206 431,188,190 (14,528,984) -3.37% 31.70%
Seguros Banreservas 279,721,767 285,355,716 (5,633,949) -1.97% 21.28%
Seguros Sura, S.A. 187,449,113 165,700,503 21,748,610 13.13% 14.26%
La Colonial 156,413,200 139,662,894 16,750,306 11.99% 11.90%
Mapfre BHD Seguros 155,740,659 131,374,921 24,365,738 18.55% 11.85%
Otras 118,346,509 98,824,418 19,522,091 19.75% 9.00%
Total 1,314,330,454 |1,252,106,642 62,223,812 4.97% 100.00%

Fuente: Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html
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Naves Maritimas & Aéreas

Fianzas

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Sura, S.A. 8,694,451 8,153,062 541,389 6.64% 26.03%
Constitucion 6,871,027 8,290,721 (1,419,694) -17.12% 20.57%
Seguros Universal 5,095,067 4,661,005 434,062 9.31% 15.26%
Seguros Banreservas 3,442,460 2,314,087 1,128,373 48.76% 10.31%
General de Seguros 2,809,256 254,169 2,555,087 1005.27% 8.41%
Otras 6,484,043 8,558,106 (2,074,063) -24.24% 19.42%
Total 33,396,304 32,231,150 1,165,154 3.61% 100.00%

Transporte de Carga

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Universal 31,600,805 26,461,299 5,139,506 19.42% 34.38%
Seguros Sura, S.A. 16,779,891 11,610,068 5,169,823 44.53% 18.26%
La Colonial 16,071,244 17,846,441 (1,775,197) -9.95% 17.49%
Seguros Banreservas 13,640,104 16,753,352 (3,113,248) -18.58% 14.84%
Mapfre BHD Seguros 7,014,822 7,377,415 (362,593) -4.91% 7.63%
Otras 6,804,975 5,066,789 1,738,186 34.31% 7.40%
Total 91,911,842 85,115,364 6,796,478 7.99% 100.00%

Vehiculos de Motor

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Universal 253,439,604 263,638,524 (10,198,920) -3.87% 16.21%
Mapfre BHD Seguros 225,602,750 219,596,788 6,005,962 2.73% 14.43%
Seguros Banreservas 222,296,723 223,096,305 (799,582) -0.36% 14.22%
Seguros Sura 152,243,577 128,812,242 23,431,335 18.19% 9.74%
La Colonial 148,931,602 170,992,991 (22,061,389) -12.90% 9.52%
Otras 561,138,870 496,746,458 64,392,412 12.96% 35.89%
Total 1,563,653,126 |1,502,883,308 60,769,818 4.04% 100.00%

Otros Seguros

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013

Seguros Sura, S.A. 26,494,028 14,356,962 12,137,066 84.54% 19.31%
La Colonial 18,604,564 13,648,757 4,955,807 36.31% 13.56%
Seguros Universal 18,255,521 19,310,451 (1,054,930) -5.46% 13.30%
Cia. Dom. De Seguros 17,999,523 10,090,161 7,909,362 78.39% 13.12%
Mapfre BHD Seguros 15,428,745 15,229,195 199,550 1.31% 11.24%
Seguros Banreservas 10,203,627 15,971,785 (5,768,158) -36.11% 7.44%

Total 137,230,856 109,246,780 27,984,076 25.62% 100.00%

Total General

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013
Seguros Sura, S.A 82,954,723 74,730,485 8,224,238 11.01% 21.83%
Seguros Universal 62,722,797 83,019,614 (20,296,817) -24.45% 16.50%
Seguros Banreservas 48,627,190 80,283,985 (31,656,795) -39.43% 12.79%
Mapfre BHD Seguros 35,368,935 24,871,247 10,497,688 42.21% 9.31%
La Colonial 34,400,127 35,895,873 (1,495,746) -4.17% 9.05%
Otras 115,980,121 69,335,407 46,644,714 67.27% 30.52%
Total 380,053,893 368,136,611 11,917,282 3.24% 100.00%

2014 2013 Variacion Variacion %| % Mercado 2013

Seguros Universal 1,123,927,144 (1,212,544,194 (88,617,050) -7.31% 24.10%
Seguros Banreservas 738,224,730 766,571,214 (28,346,484) -3.70% 15.83%
Mapfre BHD Seguros 588,149,436 522,591,626 65,557,810 12.54% 12.61%
Seguros Sura, S.A. 531,537,297 463,470,661 68,066,636 14.69% 11.40%
La Colonial 439,514,688 446,234,995 (6,720,307) -1.51% 9.42%
Otras 1,242,824,672 (1,017,753,442 225,071,230 22.11% 26.65%

Total 4,664,177,966 4,429,166,132 235,011,834 5.31% 100.00%
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A continuacion el analisis del mix de cartera, correspondiente a las seis (6)

principales aseguradoras, segun su posicion en orden descendente:

Grafico no. 2: Mix de Cartera Seguros Universal
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# Vida Individual

H Vida Colectivo
M Salud

¥7:85%!

s Acc. Personales

M Incendio

M Naves Aéreas & Maritimas
M Transporte de Carga

M Vehiculos

W Fianzas

M Otros Seguros

Fuente: Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html

Los principales ramos son: Incendio, Vehiculo y Vida Colectivo que suman
77.47% de la cartera. Los ramos de Seguros de personas representan un
29.91% del total. La Cartera de Incendio Vs la de Vehiculos es del.64

Veces.

Gréfico no. 3: Mix de Cartera Seguros Banreservas
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Fuente: Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html
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Los principales ramos son: Incendio, Vehiculo y Vida Colectiva que suman
86.33% de la cartera. Los ramos de Seguros de personas representan un
21.71% del total. La Cartera de Incendio Vs la de Vehiculos es de 1.26

Veces.

Gréfico no. 4: Mix de Cartera Mapfre BHD

Mapfre BHD ® Vida Individual
0%25%
| Vida Colectivo

26148% M Salud

H Acc. Personales

id Incendio
0Y45%

& Naves Aéreas & Maritimas
HI*19%) M Transporte de Carga
M Vehiculos

138:36% M Fianzas
id Otros Seguros

Fuente: Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html

Los principales ramos son: Vehiculos, Incendio y Vida Colectivo, que suman
86.12% de la cartera. Los ramos de Seguros de personas representan un
24.88% del total. La Cartera de Incendio Vs la de Vehiculos es de 0.69

Veces.
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Gréfico no. 5: Mix de Cartera Seguros Sura

Seguros Sura, S.A. i
M Vida Individual

i Vida Colectivo

lis¥670/) M Salud

M Acc. Personales

 Incendio

M Naves Aéreas & Maritimas
M Transporte de Carga

M Vehiculos

M Fianzas

I Otros Seguros

Fuente: Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html

Los principales ramos son: Incendio, Vehiculos y Otros, que suman 79.51%
de la cartera. Los ramos de Seguros de personas representan un 10.71% del
total. La Cartera de Incendio Vs la de Vehiculos es de 1.23 Veces.

Gréfico no. 6: Mix de Cartera La Colonial de Seguros.

La Colonial H Vida Individual

H Vida Colectivo

M Salud

M Acc. Personales

M Incendio

M Naves Aéreas & Maritimas
M Transporte de Carga

M Vehiculos

M Fianzas

M Otros Seguros

Fuente: Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html
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Los principales ramos son: Vehiculos, Incendio y Salud, que suman 79.03% de la
Cartera. Los ramos de Seguros de personas representan un 14.31% del total.

La Cartera de Incendio Vs la de Vehiculos es de 1.05 Veces.

Gréfico no. 7: Mix de Cartera Seguros Constitucion.

Seguros Constitucion M Vida Individual
38192% #Vida Colectivo
M Salud

@ Acc. Personales
HIncendio

M Naves Aéreas & Maritimas
MTransporte de Carga

M Vehiculos

uFianzas

i Otros Seguros

Fuente: Camara Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR).

http://www.cadoar.org.do/informaciones/primas_cobradas.html

Los principales ramos son: Vehiculos, Incendio y Otros Seguros, que suman
85.14% de la cartera. Los ramos de Seguros de personas representan un

6.51% del total. La Cartera de Incendio Vs la de Vehiculos es de 0.65 Veces.

1.6 Calificacion de Seguros por la Fitch Ratings

Esta calificacion refleja las fortalezas financieras de una empresa de seguros
y su capacidad para el pago oportuno de las obligaciones contraidas a través

de las poélizas emitidas.*

4 Fiorillo, Carlos. (2007). Calificacion de Seguros. Obtenido el 01 de Junio 2014 en

http://www.fitchdominicana.com/dcge.htm
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1.6.1 Escala de Calificacion

Las calificaciones de fortaleza financiera de empresas de seguros (FFS) son
utilizadas para satisfacer las necesidades de los mercados locales de
seguros. Las calificaciones nacionales de FFS son asignadas a las
obligaciones de las empresas de seguros con los tenedores de pélizas y son
una apreciacion sobre su fortaleza financiera relativa. De manera similar con
otras formas de calificaciones nacionales asignadas por Fitch, las
calificaciones nacionales de FFS son una apreciacion sobre la habilidad de
una empresa de seguros para cumplir con las obligaciones con los tenedores
de polizas, relativas al mejor riesgo identificado dentro de un pais
determinado sin importar la industria o tipo de obligacién calificada. Las
comparaciones entre las calificaciones nacionales de FFS entre diferentes
paises, o entre las calificaciones nacionales de FFS y las calificaciones

internacionales otorgadas en un mismo pais, son inapropiadas.

AAA (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “AAA” implican la mejor
calificacion asignada dentro de la escala nacional de dicho pais. La
calificacion es asignada a las obligaciones con los tenedores de pdélizas de la
mejor empresa aseguradora en relacion a todas las otras emisiones o
emisores en el mismo pais y en relacion a todas las otras industrias y tipos

de obligaciones calificadas.

AA (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “AA” denotan una muy alta
capacidad para cumplir con las obligaciones con los tenedores de pdlizas en
relacion a todas las otras emisiones o emisores en el mismo pais y en
relacion a todas las otras industrias y tipos de obligaciones calificadas.

El riesgo de cese o interrupcion de los pagos difiere solo ligeramente con

relacion a aquellas emisiones o emisores mejor calificados dentro del pais.
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A (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “A” denotan una alta
capacidad para cumplir con las obligaciones con los tenedores de pdlizas, en
relacion a todas las otras emisiones o emisores en el mismo pais y en
relacion a todas las otras industrias y tipos de obligaciones calificadas. Sin
embargo, cambios en las circunstancias o en las condiciones econémicas
podrian afectar la capacidad de cumplir a tiempo con el pago oportuno de las
obligaciones con los tenedores de podlizas en mayor medida que para

aguellas empresas calificadas en categorias superiores.

BBB (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “BBB” denotan una
adecuada capacidad para cumplir con las obligaciones con los tenedores de
polizas, en relacion a todas las otras emisiones o0 emisores en el mismo pais
y en relacion a todas las otras industrias y tipos de obligaciones calificadas.
Sin embargo, cambios en las circunstancias o en las condiciones econémicas
podrian afectar la capacidad de cumplir a tiempo con el pago oportuno de las
obligaciones con los tenedores de podlizas en mayor medida que para

aquellas empresas calificadas en categorias superiores.

BB (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “BB” denotan una baja
capacidad para cumplir con las obligaciones con los tenedores de polizas en
relacion a todas las otras emisiones 0 emisores en el mismo pais y en
relacion a todas las otras industrias y tipos de obligaciones calificadas.
Dentro del contexto del pais, los pagos a los tenedores de pdlizas es incierto
en cierta medida y la capacidad de cumplir a tiempo con el pago oportuno de
las obligaciones con los tenedores de pdlizas es mas vulnerable a los

cambios en las condiciones econdmicas.

B (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “B” denotan dos posibles
resultados. En el caso que las obligaciones con los tenedores de polizas se
estén cumpliendo de manera oportuna, la calificacion denota una muy baja

capacidad de continuar con el pago de las mismas en relacién a todas las
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otras emisiones o emisores dentro del pais en cuestion y en relacién a las
otras industrias y tipos de obligaciones calificadas. Existe un ligero margen
de seguridad mientras que la capacidad de mantener los pagos es
contingente a un cambio sostenido y favorable de las condiciones del
negocio y de la economia. De manera alternativa, una calificacion nacional
de FFS “B” puede estar asignada a obligaciones que ya se encuentran en

estado de atraso o suspensiéon de pagos.

CCC (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “CCC” denotan dos
posibles resultados. En el caso que las obligaciones con los tenedores de
polizas se estén cumpliendo de manera oportuna, la calificacion denota que
la suspension o interrupcion de los pagos son una posibilidad real. La
capacidad de mantener los pagos es contingente a un cambio sostenido y
favorable de las condiciones del negocio y de la economia. De manera
alternativa, una calificacién nacional de FFS “CCC” puede estar asignada a
obligaciones que ya se encuentran en estado de atraso o suspension de

pagos.

CC (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “CC” denotan dos posibles
resultados. En el caso que las obligaciones con los tenedores de polizas se
estén cumpliendo de manera oportuna, la calificacion denota que la
suspensién o interrupcién de los pagos son probables. De manera
alternativa, una calificacion nacional de FFS “CC” puede estar asignada a
obligaciones que ya se encuentran en estado de atraso o suspension de

pagos.

C (dom). Las calificaciones nacionales de FFS “C” denotan dos posibles
resultados. En el caso que las obligaciones con los tenedores de polizas se
estén cumpliendo de manera oportuna, la calificacion denota que la

suspension o interrupcion es inminente.
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De manera alternativa, una calificaciéon nacional de FFS “C” puede estar
asignada a obligaciones que ya se encuentran en estado de atraso o

suspension de pagos.

Los Operadores

11}

Operadores “+” 0 “-“ son usados para cada categoria de riesgo para indicar la
posicion relativa de una calificacion dentro de su categoria. Dichos
operadores no son usados para la categoria “AAA” y por debajo de la

categoria “CCC”.

El sufijo de tres letras (dom) se aplica dentro de paréntesis inmediatamente
después de las calificaciones para indicar la identificacion del mercado

Nacional para el cual la calificacion es validad.

Tabla no. 3: Ratings nacional de calificacion de riesgo por la Fitch

Dominicana a Agosto 2014

Rating Nacional - Agosto 2013 ‘

Aseguradora F.ortale.:za
Financiera
Seguros Universal A(dom)
Seguros Banreservas A+(dom)
Mapfre BHD Compatia de Seguros AA-(dom)
Seguros Sura A(dom)
Confederacion del Canada Dominicana BBB(dom)
Reaseguradora Santo Domingo BB+(dom)

Fuente: Fitch Dominicana. http://www.fitthdominicana.com/segu2.htm
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CAPITULOII:

ANALISIS Y SITUACION ACTUAL DE SEGUROS BANRESERVAS.

Este capitulo presenta un analisis detallado de la situacién actual de Seguros
Banreservas el cual comprende desde su historia, descripcion, analisis de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas hasta la identificacién de

las causas que originan el problema el cuestion.

2.1 Resefia historica de la empresa

Seguros Banreservas (SBR), S.A. fue constituida el
18 de octubre del afio 2001, como empresa filial del

Grupo Financiero Reservas. Comienza formalmente a

operar el 5 de marzo del afio 2002, con un capital

i~ - ;,-—'.-'-"A-:‘Ah
suscrito y pagado de RD$150 Millones de pesos, en la  Oficina Principal

Avenida Gustavo Mejia Ricart esquina Avenida Lope de
Vega, del Ensanche Naco del Distrito Nacional, que fue

su Oficina Principal con cinco (5) empleados.®

Desde el afio 2004, Seguros Banreservas cuenta con
- . . . Centro de Asistencia al Asegurado
un moderno edificio de cinco niveles, ubicado en la

Avenida Enrique Jiménez Moya, asi como sucursales regionales en la Zona
Oriental, Santiago, La Romana, Bani y Bavaro. De igual forma, contamos con

las oficinas de Ventas y Banca Seguros con excelentes instalaciones

orientadas a ofrecer un mejor servicio.

A partir de sus inicios ha lanzado oficinas en todo el territorio nacional y
desde el afio 2004, la empresa cuenta con un moderno edificio de cinco

niveles, ubicado en la Avenida Enrique Jiménez Moya, asi como sucursales

5> Tineo, Lisy. (2014). Perfil Corporativo de Seguros Banreservas. Pags.1-20.
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regionales en las ciudades de Santiago, La Romana, Bani, Bavaro y Santo
Domingo Oriental, aparte de sus Centros de Asistencia al Asegurado en el
Distrito Nacional y Santiago, asi como sus oficinas especializadas de
Agentes y otra para Banca Seguros con excelentes instalaciones orientadas

a ofrecer un mejor servicio., también en el Distrito Nacional.

Dispone ademas, de sus Centros de Asistencia al Asegurado, en el Distrito
Nacional ubicado en la Avenida Luperdn proximo a las instalaciones del Club
Banreservas, que cuenta con un area para entrega de documentos tipo auto-
caja, linea expreso de atencion al asegurado y amplio parqueo. Para los
asegurados de la Zona Norte, el centro opera en la Avenida Estrella Sadhala

de la ciudad de Santiago.

Hoy por hoy, la empresa cuenta con mas de 400 empleados y su capital
suscrito y pagado supera los RD$1,300 Millones de pesos. Posee ademas la
mas alta calificacion de riesgo otorgada por la FITCH Ratings, con un nivel
de A+ (Fuerte).

Sus niveles de desempefio técnico y financiero, asi como su fuerte
posicionamiento como una de las primeras empresas aseguradoras de la
Republica Dominicana han logrado ganar el aprecio y reconocimiento por

parte de los clientes, reaseguradores, intermediarios y el publico en general.

En sus 12 afios de operacion, Seguros Banreservas ha afianzado su exitosa
trayectoria evidenciada en la consistencia de sus resultados favorable, que
obedecen a una extraordinaria eficiencia corporativa y competitividad

comercial.

Estos avances le han permitido contribuir de forma significativa en el
desarrollo y crecimiento financiero del pais, al servir de respaldo a una
robusta cartera de clientes, compuesta en el setenta y seis por ciento (76%)

por asegurados provenientes del sector privado.
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En el aflo 2013 representdé un importante reto para todos los sectores
econoémicos, incluyendo la industria aseguradora dominicana. Durante este
periodo, consolidé su posicion dentro del escalafbn de compafias
aseguradoras con presencia en la Republica Dominicana, quedando con una
participacion de mercado del 15.82%, que la mantiene en segundo lugar, en
funcion de las primas cobradas.

Su compromiso, es seguir superando las expectativas de manera constante,
impulsado por la visibn de un equipo que busca ser cada vez mas
competitivo, apoyado en la capacitacion continua de sus colaboradores, la
actualizacion permanente de sus facilidades tecnologicas y estructurales, asi

como la inclusion en la comunidad en todas sus etapas de avance.

2.2. Descripcion de la Empresa

Dominicana, en sus 10 afios en el mercado, ha logrado una fuerte posicion,
gracias al apoyo del Grupo Financiero Reservas, de los intermediarios,

clientes y relacionados.

Esto le ha permitido ofrecer a sus clientes; seguros innovadores en funcion

de las necesidades particulares, personales y empresariales.

Seguros Banreservas ofrece toda una gama de productos de seguros, con la
excepcion de la cobertura local de Salud, en vista de que esta modalidad ha
sido transferida a las empresas Administradoras de Riesgos de Salud, de

acuerdo a la nueva Ley de Salud.
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2.2.1 Portafolio de Productos

Dentro de los Servicios que ofrece la empresa, mas abajo detallamos cada

una de las categorias que lo componen:

Categorias

Seguros de Personas

Seguros de Propiedades

Seguros de Riesgos Generales

Seguros Mdltiples

Otras Pdlizas Especializadas

33

Pélizas

Accidentes Personales, Accidentes
Personales para Universitarios, Vida
Individual, Vida Colectiva, Vida
Reservas, Vida Extra Segura, Salud
Internacional- Blueline, Viajes
Reservas, Enfermedades
Catastroéficas-Viva MAS, Asistencia
Funeraria.

Incendio y Lineas Aliadas, Vivienda
Segura, Ramos Técnicos,
Transporte, Vallas y Letreros, Robo
y Asalto, entre otros.

Automovil, Naves Aéreas y Naves

Maritimas.

Fidelidad, Responsabilidad Civil,
Responsabilidad Civil Auto Exceso y

Fianzas.

Poliza de Articulos Valiosos, Pdéliza
de Cancelacion de Eventos, Poliza
Hoyo en Uno.



Tabla no. 4: Detalle del Portafolio de productos de Seguros de Persona

Seguros de Salud Internacional Blueline Infinity
Blueline Liberty
Blueline Star

Seguros de Vida Vida Individual

Vida Colectiva

Vida Reservas-Banca Seguros
Vida Extra Segura

Seguros de Viajes Viajes Reservas: Fecutivo, Superior,
Turista, Estudiantil, Europeo.
Cancelacion de Cruceros

Turismo Receptivo

Enfermedades Catastréficas Viva Més
Seguros de Personas S

Seguros Estudiantiles Beca Reservas

Asistencia Funeraria Plan A: 50,000

Plan B: 100,000
Plan C: 150,000
Plan D: 200,000

Seguros contra Accidentes Accidentes Personales

Colectivo de Accidentes
Péliza de Accidentes Personales para Universitarios.

Accidentes Personales para Tarjetahabientes Banreservas
(Planes: Basico y Platinum)

Fuente: Manual del Perfil Corporativo de Seguros Banreservas, 2014
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Tabla no. 5: Detalle del Portafolio de productos de Riesgos Generales

Dafios Propios: Comprensivo Cero Deducible/Comprensivo al
100%-75%.

Vehiculos de Motor Automéviles Colision y Vuelco al 100%-75%.

Dafios a Terceros-Seguro de Ley.

Responsabilidad Civil en Exceso (Opcional)

Aviacion Aviacion Naves Aéreas

Embarcaciones Embarcaciones Maritimas Casco Maritimo

Incendio & Lineas Aliadas

Vivienda Segura

Transporte Terrestre

Transporte Aéreo

Transporte Transporte de Carga Transporte Maritimo (Abierta-Certificado)
Transporte Huvial o Lacustre

Transporte de Mercancia

Fidelidad Fidelidad

Riesgos Generales Fidelidad 3D
- Fanzas de Construccion
Seguros Mltiples Fianzas HanzasAduana{es
Fanzas Comerciales
Otras Fanzas
Resp. Civil Responsabilidad Civil
Rotura de Maquinarias
Todo Riesgo Contratista
Todo Riesgo Montaje
Ramos Técnicos Maquinariasy Montaje Equipos Hectrénicos
Pérdida de Beneficios por Averia Maquinaria
Calderas
Interrupcion de Negocios
Articulos Valiosos (byasy Obras de Arte)
Rotura de Cristalesy Letreros
Ramos Diversos Pélizas Especializadas Robo de Dinero y Valores
Pérdida de Alquileres
Hoyo en uno

Seguros de Propiedades Propiedades

Fuente: Manual del Perfil Corporativo de Seguros Banreservas, 2014

2.3 Pensamiento Estratégico

Desde sus inicios Seguros Banreservas asumio el compromiso de proteger y
ofrecer seguridad a sus clientes y esto lo muestra a través de su

pensamiento estratégico:

Misién

Garantizar la tranquilidad de los suyos y MUESTPQ

brindar la mejor proteccion a sus bienes, M I ‘S Q ’
mediante los productos y servicios mas SBR
completos del mercado y con un excelente

trato personalizado.
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Visién

Ser la primera opcion de seguros del mercado

dominicano, diferenciada por un excelente
servicio, estructurada con el capital humano mas
calificado y dotada de los mejores recursos

tecnoldgicos.

Valores

Excelencia}
Busca dar lo mejor dia a dia en cada proyecto que

realiza, dejando ver los resultados.

Trabajo en Equipo

Cree en la fuerza de la union para ofrecer la -
excelencia en el servicio con el capital humano mas calificado y dotada de

los mejores recursos tecnolégicos.

Vocacion de Servicio
Entender y por ende demostrar que la labor que realiza diariamente no sélo

beneficia a sus clientes sino que promueve su propio desarrollo.

Liderazgo
Fortalecer la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover,

incentivar, motivar y evaluar, para el logro de los objetivos comunes.
Etica
Por medio a este valor se establece que el empleado de Seguros

Banreservas se exprese con coherencia de acuerdo con los valores de

verdad y justicia.
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Lealtad
SBR se siente comprometido con las politicas y procedimientos de la

organizacion, pero adaptandose a circunstancias cambiantes.

2.4 Matriz Foda

El andlisis FODA es una herramienta esencial de estudio que permite
conformar un cuadro de la situacion actual del objeto de estudio permitiendo
de esta manera obtener un diagndstico preciso y en funcion de ello proponer
estrategias que permitan a la empresa aprovechar las oportunidades con las
que cuenta. A continuacion se identifican los factores criticos positivos y

negativos de Seguros Banreservas:

Fortalezas:

Buen posicionamiento en el mercado

Buena calificacion financiera

Personal altamente calificado

Alianzas estratégicas con asociaciones de ahorros y préstamos
Baja rotacion de recursos humanos

Buen programa de inversion

Buen respaldo en reaseguro

Debilidades:

Deficiente comunicacion entre las diferentes areas de la empresa.

Alto nivel burocrético. La toma de decisiones no es lo suficientemente
proactiva, se requiere mas empoderamiento al nivel medio.

Débil gestién de cobros (especialmente en el contacto con los clientes).

Respuesta tardia de los ajustadores externos.
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Dependencia tecnoldgica. Plataforma tecnoldgica incompleta, se requiere
una consolidacién importante de la misma.

Débil gestion de cobros (especialmente en el contacto con los clientes)
Poca rapidez de respuesta en solicitudes y reclamos a clientes menores

Débil estructura de mantenimiento de clientes.

Oportunidades:

Obtener una mayor participacion del mercado a segmentos no atendidos.
Mejor uso de los servicios electronicos.

Ofrecer beneficios adicionales a los clientes actuales para afianzar la
fidelidad de los clientes.

Promocionar los productos seguros de persona y ventas de dichos productos
en el sector privado.

Mayor crecimiento econdmico, lo cual mejora el poder adquisitivo y dinamiza
los sectores econémicos.

Fortalecimiento del mercado de valores, provee herramientas para que se
den mejores inversiones.

Explotacion calificacion de la Fitch.

Amenazas:

Riesgos por fendmenos catastroéficos.
Entrada de nuevos competidores.
Caida de la tasa de interés.

Situacion politica-econdmica actual.

Incremento de los fraudes de riesgos generales.
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Tabla no. 6: Matriz FODA de las opciones estratégicas

Matriz FODA SBR

Opciones Estrategicas FO Opciones Estrategicas FA

1 Buen posicionamiento en el mercado

2 Buena calificacion financiera.

3 Personal altamente calificado.

4 Alianzas estratégicas con asociaciones de
ahorros y préstamos

5 Baja rotacion de recursos humanos

6 Buen programa de inversion.

7 Buen respaldo en reaseguro.

BELIGELES

1 Deficiente comunicacién entre las diferentes
areas de la empresa.

2 Alto nivel burocrético. La toma de
decisiones no es lo suficientemente proactiva,
se requiere mas empoderamiento al nivel
medio.

3 Débil gestion de cobros (especialmente en
el contacto con los clientes).

4 Respuesta tardia de los ajustadores
externos.

5 Dependencia tecnolégica. Plataforma
tecnoldgica incompleta, se requiere una
consolidacion importante de la misma.

6 Débil gestion de cobros (especialmente en
el contacto con los clientes)

7 Poca rapidez de respuesta en solicitudes y
reclamos a clientes menores

8 Débil estructura de mantenimiento de
clientes

1 Obtener una mayor participacion del mercado a
segmentos no atendidos.

2 Mejor uso de los servicios electrénicos.

3 Ofrecer beneficios adicionales a los clientes
actuales para afianzar la fidelidad de los clientes.
4 Promocionar los productos seguros de persona
y ventas de dichos productos en el sector
privado.

5 Mayor crecimiento econémico, lo cual mejora el
poder adquisitivo y dinamiza los sectores
econémicos.

6 Fortalecimiento del mercado de valores, provee
herramientas para que se den mejores
inversiones.

7 Explotacion calificacion de la Fitch

1 Riesgos por fendmenos catastréficos.
2 Entrada de nuevos competidores.

3 Caida de la tasa de interés.

4 Situacion politica-econémica actual.
5 Incremento de los fraudes de riesgos
generales.

(F2, 02) Difundir a través de los diferentes medios
de comunicacién, correo electrénico, y
conjuntamente con las cotizaciones que se le
presentan a los clientes e intermediarios la
calificacién otorgada por la FITCH Ratings a fin de
dar a conocer este reconocimiento y obtener
mayor seguridad por parte de nuestros
asegurados.

(F7, A1) Mantener buenas relaciones con
los reaseguradores a fin de obtener su
respaldo en momentos en que se
requieran, ya sea en situaciones de
catéastrofes naturales u otro tipo de siniestro
de gran magnitud.

(F4, O1) Aprovechar las alianzas estratégicas
para habilitar oficinas que permitan asesorar y
tramitar las solicitudes de los clientes asi como los

pagos en las diversas asociaciones de préstamos.

Opciones Estratégicas DO Opciones Estratégicas DA

(D8, A2) Ofrecer un servicio de posventa y
de seguimiento continuo con los clientes
logrando que los mismos se sientan
importantes para la empresa y evitar que
los mismos sientan la tentacion de
marcharse hacia la competencia.

(D6, 0O2) Lograr mantener la data del sistema
actualizada, especificamente los datos de
contacto de los asegurados a fin de mejorar la
gestion de cobros y de esta manera poder
contactar mas facilmente a los clientes.

(D7, A2) Evaluar el listado de talleres
afiliados a la empresa a fin de identificar
cuales no cumplen con los estandares de
calidad exigidos asi como el margen de
entrega de piezas a  vehiculos
accidentados, asi mejoraria la rapidez de
respuesta en los reclamos y contribuiria a
tener clientes mas fieles.

(D7, O3) Agilizar los procesos a fin de aumentar la
capacidad de respuesta a los clientes ofreciendo
respuestas a sus solicitudes en un tiempo
oportuno y lograr un nivel de confianza mayor por
parte de los mismos.

Fuente: Plan Estratégico de Seguros Banreservas, Vicepresidencia de Estrategias y Proyectos, 2011.
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2.5 Analisis Metodoldogico

Uno de los métodos empleado para analizar el objeto de estudio fue la
encuesta, para aplicar la misma se tomo una muestra de 88 asegurados

de la institucion, la cual arrojo los siguientes resultados:

Gréfico no. 8: Grafica de como perciben los clientes a la empresa.

o,
53% 55%

H Requiere Mejoria
Regular

HBueno

B Muy Bueno

B Excelente

70

o/ o o 2%
0% 0% 0%
A i
La satisfaccion general con La imagen de Seguros
productos y servicios Banreservas

Fuente: Resultados encuesta de satisfaccion aplicada a los asegurados de SBR, Mayo 2014.

De los 88 entrevistados el 53% tiene una muy buena satisfaccion
general de los productos y servicios, el 29% lo percibe como excelente
y el 18% restante como bueno. En el caso de la imagen de la empresa
el 55% de los encuestados entiende que es excelente y el 36% que es
muy buena.
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Gréafico no. 9: Grafica de evaluacién al servicio al cliente.

m Requiere Mejoria Regular ®Bueno ®MuyBueno MExcelente Vacia

La Cortesiay  La facilidad La capacidad Larapidez de En general

amabilidad de para del personal de respuesta a su como evalua la
los comunicarse  servicio para solicitud asistencia del
representantes con el personal  conocery personal de
via telefonica  comprender servicio al
sus cliente

necesidades

Fuente: Resultados encuesta de satisfaccion aplicada a los asegurados de SBR, Mayo 2014.

El 25% de los encuestados considera que la cortesia y amabilidad de
los representantes es buena, El 17% entiende que es excelente sin

embargo el 19% piensa que requiere mejoria.

En cuanto a la facilidad para comunicarse con el personal via telefénica
el 32% entiende que es regular, el 27% que es muy bueno y el 17% que

es excelente.

El 27% de los encuestados considera que la capacidad del personal de
servicio para conocer y comprender sus necesidades es bueno, el 25

entiende que es regular y el 14% restante requiere mejoria.

En cuanto a la rapidez de respuesta a las solicitudes el 32% entiende

que es muy bueno, el 30% que es bueno y el 22% que es excelente, es

41



decir que los asegurados tienen una buena percepcion del tiempo de
respuesta de la empresa.

En general los asegurados evallan la asistencia de servicio al cliente

un 30% como buena, el 18% como regular y un 17% como excelente.

Grafico no. 10: Grafica de evaluacion de Reclamaciones.

mRequiere Mejoria 1Regular ®Bueno ®Muy Bueno mExcelente uVacia

Calidad general de las reclamaciones 30%

El manejo de la informacion de los ajustadores 28%
El nivel de conocimiento de los ajustadores
Cortesia y amabilidad de los representantes
Rapidez de respuesta en las emisiones de..
Rapidez de respuesta de asistenia telefénica
Calidad de los talleres sugeridos

Conformidad con los ajustes

Cumplimiento de la fecha de compromiso para..

Retroalimentacion oportuna sobre los..

Fuente: Resultados encuesta de satisfaccion aplicada a los asegurados de SBR, Mayo 2014.

El 28% de los encuestados consideran que el manejo de la informacion
de los ajustadores es muy bueno, sin embargo el 22% entiende que es
regular y un 11% requiere mejoria. Por su parte el 56% de los
encuestados entienden que el nivel de conocimiento de los mismos es

muy bueno, el 22% es bueno y el 17% es excelente.

La cortesia y amabilidad del representante de reclamaciones fue
medida de la siguiente forma por los encuestados; Un 35% considera

gue es muy buena, el 30% es buena y el 24% es excelente.
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En relacion a la rapidez de respuesta en las emisiones de érdenes de
compra, el 43% de los entrevistados entiende que requiere mejoria, el

15% que requiere mejoria y el 11% consideran que es muy bueno.

El 27% de los encuestados entiende que la rapidez de respuesta de
asistencia telefénica es buena, un 18% indica que requiere mejoria y un

11% considera que es muy bueno.

El 36% de los encuestados considera buena la calidad de los talleres

sugeridos, el 26% muy buena y el 13% como excelente.

En relacion a la conformidad de los ajustes el 27% de los encuestados
entiende que requiere mejoria, el 20% que es muy bueno.

En cuanto al cumplimiento de la fecha de compromiso para cheques el
25% de los encuestados entiende que es muy bueno, el 24 indica que

es regular y el 17% considera que requiere mejoria.

Los encuestados consideran que la retroalimentacion oportuna sobre
los procesos y procedimientos es calificada de la siguiente forma; Un
28% entiende que regular, el 20% indica que requiere mejoria y el 16%

considera que es bueno.

En definitiva, el 30% de los encuestados considera que la calidad
general de las reclamaciones es muy buena, el 24% entiende que es

buenay el 11% es excelente.
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Gréfico no. 11: Relacién — satisfacciéon y lealtad.

| Definitivamente No
L No

® Probablemente
|Si

86% H Definitivamente Si

77%

La probabilidad de recomendar los La probabilidad de incrementar la
servicios a colegas y amigos relacion de negocios con Seguros
Banreservas

Fuente: Resultados encuesta de satisfaccion aplicada a los asegurados de SBR, Mayo 2014.

Lo que corresponde al andlisis de la satisfaccion del cliente vs la lealtad

del mismo, los resultados fueron los siguientes:

El 86% indica que definitivamente si recomendaria a un amigo o colega
los servicios ofrecidos por la compafiia, al igual que el 77% que

incrementaria la relacion de negocio con la compafia.
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Gréfico no. 12: Gréfica de indice general de satisfaccion con los

servicios

Cotizaciénes - Corredores
Emisiones y Movimientos
Renovaciones

Gestion de Cobros 75.62

Reclamaciones

Reclamaciones Seg.
Personas

Fuente: Resultados encuesta de satisfaccion aplicada a los asegurados de SBR, Mayo 2014.

La encuesta aplicada permitié formular un indice general de satisfaccion
de acuerdo a los servicios ofrecidos por la empresa desde las
cotizaciones, emisiones y movimientos, renovaciones, gestion de cobro
hasta las reclamaciones, los indices estuvieron por encima de los 70

puntos siendo la parte de Reclamaciones la de menor puntuacion.

2.6 Analisis del procedimiento empleado para las

emisiones de 6rdenes de compra

Las compras de piezas para reparacion de vehiculos por reclamacion y los
pagos de servicios ofrecidos por talleres (mano de obra) se canalizan a
través de érdenes de compras.

Es responsabilidad de los Oficiales de Control de Reclamos elaborar y emitir
a través del Sistema (SISme) dichas érdenes.
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El Ajustador Interno en coordinacion con la Unidad Control de Reclamos, es
el responsable de la licitacion de piezas y mano de obras de reclamos en las
oficinas de Rescate 365, Regional Zona Oriental y Centro Tecnoldgico

Banreservas (CTB).

El Representante de Servicios designado por su parte es el responsable de
la emision de Ordenes de Compra tanto de renta, cristales y reclamos, solo
en las localidades de Oficina de Rescate 365, Regional Zona Oriental y

Centro Tecnolégico Banreservas (CTB).

Los requerimientos de ajuste y emision de érdenes de reclamos de las
oficinas de Ventas y oficina Principal de Santiago se remiten a las

instalaciones de asistencia al Asegurado en sus respectivas demarcaciones.

Las Ordenes de Compra para reparacion de vehiculos y pagos de servicios
ofrecidos son emitidas siempre que el asegurado haya elegido uno de los
talleres sugeridos por la empresa o a la casa concesionaria. En caso
contrario, se indica al cliente que el pago de los dafios y piezas se efectuara
mediante un cheque a su nombre. No se emite orden de compra de piezas y

pago por concepto de manos de obra.

No se requiere cotizacion al cliente para realizar las 6rdenes de compra de
piezas o0 para pago de servicio de mano de obra al taller sugerido. Sdlo

aplica para érdenes de compra a la casa concesionaria.

Las Ordenes de Compras son generadas e impresas por el Sistema
Integrado de Seguros (SISme), la cual debe contener lo siguiente:
descripcion, precios, plazo de entrega, entre otros campos a llenar en el
formato de la Orden de Compra. El sistema desplegard nimero secuencial

de orden de compra de forma automatica.

Las Ordenes de Compra de Reclamaciones son autorizadas, para las

sucursales, bajo el siguiente esquema:
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Tabla no. 7: Esquema de autorizacion 6rdenes de compra en la Oficina

de Asistencia al Asegurado

Hasta
Firma Autorizada
(En RD$)
Encargado Control de Reclamos / Encargado de

50,000 Servicio

150.000 Gerente de Reclamaciones

400,000 Director de Reclamaciones

400,001 en VP Ejecutivo y en caso de ausencia de este por el
adelante Director Control de Riesgo

Fuente: Manual de Procedimiento para Emision Orden de Compras por Reclamaciones, Gerencia de Calidad,
Agosto 2008.
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Tabla no. 8: Esquema de autorizacion o6rdenes de compra en la Oficina
Regional Zona Oriental

Hasta
Firma Autorizada
(En RD$)
50,000 Encargado Control de Reclamos
75,000 Gerente de Reclamaciones Zona Oriental
100,000 Gerente Regional Zona Oriental
150,000 Gerente de Reclamaciones Santo Domingo
400,000 Director de Reclamaciones
400,001 en VP Ejecutivo y en caso de ausencia de este por el
adelante Director Financiero

Fuente: Manual de Procedimiento para Emisién Orden de Compras por Reclamaciones, Gerencia de Calidad,
Agosto 2008.
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Tabla no. 9: Esquema de autorizacion 6rdenes de compra en la Oficina

de Rescate 365 - Centro Tecnoldgico Banreservas - Oficina Regional

Este

Localidad

Hasta

(En RD$)

Firma Autorizada

Rescate 365

Ordenes de Renta
Ordenes de Cristales
Ordenes de Reclamo hasta
RD$50,000.00

Encargado de Servicio

100,000.00

Director de Servicio
Director de Reservas Asistencia
Gerente de Operaciones R365

Gerente de Servicio al Cliente

Ordenes de Renta

Ordenes de Cristales

Encargado de Servicio

Centro Ordenes de Reclamo hasta
Tecnolégico RD$50,000.00
Banreservas Director de Prevencion y Control de
De 50,000.00 en adelante Riesgo
Ordenes de Renta
Oricin Ordenes de Cristales Asistente Administrativa
_ Ordenes de Reclamo hasta
Regional
RD$50,000.00
Este

De 50,001.00 a 100,000.00

Gerente Regional Este

Fuente: Manual de Procedimiento para Emisiéon Orden de Compras por Reclamaciones, Gerencia de Calidad,

Agosto 2008.
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La Orden de Compra original para reparacion (mano de obra) es entregada
al cliente conjuntamente con el formulario “Recibo de Entrega”. El cliente
entrega la Orden de Compra para reparacion (mano de obra) en el Taller

seleccionado al momento de entregar el vehiculo para reparacion.

Para retirar el vehiculo debe firmar el formulario “Recibo de Entrega” como

aceptacion del trabajo realizado por el taller.

La Unidad Control de Reclamos recibe del taller el formulario “Recibo de
Entrega” firmado por el reclamante o asegurado junto a la factura y orden

reparacién (mano de obra).

So6lo se autoriza la compra de piezas nuevas o de cristal en la casa
concesionaria cuando el vehiculo tenga menos de cuatro (4) afios de

antigiiedad.

Las 6rdenes de compras emitidas pueden ser anuladas en el sistema acorde
al mismo esquema de aprobacién, por el personal que aplique de acuerdo al

monto de la orden.

Las ordenes de compras tienen una vigencia de siete (7) dias calendarios a
partir de su emision. Vencido este plazo, se cancela la orden y se emite una
nueva con el ajuste en precios de piezas o suplidor, en caso de ser

necesario.
2.6.1 Procedimiento Actual Empleado

Oficial Control de Reclamos

. Recibe del Ajustador Interno el expediente de reclamacion para la

elaboracion de la Orden de Compra para mano de obra y/o piezas.

. Verifica expediente y datos de la solicitud: nimero de reclamacion y que

exista instruccion afirmativa del Departamento de Cobros
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v' Si hay error, devuelve expediente para correccion.

v' Si no hay error, procede a emitir la orden de compra solicitada, dando

prioridad al cliente que esta en sala de espera.

. Entra al sistema y digita la Orden de Compra, con todos los items

registrados en la cotizacidén seleccionada por el Ajustador.

. Confirma que los montos desplegados en la orden de compra

completada sean iguales a los montos de las cotizaciones seleccionadas.
v' Si hay error, verifica los datos registrados y corrige.

v" Si no hay error, imprime Orden de Compra y entrega con el expediente al
Encargado de Control de Reclamos para verificacion.

. Registra en el Sistema Integrado de Seguros (SISme) observacion de

seguimiento a la reclamacion.

Encargado de Control de Reclamos

. Recibe Orden de Compra y verifica que esté correcta. Si hay error,

devuelve al Oficial Control de Reclamaciones para su correccion.

. Firma Orden de Compra hasta el monto establecido para su puesto y
entrega Orden de Compra al Oficial Control de Reclamos para obtener la
firma, de acuerdo al esquema de firmas establecido y distribucion.

Oficial Control de Reclamos

. Recibe Orden de Compra aprobada de acuerdo al nivel y expediente.

. Confirma con el suplidor de las piezas y el taller, la recepcion del fax o

correo enviado.

. Registra en el Sistema Integrado de Seguros (SISme) observacion de

seguimiento a la reclamacion.
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Ajustador Interno

. Remite expediente debidamente documentado al representante de

servicio designado.

Representante de Servicio

. Verifica que expediente estd debidamente completado y cumpla las
politicas establecidas.

Si hay error, devuelve expediente para correccion.

Si no hay error, procede a emitir la orden de compra solicitada, dando

prioridad al cliente que esté en sala de espera.

. Entra al sistema y digita la Orden de Compra, con todos los items

registrados por el Ajustador.

. Imprime Orden de Compra y remite para aprobacion de acuerdo al

esquema actual.

. Registra en el Sistema Integrado de Seguros (SISme) observacion de

seguimiento a la reclamacion.

. Recibe orden aprobada y entrega al Ajustador para entrega al

asegurado.
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Gréfico no. 13: Mapa de proceso para emisiéon de orden de compra actual.
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Fuente: Manual de Procedimiento para Emision Orden de Compras por Reclamaciones, Gerencia de Calidad, Agosto 2008.
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2.6.2. Analisis Causa Raiz

Una vez evaluado el procedimiento que actualmente emplea la empresa
conjuntamente con las funciones del personal involucrado se ha
identificado las causas que originan el retraso en las emisiones de

ordenes de compra:

Existen pausas en el proceso de solicitud de pago al ser necesario la
presencia del expediente fisico completo para el pago de cada factura
recibida. Esto afecta otras posibles facturas que se desprende del

mismo expediente.

Niveles de aprobacion para Ordenes por los Gerentes de
Reclamaciones, quienes ya previamente han aprobado el ajuste, lo que
extiende el tiempo de respuesta y sus responsabilidades fuera de su

marco departamental.

Listado de beneficiario de pago no completo, siendo necesario elegir la
opcién de “Bienes y/o Servicios” para Talleres, Suplidores de Piezas y
Abogados, al igual que “Terceros” para DPA y cualquier otro tipo de

beneficiario que no esté creado en listado.

Duplicidad de creacién de piezas por diferencias en interpretacion de

ajustadores y talleres.

Incumplimiento de politicas establecidas en los procedimientos. La
politica de procedimiento de Reclamacion de Automdvil establece que
los asegurados no necesitan presentar cédula, licencia, marbete ni
presupuesto (a menos gue sea un concesionario). Se puede notar que
los reclamos son detenidos por falta de esta documentacién no
necesaria para trabajar y en ocasiones obligan a los clientes a tener

que trasladarse a buscar estas informaciones.

No hay una estandarizacion en el trabajo realizado. Los Ajustadores

Internos trabajan de manera diferente: Algunos, luego de hacer la
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inspeccién, ponen en cola el trabajo recibido, mientras que otros

inmediatamente licitan las piezas.

Deficiencia de las herramientas tecnoldgicas. Para utilizar la
herramienta de Infopiezas, los Ajustadores Internos han tenido que
recurrir a usar una computadora que se encuentra en el pasillo, la cual
usa un internet externo al usado en la red de Banreservas. Esto
provoca un traslado de sus estaciones de trabajo, tener que compartir
este Unico recurso y el uso de las tabletas (las cuales no todos los

ajustadores poseen una) para poder licitar.

Alto nivel de revision. Luego de que el Ajustador Interno termina el
ajuste, es revisado por uno de los supervisores e incluso por el Gerente
de Reclamaciones, segun aplique. En caso de haber error, el ajustador
corrige y vuelve a llevar el caso para revisién hasta que este haya sido
aprobado. Esto conlleva a 18.5 min de revisién por cada caso por parte
del Subgerente de Reclamaciones, ya que debe revisar todos los casos

trabajados.

Los ajustes externos y completivos toman gran parte del tiempo de los
Ajustadores Internos. Se registraron 32.55 min diarios debido a las
visitas que tienen que ejecutar los Ajustadores Internos a talleres y

otras localidades, con la finalidad de realizar ajustes y completivos.

El servicio durante el reclamo esta siendo trabajado por una persona.
Para dar seguimiento todos los casos de reclamos, una Oficial
Administrativa esta encargada de todas las actividades que se realizan
luego de que las 6rdenes de compras estan efectuadas. Dichas
actividades son las siguientes: Seguimiento a la entrega de piezas de
parte de los suplidores, seguimiento a la entrega de las reparaciones
por parte de los talleres, seguimiento a los completivos y a la resolucién

de los mismos, entre otras.
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» Las autorizaciones del Departamento de Cobros se estan realizando
luego de que el reclamo ha sido trabajado. En ocasiones el reclamo no
debié ser trabajado por falta de pago, lo que conlleva a una mala

administracion del tiempo disponible para trabajar.

* No se estan digitalizando los expedientes en la Unidad de Archivo. En
su defecto la Unidad de Servicio al Cliente est4 digitalizando los
expedientes, a pesar de que la Unidad de Archivos tiene un escaner

gue no esta utilizando.
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CAPITULO IlI:

ANALISIS DE LA INVESTIGACION Y PROPUESTA DE
REESTRUCTURACION PARA EL CENTRO DE ASISTENCIA AL
ASEGURADO Y SERVICIO AL CLIENTE.

El presente capitulo muestra un andlisis detallado del problema identificado
en las emisiones de 6érdenes de compra resaltando los resultados obtenidos
luego de aplicar el método de investigacion utilizado a fin de ofrecer una

propuesta de mejora a la institucion.

3.1 Medicion — Factores causales.

Dentro de las causas identificadas en el capitulo Il que originan el problema
en cuestion se resalta que una sola persona es quien esta realizando la labor
de las emisiones de érdenes de compra conjuntamente con las actividades
de seguimiento que esta requiere, en tal sentido se ve la necesidad de medir
y evaluar el personal necesario para realizar esta gestion de manera tal que

se logre mejorar el servicio ofrecido.

Para determinar el tiempo promedio de emisién de una orden de compra de
piezas se evallan las siguientes variables: Actividades a realizar por la

Unidad Control de Reclamos y promedio de piezas por orden.

Entre las actividades a realizar para emitir una orden de compra se detallan:
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Tabla no. 10: Evaluacion del tiempo promedio de emision de una orden

de compra.

Actores Actividad
Encargado de Control de Recepcién y conocimiento de caso 1
Reclamos

Distribucion entre Oficiales de Control de Reclamos 1
Oficiales Control de Registro de piezas o servicios ajustado* 4.57
Reclamos
Emision Orden
Gestién de aprobacion de orden 2
Bajar ordenes emitidas* 1
Digitar seguimiento obs en reclamo 0.5
Escaneo y via fax de orden a suplidor 1
Contactar suplidor y/o Cliente 1
Cuadre de orden o solicitud de pago (Calculadora) 0.5
Confirmacion recepcion suplidor 1
Confirmacion emision de orden a cliente 1
Remision de orden a caja para entrega 1
Entrega de copia a Oficial Administrativa para 05
seguimiento
Tiempo total de emision 15.5

Fuente: Autoria Propia

Para un tiempo total de 15.5 minutos por orden a emitir.

Tomando en consideracion el tiempo en minutos obtenido y la distribucién de

los tiempos dentro de la jornada diaria, tenemos para un Oficial de Servicios:

Jornada diaria 540
Almuerzo 60

Jornada laboral 480
Factor tolerancia 72
Tiempo diario habil (mins) 408
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408 minutos habiles por dia entre 15.5 minutos por orden de compra, es igual
a 26.32 ordenes al dia por persona, llevadas a mensual al multiplicar por

23.83 dias es igual a 627.27 6rdenes por mes por persona.

Se concluye que el personal minimo requerido para la realizacion de la
produccion de 6rdenes de compra es de 2 personas con produccion mensual
promedio, asi como también se propone el siguiente personal para la

correcta y eficiente labor diaria;

» 4 Representantes de Servicios

= 4 Ajustadores

» Subgerentes Reclamaciones Automovil
= Encargado de Ajuste

=  (Oficiales de Servicios

Con el personal mas arriba citado se entiende que el proceso fluira de
manera lineal y por unidades de trabajo, es decir, cada Representante de
Servicio tendra un Ajustador asignado, y a su vez, el Ajustador se reportara a
un Subgerente de Automdvil. Siendo asi, cada Sugerente de Automovil
tendra 2 Ajustadores asignados. El Encargado de Ajustes tendria la labor de
coordinar y asignar las visitas a talleres y ajustes externos y supervisar los

talleres.

En este caso la Unidad de Control de Reclamos seria la encargada de
realizar los pagos, mas no las Ordenes de Compras, esto segin lo propuesto
como punto de mejora y como parte del proyecto que se puede desarrollar
en el area de Tecnologia & Informacion de realizar las 6rdenes por el sistema
de Infopiezas. Esta labor estaria a cargo de los Ajustadores, los cuales luego
de licitar las piezas, solo tendrian que hacer clic en un boton de la aplicacion

y se generara la orden en el SISme, lista para ser aprobada.
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En virtud de que los Ajustadores Internos se encargarian de emitir las
Ordenes de Compra de Reparacion y Piezas, quitando esta funcion a los
Oficiales de Control de Reclamos (lo cuales provienen de la Direccion de
Finanzas), es necesario evaluar este escenario con la Gerencia de Tesoreria
0 en caso de aprobarse evaluar los niveles para autorizar las ordenes, ya
que Reclamaciones de Automovil no puede ser juez y parte del proceso.

3.2 Propuesta de mejora alos resultados de la investigacion.

El plan de accion a proponer busca realizar cambios en el problema que se
estd presentando con la insatisfaccion de los clientes por la demora en la
aprobacion o ejecuciéon de las érdenes de compra al momento de reportar

un reclamo de automoévil.

Ha quedado claro que el retraso presentado se debe a que actualmente el
proceso consta de pasos innecesarios que no agregan valor y que deben

ser evaluados a fin de ofrecer mejoras.

En ese mismo orden y luego de analizar los resultados alojados por la
encuesta de satisfaccion a los asegurados conjuntamente con las causas
identificadas se proponen las siguientes mejoras a implementar

acompafadas de la actividad a ejecutar:
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Tabla no. 11: Mejoras sugeridas y actividades a desarrollar.

PUNTO A MEJORAR

ACTIVIDAD A EJECUTAR

1. Permitir la opcion de poder
generar 6rdenes de compra a través
de la aplicacion de Infopiezas.

2.  Permitir el acceso ainternet a
todos los ajustadores externos para
el uso de Infopiezas.

3. Aumentar nivel de
empoderamiento a ajustadores.

4. Establecer monto maximo de
pago de factura sin necesidad de
expediente fisico.

5. Eliminar el uso de la carpeta
“Control y Record de
Reclamaciones”, ya que no agrega
valor al proceso, crearetraso del
trabajo y duplicidad de informacion.

6. Empoderar a cada caso, no solo
un Ajustador, por igual un
Representante de Servicios, que hara
la funcion de dar seguimiento a los
casos luego de emitida la Orden de
Compra.

7. Adiestrar al personal de Archivo
para que digitalicen los documentos
de los expedientes de reclamos,
siendo esto una funciéon que no le
corresponde a los Representantes de
Servicios.

Programar la aplicacion de Infopiezas
para que alimente el Sisme de manera
tal que no se tenga que insertar las
piezas u 6rdenes de compra generadas.

Habilitar el acceso a internet al personal
requerido.

Asignar casos a revisar a partir de
montos mayores.

Agilizar el pago de facturas, ya

gue corresponden a pagos de ordenes
previamente validadas con el expediente
por las diferentes unidades.

Informar a la Unidad de Compras y de
Suministro de la Direccién Administrativa,
el desuso de la carpeta. Puesto que todo
esta en el Sistema / Red.

Entrenamiento a los Representantes de
Servicios de las funciones realizadas por
la Oficial Administrativa de
Reclamaciones

Entrenar al personal de Archivo, de parte
de los Representantes de Servicios, para
gue inicien a digitalizar los expedientes
de reclamos.

Fuente: Autoria Propia
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3.3 Plan de accion

Para cumplir con los objetivos establecidos en esta investigacion a continuacion se presentan una serie de iniciativas a
través del modelo 5W2H por ser esta una herramienta eficaz utilizada por las organizaciones para la ejecucion de un plan

de mejora:

Tabla no. 12: Modelo 5W2H

Qué? Dénde? Cuando? Quién? Por qué? Coémo? Cuanto?
Porque la atencién .
Implementar una base personalizada es un A través de una base de Costos Tecnolbgicos
de datos de servicios Gerente de | requisito vital para de implementacion.
: L Seguros s - datos o Software CRM,
que permita administrar 22/07/2014 | servicio al | empresas de servicio y | dad d
I lacion con los Banreservas Cliente significaria un gran Con la entrada de cada
arelac g g orden Con un costo total
clientes. recurso para el ' de RD$ 300,000.
seguimiento de cada caso.
. Porgque se debe mejorar el Brlngla'mdo un mejor Costos de
Establecer un método de Gerente de L servicio, a fin de lograr t ient
. Seguros - rendimiento de la ; . entrenamientos.
aseguramiento de la Banreservas 10/07/2014 | servicio al empresa. v reducir las no clientes satisfechos por
calidad final del servicio Cliente conaormi(’jgdes medio a entrenamientos | Con un costo total
del personal de RD$ 150,000.
. Reestructuracion integral | Costos de recursos
Implementar una Porque este tipo de . .- .
. . Seguros Gerente ; de &rea de servicios al adicionales, con un
estrategia personalizada 10/07/2014 estrategia agrega valor a ; P
; Banreservas General cliente y evaluacion de costo total de RD$
al cliente. la empresa.
los procesos 75,000.
Mejorar el entrenamiento Porque mejora el Entrenamiento a través Costos de
del personal y la Seguros Gerente rendimiento de la empresa entrenamientos.
- 26/07/2014 de un personal
evaluacion del banreservas RR.HH y reduce la demora en ; Con un costo total
N i . capacitado
desempefio del mismo tiempo de respuesta. de RD$ 80,000.
Implementar métricas
para monitorear las Gerente de | Para garantizar los Implementar un sistema | Costos informaticos.
mejoras implementadas: | Seguros - . de medicién contable y
30/07/2014 | servicio al | tiempos de respuestas de ; .
Plazo de respuesta de Banreservas . S ; medir durante el primer
Cliente aprobacion a los clientes.

aprobacion, clientes no
satisfechos.

mes de Julio 2014

Con un costo total
de RD$ 125,000.

Fuente: Autoria Propia
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3.4 Proceso de emision de 6rdenes de compra propuesto.

A continuacién se presenta el esquema propuesto de Unidad Control de
Reclamos para las emisiones de érdenes de compra bajo el cual se realizara
el proceso mediante la aplicacion de Infopiezas, en dicha herramienta se
completara el Formulario de Ajuste del SISme con el detalle de las piezas, la

cual actualmente requiere el llenado de forma manual:

= EIl proceso inicia con la apertura del reclamo en nuestro sistema a

través del reporte de nuestros asegurados.

» Una vez el asegurado cuenta con el presupuesto para la reparacion
del area afectada de su vehiculo el ajustador interno inicia con el

proceso de ajuste.

= Se licitan las piezas a través de la herramienta de infopiezas, la cual
permitird generar la orden en el SiSme de manera instantanea y

estard lista para la aprobacion.

= Una vez el ajustador recibe la cotizacién del suplidor, la misma es

evaluada para su aprobacién y conversion en orden de compra.

* Finalmente el personal autorizado aprueba la orden dentro del

sistema.
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Gréfico no. 14: Mapa de proceso para emisién de orden de compra propuesto
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CONCLUSION

Toda empresa, sin importar su tamafio o el sector en que se desenvuelve,
necesita realizar una mejora de procesos indiscutiblemente para lograr
obtener ventaja estratégica frente a la competencia, haciendo sus procesos
mas efectivos, eficientes y flexibles capaces de adaptarse a un ambiente de
cambios permanentes, lo cual le permite a la empresa poder crecer,
consolidarse como lider y mantenerse vigente en el mercado, para ello
tendran que innovar y mantener la capacidad de respuesta a su entorno,
siendo este Ultimo punto de vital importancia para las compafias de

servicios.

Seguros Banreservas, como compafia aseguradora brinda servicios de
coberturas de seguros en diferentes ramas o0 categorias en la que
actualmente se desarrolla. El sector seguros es un proyecto que esta
teniendo cada dia un mayor auge por la demanda que los consumidores han

venido presentando en los ultimos afios en sentido general.

De manera general se ha podido comprobar que Seguros Banreservas goza
de una posicion privilegiada en la industria, gracias a su derivaciéon con el
Banco Banreservas y condiciones de servicios y productos que ofrecen, lo
cual la proyecta como una institucién sélida y confiable para sus clientes y
hasta para los que no son sus clientes.

Actualmente Seguros Banreservas esta enfocandose en brindar al cliente un
servicio de calidad en el menor tiempo posible, teniendo en cuenta que el
cliente es quien determina si el servicio ofrecido por la aseguradora es

eficiente o no.

No obstante, siempre sera necesario realizar un analisis de la posicion en la

gue se encuentra la organizacion en relacion al mercado, de forma tal que se
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logre determinar las necesidades actuales de los clientes y asi lograr

satisfacer las mismas.

La implementacion de mejoras de procesos en la base de datos de servicios
le permitiria a la empresa establecer métodos de aseguramiento de la
calidad final del servicio, lo cual ayudara a obtener mejor rendimiento en los
servicios ofrecidos y le permitira mantener un monitoreo constante de los
meétodos implementados para asegurar que los mismos se cumplan a fin de
lograr que los clientes queden satisfechos al momento de solicitar sus
servicios. Logrando de esta manera ser reconocida como una empresa lider

en el mercado.

En definitiva la compafiia necesita invertir en la capacitacion de sus
empleados y en nuevas tecnologias para asi lograr agilizar los procesos
actualmente implementados en el area de reclamaciones, logrando asi tener

clientes satisfechos por el buen servicio ofrecido por el personal.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber evaluado la situacién actual de Seguros Banreservas, se ha

identificado oportunidades de mejoras en los siguientes aspectos:

En cuanto a la calidad del servicio: Si bien se reconoce que ninguna
empresa provee un servicio de excelencia, también se reconoce que existe
una gran oportunidad para la empresa de seguros para que logre calidad y

consistencia superiores en su servicio al cliente.

En cuanto a la calidad e identificacién de los Recursos Humanos: En
este factor existen grandes oportunidades de mejora. Se reconoce que,
como parte del proceso de evolucion corporativa natural, la funcion RRHH de
Seguros Banreservas debe experimentar un cambio radical en cuanto a su

perfil, su alcance y su capacidad organizacional.

En cuanto a la Innovacién Tecnoldgica: Se reconoce una brecha
importante en cuanto a la capacidad tecnolégica actual respecto de la
capacidad tecnoldgica deseable para que la empresa mantenga e

incremente su filo competitivo.
En relacion al problema en cuestion y a las causas identificada que genera el
mismo, se recomienda lo siguiente:

» Programar la aplicacion de Infopiezas para que alimente el Sisme de
manera tal que no se tenga que insertar las piezas u 6rdenes de

compra generadas.
» Habilitar el acceso a internet al personal requerido.

= Asignar casos a revisar a partir de montos mayores de manera tal que

se promueva el empoderamiento hacia los empleados.
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Agilizar el pago de facturas, ya que corresponden a pagos de érdenes
previamente validadas con el expediente por las diferentes unidades.

Informar a la Unidad de Compras y de Suministro de la Direccién
Administrativa, el desuso de la carpeta “Control y Record de

Reclamaciones”, puesto que todo esta en el Sistema / Red.

Capacitar al personal por medio a entrenamiento de las funciones

realizadas por la Oficial Administrativa de Reclamaciones.

Entrenar al personal de Archivo, de parte de los Representantes de

Servicios, para que inicien a digitalizar los expedientes de reclamos.
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Anexo |: Anteproyecto

1. Seleccion y definicion del tema de investigacion.

“Propuesta de reestructuracion del centro de asistencia al asegurado y
servicio al cliente en una empresa de seguros en la ciudad de Santo

Domingo. Caso: Seguros Banreservas, afio 2014”.

2. Planteamiento del problema de investigacion

Seguros Banreservas dispone de centros de asistencia al asegurado
para la atencién y trdmite de cualquier tipo de reclamo, actualmente
este servicio se ha extendido a todas las sucursales que posee la
institucién, sin embargo este centro es el encargado de recibir,
gestionar e indemnizar las pérdidas o dafios ocasionados a los bienes
asegurados por los clientes, de ahi la importancia de esta unidad de

servicio para lograr mantener una buena imagen de la institucion.

Es evidente que el seguro se manifiesta con la apertura de un reclamo
y precisamente es en esta fase en la que la empresa le demuestra al
cliente si el servicio ofrecido es eficiente. En la actualidad la empresa
estd enfocandose en brindar a sus asegurados un servicio de calidad
en el menor tiempo posible, sin embargo para lograr esto debe
analizar los procesos implementados, ya que segun los ultimos
informes y quejas de los clientes se presenta un tiempo de retraso en
la respuesta o solucion a los reclamos, lo cual ha desencadenado que
se evalle el proceso actualmente implementado a fin de ofrecer

mejoras.



En definitiva el problema est4 relacionado con la insatisfaccion de los

clientes por la demora en la aprobacion o ejecucion de las 6rdenes de

compra al momento de reportar un reclamo de automovil.

2.1 Formulacion del problema

¢, Cudles son las causas que inciden para que el centro de asistencia

al asegurado y servicio al cliente deba ser reestructurado?

2.2 Sistematizacion del problema

3.

¢Cudles procesos esta implementando la empresa y no le

estan agregando valor al servicio ofrecido?

¢, Como se puede mejorar el servicio al cliente al momento de

un reclamo?

¢Cuenta la empresa con un personal lo suficientemente

capacitado para ofrecer un buen servicio?

¢,Con cuales recursos dispone la empresa para ofrecer un

servicio eficiente a sus asegurados?

¢Qué alternativas se pueden sugerir para lograr obtener
clientes satisfechos e identificados con la empresa?

Objetivos

3.1 Objetivo general

Proponer una reestructuracion al centro de asistencia al asegurado y

servicio al cliente de Seguros Banreservas durante el afio 2014,



3.2 Objetivos especificos

» Identificar las causas que generan un tiempo de retraso para la

solucion a los reclamos.

» Evaluar los procesos actualmente implementados en las

emisiones de o6rdenes de compra y reparacion a asegurados.

» Recomendar alternativas que permitan mejorar los procesos

actualmente implementados.

4. Justificacion de la investigacion

4.1 Justificacion Teodrica

Al momento de tener la necesidad de notificar una reclamacion, los
asegurados deben reportar la ocurrencia del siniestro tan pronto
tengan conocimiento del mismo. De esta manera la aseguradora
podra brindarle un mejor y mas répido servicio y una asesoria

oportuna.

Este aviso a la aseguradora puede inicialmente hacerse via telefénica,
pero siempre debe seguir la notificacion escrita. La inspeccion fisica
por parte de la compafiia de seguros de los hechos respondera a
ambas notificaciones. Ahora bien, atendiendo a los diferentes tipos de
siniestros segun el tipo de podliza contratada y una vez obtenida las
documentaciones basicas requeridas se inicia el proceso de apertura
del reclamo, este tramite constituye un factor clave y le permitira al
asegurado crear una opinion de la empresa aseguradora positiva o
negativa segun los resultados obtenidos en dicho proceso, de ahi la
importancia de contar con los recursos necesarios para brindar al

cliente un excelente servicio siempre y cuando este lo necesite.



Actualmente se dispone del material necesario para sustentar la
informacion antes mencionada (Revistas, libros, validaciones de la
empresa, conocimiento de expertos en el area, articulos y paginas en

internet).

4.2 Justificacion Metodoldgica

Los instrumentos o mecanismos de evaluacidon que sustentaran el
trabajo investigativo son; La entrevista y los cuestionarios, con la
finalidad de poder identificar las causas que originan el problema en
cuestion, asi como también el andlisis de data de produccion y
estadisticas, de manera tal que se pueda evaluar las actividades

realizadas por el personal y asi lograr obtener alternativas de mejoras.

4.3 Justificacion Practica

Esta investigacion busca contribuir con la mejora del servicio brindado
por la empresa al ofrecer una respuesta mas rapida y una asesoria

oportuna.

5. Marco Referencial

5.1 Marco Tedrico

En un mundo en el que es muy importante mantener todo lo que nos
importa bajo cuidado, las empresas aseguradoras dominicanas
han llegado a ocupar un lugar importante en las vidas de los

dominicanos, pues otorgan tranquilidad a sus afiliados.



Las aseguradoras son aquellas empresas que protegen los diversos
bienes que pueda tener una persona, incluyendo su propia vida y la
de su familia. Estos bienes pueden ser automdviles, viviendas,

empresas, inversiones, entre otros muebles e inmuebles.

Muchas aseguradoras dominicanas que ofrecen todos estos
servicios simultaneamente, por lo que permiten que un cliente se
vaya de vacaciones, por ejemplo, y disfrute sus dias libres sin tener
gue preocuparse por algun riesgo que pueda sufrir su vivienda, pues
en caso de gque suceda algun robo, incendio o desastre natural, la

empresa se encargara de todo.

Con los vehiculos sucede igual, los seguros son fundamentales para
transitar las calles, y resultan todo un alivio en caso de sufrir un
desafortunado accidente, pues el afectado no tiene que preocuparse
por los dafios del vehiculo y puede prestar toda su atencién a las
cosas que importan mas, como la seguridad de los pasajeros del

vehiculo.

Los seguros personales o seguros de vida protegen a la familia de
algun individuo en caso de que este ya no esté para cuidar de los
suyos. Este servicio les otorga seguridad financiera para momentos

que puedan ser dificiles.

En el pais, el sector asegurador dominicano esta compuesto por
empresas de seguros, reaseguros, agentes, intermediarios Yy
corredores, los cuales se ocupan de ofrecer servicios de cobertura

de riesgos a nivel nacional. Por su parte, vale destacar que dentro



del pais también participan empresas extranjeras (principalmente
reaseguradoras), las cuales si bien no mantienen una presencia
fisica en la Republica Dominicana, ofrecen sus servicios de

cobertura tal y como lo permite la Ley.

Segun el informe correspondiente a las estadisticas del sector
asegurador al 31 de Enero de 2014 suministrado por la Camara
Dominicana de Aseguradores y Reaseguradores (CADOAR) las
principales diez compafiias aseguradoras son las siguientes; Seguros
Universal, Seguros Banreservas, Seguros Sura, S.A, Mapfre BHD, La
Colonial, Constitucioén, Scotia Crecer, Seguros Pepin, La Monumental
y Worldwide C. x A

El seguro es un negocio que coloca énfasis en el contacto directo de
las partes interesadas en la firma de un contrato a fin de afianzar una
relacion con los agentes y corredores de seguros que son las partes
que constituyen aun hoy en dia la fuerza de ventas en este mercado.
Por ello, todas las herramientas y mecanismos empleados en este
proceso son cruciales a la hora de persuadir a los clientes a tener
contactos mas frecuentes con las aseguradoras A diferencia de otras
empresas presentes en el mercado, las compafiias de seguros no se
escapan del riesgo. Una competencia fundamental de los seguros es
la capacidad de clasificar sus coberturas frente a los efectos de
sucesos aleatorios. Por esta razon, la eficacia del sector de los
seguros es muy importante para las personas, los hogares y las
empresas. Al igual que los bancos, los fondos de seguros son
instituciones de la confianza publica. Los clientes pagan primas a fin

de estar seguros y protegidos en casos desafortunados.

Por otro lado, una caracteristica comun de los servicios financieros

es la participacion intensiva de las tecnologias disponibles, la cuales



se orientan a hacer que el funcionamiento del negocio sea mas
eficiente, asi como el aumento de la accesibilidad de sus productos y

servicios.

La singularidad de seguro se decidi6 por su principal area de
actividad: la transferencia del riesgo y la capacidad de dafio de pago
al beneficiario. Esta capacidad es el resultado de los conocimientos y
competencias de los empleados de seguros que trabajan con los

procesos de negocio especificos para este sector.

Al igual que en todo el sector financiero, las comparfias de seguros
realizan sus actividades bajo la presion de la desaceleracion
econOmica y la creciente competencia en el mercado, que tiene,
entre otras cosas, la infravaloracion de las tasas, es por ello, que se
piensa en soluciones basadas en las tecnologias modernas para que

éstas sean protagonistas frente a estas exigentes demandas.

En un mercado competitivo, se necesita una estrategia de servicio de
bajo coste en donde la satisfaccion del cliente es clave y
precisamente en estos Ultimos tiempos los canales de ventas y
servicios de seguros se han desarrollado de manera significativa
para mejorar la comunicacion entre la empresa y la red de ventas. El
objetivo del seguro es la construccién de la confianza del cliente, por
eso, todas las iniciativas y la herramienta utilizada para ampliar el
conocimiento del agente de ventas de los productos y que permite
una mejor comprension de las necesidades del cliente es por lo

tanto, especialmente (til para el seguro.

Las ventas de seguros se basan actualmente en las estructuras de
campo desarrolladas gracias a factores como los portales que
garantizan una comunicacion efectiva, donde los agentes pueden
calcular rapidamente y crear una politica basada en los datos

previamente registrados. Esto hace que el flujo de informaciéon entre



el intermediario y la compafia de seguros mejore, lo que beneficia a

ambas partes.

Un aumento en la capacidad de Internet ha permitido bases de datos
seguros y centralizados, lo que ha llevado a una disminucion en los
costos de administracion. Las aseguradoras han adquirido también
una mejor comprension de la cartera de clientes y el flujo interno de
informacion empresarial. La creacion de bases de datos centrales ha
dado lugar al inicio de una serie de actividades consecutivas, como
por ejemplo una mejora en la calidad de los datos, un suministro
rapido de informacion de gestion, deteccion de fraude de seguros,

etc.

Las empresas estan tomando medidas dirigidas a la digitalizacion de
documentos de modo que su transferencia entre los empleados y los
socios se lleva a cabo en forma electronica. EI método une dos
elementos que siempre estan presentes en los seguros:
documentacion, un medio de informacion en forma de formularios
electronicos de solicitud, las politicas, las fotografias, los protocolos,
etc.) y los procesos de negocio que definen las fases consecutivas

de la realizacion de tareas.

A menudo se dice que el seguro es un negocio basado en procesos,
donde el primer proceso se basa en la aplicacién de un sistema, que
gestione documentacién electrénica. La siguiente fase natural es la
implementacion de sistemas BPM (Business Process Management),
asi como el flujo de trabajo. Estas herramientas permiten la
centralizaciébn de no sélo los datos, sino también las competencias
de los empleados y la aceleracion de la tramitacion de asuntos por

los ajustadores moviles dedicados.



5.2 Marco Conceptual

Contrato de seguro: Documento suscrito con una entidad
aseguradora en el que se establecen las normas entre el asegurador y
el asegurado, especificando sus derechos y obligaciones respectivos.
El asegurador se obliga, mediante el cobro de una prima, indemnizar
al asegurado dentro de los limites pactados, el dafio producido por un

evento que afecte el riesgo objeto del seguro.

Ajustador: Sin6nimo de tasador. Profesional que investiga las
posibles causas de la pérdida y ademas estima y evalla el monto y

alcance de los dafios en un siniestro.

Ajuste de reclamacion: Determinacion de las causas y el monto de la

pérdida por parte de un ajustador.

Asegurado: Persona o entidad que suscribe una péliza con la
compafia de seguros, se compromete al pago de primas y tiene
derecho a las indemnizaciones que ocurran como consecuencia del
siniestro, dentro de las condiciones estipuladas por el contrato de la

poliza.

Deducible: Es la parte de la pérdida que se deduce en cada evento
que afecte la cobertura contratada y que corre por cuenta del

asegurado, conforme los términos acordados en el contrato.

Pdliza de seguro: Documento que instrumenta el contrato de seguro,
en el que se reflejan las normas generales, especiales o particulares
que regulan las condiciones convenidas entre el asegurador y el
asegurado. Las condiciones generales reflejan el conjunto de
principios basicos que establece el asegurador para regular todo los

contratos de seguro que emita en el mismo ramo. Las condiciones
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particulares recogen aspectos concretamente relativos al riesgo

individualizado que se asegura.

Prima comercial: Se le llama también prima bruta o prima de tarifa y
es la que el asegurador aplica a un riesgo determinado para una
cobertura concreta. Esta formada por la prima pura mas los recargos
para gastos generales, gestion de administracion, gastos de

adquisicidn, gastos por pago de siniestros y beneficios.

Pérdida total absoluta: Dafio del cual no es posible restablecer el

bien a su estado previo al siniestro.

5.3 Marco Espacial

El proyecto se realizara en la empresa Seguros Banreservas, S.A. en

la ciudad de Santo Domingo, Republica Dominicana.

5.4 Marco Temporal

La investigacion se realizara durante el afio 2014

6. Hipotesis
6.1 Primer grado

El proceso de 6rdenes de compra y reparacién presenta retraso ya
gue consta de pasos innecesarios que no agregan valor y demoran

el tiempo de respuesta a los asegurados.
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6.2 Segundo grado

El &rea de reclamaciones de la empresa Seguros Banreservas, S.A
presenta inconvenientes en el proceso de ejecucion de las 6rdenes de
compra debido a que no existe una estandarizacion en el trabajo
realizado de manera tal que el tiempo de salida a los ajustes suele ser

muy extenso.
Variables —indicadores

La variable a evaluar es el proceso de 6rdenes de compra para piezas y

de reparacion, los indicadores que identificados son los siguientes:

Proceso Orden de Compra =——> Cantidad de proveedores disponibles
para la empresa; Sistema empleado
para la licitacién de piezas; Cantidad
de ajustadores por sucursal; Nivel de
capacitacion y entrenamiento del
personal; Tiempo promedio de salida

a los ajustes.
7. Aspectos Metodologicos

7.1 Tipos de estudio

El tipo de estudio a utilizar es el exploratorio, el cual permitira
plantear el problema de investigacion y asi lograr familiarizarnos con la
situacién que se abordara y todos los aspectos relacionados a la

misma.

De igual forma se utilizara el método de analisis partiendo de que en
la investigacién se presenta la relacion de causa y efecto ante la

problematica identificada.

12



Por dltimo, el estudio Explicativo, a fin de ofrecer en detalle los
hechos actuales que fueron planteados en la hipotesis del problema

de investigacion.
7.2 Métodos de investigacion

Los métodos a implementar para abordar el objeto de estudio son los

siguientes:

El método descriptivo, por medio al cual se documentara las politicas
y procedimientos asi como los instructivos de trabajo de la aplicacion

tecnologica implementados actualmente por la institucion.

La Observacion de las labores cotidianas realizadas por los
ajustadores y representantes de servicio al cliente, con la finalidad de
identificar las causas del problema en cuestion y proporcionar

recomendaciones de mejora.

Finalmente Andlisis de data de produccion y estadisticas de la

empresa.

7.3 Fuentes y técnicas de la investigacion

Para la recoleccion de informacién se utilizara las siguientes fuentes

de investigacion:

= Como fuentes primarias se utilizara la consulta de libros sobre
mejora de procesos Yy reestructuracion organizacional, asi como
también entrevistas a Gerentes y encargados de servicio al

cliente y reclamaciones.

= Como fuentes secundarias se utilizara los manuales de
procedimientos de la empresa en cuestion, asi como también

informes, articulos en paginas webs.
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10. Cronograma de trabajo

Meses
2 3 A

Actividades
Semanas |

1 213 4

Presentacion de temas a aprobar
Entrega del primer borrador del

anteproyecto
Entrega final del anteproyecto ‘
Entrega borrador Capitulo 1

Consultas capitulo 1

Entrega borrador Capitulo 2
Consultas Capitulo 2

Entrega capitulo 2 Final
Consultas

Entrega Capitulo borrador3
Entrega final Capitulo

Revision Preeliminar del proyecto
Entrega proyecto final
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11. Presupuesto

Ingresos

Recursos Propios 8,500.00

Total Ingresos 8,500.00

Gastos

Servicio de Internet 2,200.00
Combustible en viajes 1,500.00
Impresion de Paginas 1,500.00
Fotocopias 300.00
Empastado 1,300.00
Otros Gastos 800.00

Total Egresos 7,600.00
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Anexo Il: Modelo de encuesta empleado.

FECHA

Nombre: Tiempo que posee asegurado en la
empresa:

Seleccione un puntaje segun la escala presentada debajo donde 1 significa "Requiere
Mejoria", 2 "Regular", 3"Bueno", 4 "Muy Bueno" y 5 "Excelente";

Personal Servicio al Cliente

La Cortesia y amabilidad de los representantes

La facilidad para comunicarse con el personal via telefénica

La capacidad del personal de servicio para conocer y comprender sus
necesidades

La rapidez de respuesta a su solicitud

En general como evalla la asistencia del personal de servicio al cliente

Personal Reclamaciones

Retroalimentacion oportuna sobre los procesos y procedimientos

Cumplimiento de la fecha de compromiso para cheques

Conformidad con los ajustes

Calidad de los talleres sugeridos

Rapidez de respuesta de asistencia telefonica

Rapidez de respuesta en las emisiones de 6rdenes de compra

Cortesia y amabilidad de los representantes

El nivel de conocimiento de los ajustadores

El manejo de la informacién de los ajustadores

Calidad general de las reclamaciones

La satisfaccion general con productos y servicios

La imagen de Seguros Banreservas




Probabilidad

La probabilidad de recomendar los servicios a colegas y amigos

La probabilidad de incrementar su relacién de negocios con nosotros

Respecto a los Servicios

Reclamaciones Seg. Personas

Reclamaciones

Gestién de Cobros

Renovaciones

Emisiones y Movimientos

Cotizaciones — Corredores

Comentarios

iMUCHAS GRACIAS POR SU COOPERACION!



Anexo lll: Calificaciéon de riesgo por la Fitch Rattings.

FitchRatings

Fitch afirmé calificacién de fortaleza financiera de Seguros

Banreservas S.A. en ‘A+(dom)’; Perspectiva Estable
25 de Julio de 2013

Fitch Ratings- San Salvador - 25 de Julio de 2013: Fitch
Ratings afirmé en A+ (dom) la calificacidén de fortaleza
financiera en escala nacional de Seguros Banreservas S.A. La
Perspectiva es Estable.

FACTORES CLAVE DE LA CALIFICACION

La <calificacién asignada se fundamenta en la competitiva
posicién que Seguros Banreservas, S.A. (SB) mantiene en el
mercado asegurador dominicano; en su nivel de capitalizacidén
superior al promedio de mercado y gue a su vez le genera una
mayor base de recursos, destinados ©principalmente a la
inversidén de alta liquidez; y en sus adecuados niveles de
eficiencia operativa e importante contribucidén del ingreso
financiero neto, que se reflejan en Dbuenos niveles de
rentabilidad. Sin

embargo, Fitch ha considerado también en la calificacidén, la
alta exigencia de dividendos por parte de su accionista
mayoritario, un nivel de siniestralidad moderadamente superior
al promedio, la baja rotaciédn de cobro en primas, y el
incremento de su exposicidén patrimonial en caso de evento
catastréfico.

SB ha cedido algunos puntos de participacién de mercado, pese
a lo cual permanece como la segunda compafiia de mayor tamafio
por volumen de primas, favorecido por su vinculacidén con Grupo
Financiero Banreservas

a la cabeza del cual estd Banco de Reservas de la Republica
Dominicana; este Ultimo, 1lider del sistema financiero vy
principal agente de pagos del gobierno dominicano y proveedor
de créditos al sector publico. Por su parte, SB recibe un
importante flujo de negocios asociados a cuentas de gobierno.

La aseguradora refleja el capital pagado mas alto del mercado
y mantiene una buena relacién de solidez patrimonial
(Pasivo/Patrimonio de 33%), superior al promedio (30%),
gracias a su buena capacidad de generacidén de capital vy
modestos niveles de crecimiento. No obstante, Fitch sefiala una
tendencia descendente en la relacién debido a la alta
exigencia de dividendos por parte de su accionista
mayoritario, por lo que una mayor reinversién de resultados
serd necesaria para generar mayor valor agregado en SB.



La buena posicidédn de capitalizacidn que SB refleja a la fecha,
se evidencia en bajos niveles de apalancamiento financiero vy
operativo, cuyo promedio en los Ultimos cinco afios hasta 2012
(1.8x y 1.3x respectivamente) sigue comparando inferior a los
promedios de mercado (2.3x y 1.6x en el mismo orden). Sin
embargo, Fitch considera que de no materializarse méas
conservadoras politicas de dividendos, los niveles de
apalancamiento podrédn resultar presionados a futuro.

Por otra parte, la rentabilidad técnica promedio de SB ha sido
de 15% de las primas suscritas en los uUltimos cinco afios hasta
2012, aunque inferior al promedio de mercado de 18%, debido a
un nivel de siniestralidad moderadamente superior, cuyo
desempefio mejordé a marzo 2013. Lo anterior, sumado a un
razonable nivel de eficiencia y al importante rendimiento del
portafolio de inversiones de SB, supone adecuados niveles de
rentabilidad, similar a los promedios del mercado (ROA 5% vy
ROE 17%) .

SB exhibe ademéds estables coberturas de liquidez, comparables
con los promedios de mercado, gracias una conservadora
politica de inversiones y pese a la mayor participacidén de la
cartera de primas por cobrar en su activo, influenciado por el
peso de cuentas de gobierno con plazos de cobro mds amplios
que el resto de la cartera; esto incide ademds en una baja
rotaciédn de cobro. Fitch considera que en la medida que SB
diversifique aln méds su cartera de riesgos suscritos, podréa
mejorar su rotacidén de cobro y coberturas de liquidez. La
reciente renovacidén de los contratos de reaseguro en SB,
suponen siempre la colocacién en compafilas de reconocida
trayectoria y adecuada calidad crediticia, y razonables
niveles de exposicidén patrimonial por riesgo; sin embargo, la
exposicidén por evento catastrdéfico se duplicd hasta 3.3% del
patrimonio, siendo la cobertura de reservas catastrdédficas
equivalente al 54.5% (100% en la vigencia anterior).

SENSIBILIDAD DE LA CALIFICACION

Fitch es de 1la opinidén que movimientos de calificacidn
negativos se registrardn en caso de no materializarse la
constitucidén de reservas en el patrimonio, que permitan
compensar la mayor exposicidn patrimonial asumida por SB en la
reciente negociacién del contrato de reaseguro catastrdfico,
lo que se refleje ademds en una mayor volatilidad en su nivel
de siniestralidad y resultados.

Por otra parte, movimientos de calificacidén positivos podréan
provenir de una mayor diversificacidén en la suscripcidn de
riesgos de noble comportamiento, que permita a SB registrar
mejoras sostenibles en su desempefio, y avances significativos
en la rotacién de cobro en primas. Fitch afirmé la siguiente



calificaciédn de Seguros Banreservas, S.A.: --Calificacidédn de
largo plazo FFS en ‘A+(dom)’; Perspectiva Estable.

Contactos:

Analista Primario

Jazmin Rogque

Director Asociado

+503 2516-6607

Fitch Centroamérica, S.A.
79 Av. Sur, Col. Escaldn
San Salvador, El1 Salvador

Analista Secundario
Eduardo Recinos
Director Senior
+503 2516-6606

Presidente Comité
Rodrigo Salas
Director Senior
+ 562 249 93309

Mas informacidén disponible en www.fitchratings.com o
www.fitchdominicana.com

Metodologia aplicada:
--‘Metodologia de Calificacién de Compafiias de Seguros’.

Relacién con los medios: Elizabeth Fogerty, New York, Tel: +1
(212) 908 0526, Email: elizabeth.fogerty@fitchratings.com
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