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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo la creaciéon de manual de procedimientos para
el departamento comercial de una compaiiia de seguros, el cual sirva de guia para los ejecutivos
comerciales y para consulta en el desarrollo diario de sus actividades. Un manual de
procedimientos permite a todas las personas que conforman el departamento, tener una base a
la que pueden acudir en caso de tener dudas de como realizar el trabajo. También permite al
nuevo personal conocer rapidamente como realizar las tareas asignadas debido a que las
inducciones suelen ser basicas y breves. Es de suma importancia e ineludible contar con un
manual de procedimientos ya que ayuda a minimizar los errores en los procesos, mejora la
atencion a los clientes y contribuye con el cumplimiento de los objetivos de la compania. La
metodologia del presente trabajo es analitica. Su alcance es descriptivo ya que su objetivo es
demostrar la importancia de que el departamento comercial de una compafiia de seguros cuente
con un manual de procedimientos para el correcto desarrollo de sus actividades dentro de la
empresa. Es de tipo cuasi experimental y su enfoque es cualitativo. Las técnicas de recoleccion
ficha de observacion. Es dirigido a los trabajadores, directivos, ejecutivos y asistentes
comerciales del departamento comercial de una compaiiia de seguros. Los resultados obtenidos
en el presente trabajo son la implementacion del manual de procedimientos, y notables cambios
en los procesos del departamento tanto en cotizaciones, renovaciones e inspecciones. Existe
mejor comunicacion ente jefes y empleados, asi como la resolucion de conflictos se hace de
una manera mas eficaz. La implementacion del manual de procedimientos se nota tanto en la

atencion al cliente como en la colaboracidon con los demas departamentos de la empresa.

Palabras clave: manual, procedimientos, objetivos, instrucciones, departamento comercial.



INTRODUCCION
En el ambito empresarial, es importante contar con un manual de procedimientos que
guie a todas las partes interesadas a realizar un trabajo siguiendo las pautas, reglas y paso a
paso de las tareas para las cuales previamente una o mas personas han sido contratadas. Un
manual de procedimientos permite realizar un trabajo bajo uniformidad, realizar un trabajo con
menos indice de errores y poder detectar estos errores a tiempo para implementar mejoras que

ayude a que la compafia cumpla con sus objetivos.

En el presente trabajo de investigacion, formularemos la siguiente pregunta: ;Cual es
el principal objetivo de tener un manual de procedimientos en el departamento comercial? El
principal objetivo de contar con un manual de procedimientos es que el departamento comercial
tenga una guia en la que encuentren toda la informacion escrita de como desarrollar las
actividades y procesos internos de la compaifiia. El no contar con un manual de procedimientos,
puede tener un costo elevado en el cual una empresa puede desde, mostrar una atencién con

baja calidad a sus clientes, perderlos o incluso verse forzada a cerrar sus puertas.

La creacion de un manual de procedimientos permitira a las partes interesadas, realizar
un trabajo mas 4gil y dar respuestas a los clientes en menor tiempo; esto conllevara a una

mejora en la calidad de atencidn al cliente.

El presente articulo est4 estructurado por secciones, en la que encontramos primero la
introduccion del problema, seguido por los objetivos generales y especificos, continuando con
el marco teodrico el cual fundamenta tedricamente la investigacion, adicional se agrega la

metodologia de la investigacion y finalmente se muestran las conclusiones.

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un manual de procedimientos para el departamento comercial, el cual sirva de

guia para los ejecutivos comerciales y para consulta en el desarrollo diario de sus actividades.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Identificar las actividades diarias que se deben contemplar en el manual de

procedimientos.

- Recopilar informacion relevante que sirvan de insumo para el desarrollo del manual de

procedimientos.

- Evaluar la importancia de contar con un manual de procedimientos en el departamento

comercial para la empresa.

MARCO TEORICO

Un manual de procedimientos es un documento, en el cual se encuentra la guia, pautas
y formas de realizar determinadas actividades y/o tareas de un departamento en una empresa.
Su importancia radica en que permite tener de una forma clara y precisa, los procesos y pasos
a realizar, sobre todo para los nuevos empleados de una empresa, lo cual ahorra tiempo y
optimiza recursos.

Contar con un manual de procedimientos dentro de una empresa ayuda en gran parte a
las areas operativas, y tiene que ver mucho con el control interno.

"El Control Interno ha existido siempre. Desde que se crearon las primeras
organizaciones existe la necesidad de implantar controles sobre las personas que en ellas
participan y sobre sus operaciones" (Baquero, 2013).

“Los manuales de procedimientos son una herramienta eficaz para transmitir
conocimientos y experiencias, porque ellos documentas la tecnologia acumulada hasta ese

momento sobre un tema”. (Torres Alvarez, 1996)



El manual de procedimientos es "un instrumento de apoyo en el que se encuentran de
manera sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las actividades de un puesto determinado
y/o funciones de la unidad administrativa" (Gémez, 2001)

Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion de
actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa,
o de dos 0 mas de ellas. El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que
intervienen precisando su responsabilidad y participacion (Palma, 2010).

Para Bravo (2008) “La vision de procesos es una forma integradora de acercamiento a
la organizacion, es una forma de comprender la compleja interaccion entre acciones y personas
Distantes”

Segun Beltran (2009), el término proceso “es una secuencia de actividades que van
afiadiendo valor mientras se produce un determinado producto o servicio a partir de
determinadas aportaciones”

De acuerdo con Vivanco (2017), los manuales de procesos determinan cada uno de los
pasos que deben realizarse para emprender alguna actividad de manera correcta.

“Los manuales se convierten en un instrumento de comunicacion ya que brindan a los
empleados todos los procedimientos de manera especifica sobre las actividades a realizar”
(Sanchez, 2017).

“Los manuales son instrumentos que se han usado hace mucho tiempo atras y que han
servido para mejorar procesos, es por esta razon que existen diversos manuales aplicables en
diferentes procesos” (Flores, 2017).

“Los procedimientos que se usan dentro de la organizacion, generalmente son
informales y los podemos observar facilmente a través de costumbres y hébitos de las personas”

(Alvarez, 2014).



Dentro del &mbito de los negocios, cada vez se descubre mas la necesidad e importancia
de tener y usar, sobre todo, Manuales de Politicas y Procedimientos que le permitan a una
organizacion formalizar sus sistemas de trabajo, y multiplicar la tecnologia que le permita
consolidad su liderazgo y su posicion competitiva. (Alvarez, 2006).

Compilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de la
institucion, los puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su participacion
en dichas operaciones y los formatos a utilizar para la realizacion de las actividades
institucionales agregadas en procedimientos. (Palacio, 2005).

De acuerdo con Zaratiegui, (2013) los objetivos de los procesos van de la mano con
mejorar la gestion de las organizaciones:

Mejorar las actividades desarrolladas dentro de la organizacion.

Reducir la variabilidad innecesaria.

Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades.

Optimizar el empleo de los recursos y los bienes de la organizacion.

El control administrativo incluye, pero no se limita al plan de organizacion,

procedimientos y registros que se relacionan con los procesos de decision que conducen

a la autorizacion de operaciones por la administracion. Esta autorizacion es una funcion

de la administracion asociada directamente con la responsabilidad de lograr los

objetivos de la organizacion y es el punto de partida para establecer el control contable

de las operaciones. (American Institute of Certified Public Accountants, 2008).

Los procedimientos, llamados también rutinas o normas, son descripciones detalladas
de secuencias de actividades que deben llevarse a cabo para que sea posible cumplir un
objetivo. Los procedimientos intentan reducir al minimo las posibilidades de error y, para ello,

definen con precision el comportamiento a seguir. Al contrario de las politicas, los



procedimientos no dejan ningiin margen de autonomia para quienes toman las decisiones.
(Amaru, 2009).

Constituyen un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion

cronologica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en

una unidad para la realizacion de una funcion, actividad o tarea especificas en una
organizacion. Todo procedimiento incluye la determinacion de tiempos de ejecucion, el
uso de recursos materiales y tecnoldgicos, asi como la aplicacion de métodos de trabajo

y control para desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente. (Franklin,

2009).

Es importante contar con un manual de procedimientos en un departamento comercial,
lo cual lleva a realizar el trabajo de una manera fluida y con un margen de errores minimo. Este
manual se debe apegar a las politicas y objetivos de la empresa, asi como a los valores que
promueve. La finalidad de tener un manual de procedimientos es que todos cumplan con sus
funciones designadas y lograr los objetivos de la compania.

Beneficios de contar con un manual de procedimientos:

- Simplifican la realizacion de las tareas.

- Son utilizados como puntos de referencias para los empleados nuevos o para
empleados de otros departamentos.

- Ayudan en las actividades de auditorias.

- Sirven como guia en el proceso de induccion de personal.

- Ayuda a la capacitacion continua del personal.

- Es utilizado como consulta para todo el personal, y para la solucién de
conflictos.

- Detallan de una forma maés clara la relacion y apoyo con otros departamentos

de la empresa.



Existen distintas tipologias sobre la clasificacion de los manuales. Segun Hamilton A.
(2014): Hay varias clasificaciones de manuales, que son designados por nombres diferentes,
pero pueden ser resumidos asi:

A causa de su alcance:

a) uso General o universal

b) uso Departamental o especifico

¢) Posiciones o uso individual.

Para su contenido:

a) de organizacion

b) de politica

¢) de procedimientos

d) de maltiple contenido (manual de Técnicas)

Para su funcion especifica o area de actividad:

a) Personal

b) Ventas

¢) Produccion o ingenieria

d) Finanzas.

Fases del manual de procesos

De acuerdo con Dumas et al. (2013) El disefio del manual de procesos se divide en 5
fases, se describen:

La primera fase es el descubrimiento de procesos. Aqui se documenta el estado actual
de cada uno de los procesos relevantes, tipicamente en la forma de uno o varios modelos de

Proceso.



La segunda fase consiste es el andlisis de proceso. En esta fase, se identifican,
documentan y cuando es posible cuantifican las cuestiones asociadas al proceso del
descubrimiento utilizando medidas de rendimiento.

La tercera fase se denomina el redisefio de procesos (también llamado mejora de
procesos). El objetivo de esta fase es identificar los cambios en el proceso que ayudarian a
abordar los problemas identificados en la fase anterior y permitir que la organizacién cumpla
sus objetivos de desempefio.

El cuarto proceso es la implementacion del proceso. En esta fase, se preparan y realizan
los cambios requeridos para pasar del proceso de tipo "como estd" al proceso de "a ser". La
implementacion del proceso abarca dos aspectos: la gestion del cambio organizacional y la
automatizacion de procesos.

Finalmente, el quinto proceso es la supervision y control de procesos. Una vez que el
proceso redisefiado se esta ejecutando, se recopilan y analizan datos relevantes para determinar
qué tan bien esta funcionando el proceso con respecto a sus medidas de rendimiento y objetivos
de rendimiento.

La forma de asegurar que las politicas o procedimientos se mejoren es poniéndolos por
escrito para que asi puedan ser usados, revisados, analizados, depurados y mejorados de una
manera formal. Por politica general, para los documentos controlados se ha establecido que
toda la documentacion sea formalmente revisada por lo menos una vez al afio de su emision o

antes si hay algiin cambio significativo en la organizacion. (Alvarez, 2014).
METODOLOGIA

El presente trabajo se realizo a través del método analitico. Su alcance es descriptivo
ya que su objetivo fue demostrar la importancia de que el departamento comercial de una

compaifiia de seguros cuente con un manual de procedimientos para su correcto desarrollo de



sus actividades dentro de la empresa. El presente trabajo fue de tipo cuasi experimental y su
enfoque es cualitativo.

Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizé en este trabajo de investigacion fue
la observacion directa, a través del instrumento ficha de observacion. La poblacion a la que fue
dirigida es a los trabajadores, directivos, ejecutivos y asistentes comerciales de un

departamento comercial de una compaiiia de seguros.
RESULTADOS

Los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion el cual tiene como
objetivo destacar la importancia de contar con un manual de procedimientos en el departamento
comercial de una compafia de seguros; la misma fue realizada bajo la técnica de observacion
directa.

Acorde a la observacion directa realizada y conversaciones sostenidas, se recopild los

siguientes testimonios del personal del departamento comercial:

. Los procesos de cotizaciones no estan bien definidos, no hay pardmetros

preestablecidos para cotizaciones.

. Al momento de que un broker quiere realizar un agenciamiento, hay que
consultar a varias personas para saber si los pasos a seguir son los correctos y no omitir ningiin

requisito importante.

. Las fechas para presentar condiciones de renovaciones de polizas, no estan

determinadas, cada unidad comercial lo realiza acorde a lo que cada uno estime conveniente.

. El tema de la realizacion de inspecciones de riesgos también es importante, ya

que es una parte fundamental al momento de suscribir las pdlizas de seguros.

. No se realizan reuniones entre los jefes, ejecutivos y asistentes del departamento

para revision, andlisis y retroalimentacion.



. Procesos varios tampoco estdn determinados, como que se debe proceder al
momento de recibir una carta de nombramiento de broker, o como proceder cuando el broker

de seguros solicita excepciones en los procesos.

Para tener una mejor comprension se observd y consulté a ejecutivos y asistentes
comerciales de una compainia. En la figura 1 se muestran las opiniones sobre la importancia de

contar con un manual de procedimientos.

Figural

Opiniones de los ejecutivos y asistentes del departamento comercial

‘Contar con un manual

de procedimientos "Actualmente no
ayudaria a mejorar los contamos con
tiempos de respuestas parametros bien

hacia los clientes”. definidos "

P DEPARTAMENTO “ "Un manual de
06 | ~ procedimientos nos
Wy "Enun manual de serviria como guia

procedimientos se COMERC'AL diaria"

establecen
responsabilidades para
cada individuo”

' "Ahorrariamos mucho

“Sarfademucha tiempo, seriamos

utilidad en la mucho wasﬂ
resolucién de productivos
conflictos"

Nota: Elaborado por la autora Cinthya Ochoa.

10



En la figura 2, se muestra las opiniones de personal de otros departamentos de la

compaiia.

Figura 2

Opiniones de personal de otros departamentos

OPINIONES MAS
RELEVANTES DE
OTRAS AREAS

Departamentod

Cobranzas

Departamentod
Reaseguros

Departamento
de Tecnologia

dela
Informacién

Nota: Elaborado por la autora Cinthya Ochoa.

* Contar conun
manual de
procedimientos es
importante en
todos los
departamentos de
la compania
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¢ Conunmanual de
procedimientos
se realizaria el
trabajo de una
forma mas
ordenada, y mas
agil.

10

Conun manual de
procesos mejoran
también los procesos
internos entre
departamentos hay
mayor fluidez en los
requerimientos.
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En la Figura 3, muestra la importancia de un manual de procedimientos a niveles macro

empresarial, empresarial y nivel departamental.

Figura 3

Importancia de un manual de procedimientos por niveles

IMPORTANCIA DE UN MANUAL
DE PROCEDIMIENTOS

NIVEL MACRO

Mejora las relaciones
entre empresas y
aliados estratégicos.

Innovador y competente

Se posiciona como
empresa reconocida por la
calidad de sus servicios.

Mejor comunicacion
y organizacion.

Mayor control en los
procesos.

Muestra compromiso
con la empresay con
sus empleados.

Nota: Elaborado por la autora Cinthya Ochoa.

NIVEL

DEPARTAMENTAL

Mayor fluidez en los
procesos.

Gestion oportuna de
errores.

Logra los objetivos
previamente
definidos.
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En la Figura 4, se muestran los resultados obtenidos al implementar el manual de

procedimientos en el departamento comercial.

Figura 4
Resultados
Fecha Marzo 2024
Proyecto Manual de procedimientos del departamento comercial.
Dirigido a: Personal del departamento comercial: jefes, gjecutivos v asistentes
comerciales.
Resultados
e Al aplicary empezar a utilizar el manual de procedimientos en el Departamento Comercial, se notd
un cambic inmediateo.
e Mejoraron los procesos de cotizaciones, se establecieron parametros por rames a cotizar, para
seguros individuales y para programas.
» Seestablecieron los tiempos para presentar condiciones de renovaciones a los brdkeres de
seguros y clientes directos.
» Elproceso de inspecciones es mas facil y cuenta con varias alternativas a las cuales se pusde
recurrir en case de que el inspector de planta no esté disponible.
s Como las reuniones mensuales son parte de lo que se debe llevar a cabo en el manual de
procesos, existe mejor comunicacion entre jefes y subordinados.
e La solucion de conflictos se lleva a cabo de una forma mas rapida y efectiva.
e Enfogque a seluciones y respuestas rapidas.
e Mejord la calidad de servicio de atencidn a clientes.
& |acapacitacion a nuevos empleados ez mucho mas eficiente.
e Existieron buenos comentarios por parte de los demas departamentos de la compafia.
Nota: Elaborado por la autora Cinthya Ochoa.

13



CONCLUSIONES

Es importante que un departamento comercial de una compaiiia de seguros cuente con
un manual de procedimientos, en el cual se detalla toda la informacion escrita de como realizar
las actividades y procesos internos de la compainia. El objetivo principal es la implementacion
del manual de procedimientos, lo que conlleva a brindar mayor satisfaccion al cliente porque
se evidencia que los tiempos de respuestas son mas rapidos, que se han disminuido
significativamente los errores y que cuando hay quejas o pequefios conflictos por algiin motivo,

estos son agilmente resueltos.

Se identifican las actividades y se implementan los procesos para cada una de estas;
como realizar cotizaciones nuevas, confirmar condiciones de renovacidon, y realizar
inspecciones de riesgo para los nuevos clientes o actualizacion de inspecciones para los clientes

ya existentes, entre otras actividades.

También es notoria la mejora dentro de la compaifiia, ya que cada departamento no
puede fluir individualmente, todos se desenvuelven en conjunto, cada uno de los departamentos
de la compaiiia ejecuta muy bien sus procesos con el proposito de lograr todos los objetivos de

la empresa.

Se evidencia que existe un antes y un después de implementar un manual de
procedimientos, existian quejas de los clientes y entre los miembros de la misma entidad, pero
con la aplicacion del manual de procesos, es notable la mejora, ya que existen mensajes
positivos y de felicitaciones de parte de los jefes y gerentes, lo cual llena de satisfaccion a todos

por los logros obtenidos.

Los cambios y avances tecnolégicos avanzan a grandes pasos cada vez mads, es
necesario continuar adaptando los procesos a las nuevas tecnologias, no estancarse y quedarse
con lo que tenemos sino, siempre aplicar la mejora continua.

14
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Procesos

COTIZACIONES INDIVIDUALES
COTIZACIONES DE PROGRAMAS DE SEGUROS

COMPROMISOS DE CUENTAS

RENOVACIONES
INSPECCIONES DE RIESGOS

PROCESO DE VINCULACION DE CLIENTES

o O 0 0 0 0 O

PROCESO DE VINCULACION DE NUEVOS CORREDORES DE SEGUROS (BROKEREYS)
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Cotizaciones individuales

01. Para cotizar seguros individuales del ramo de vehiculos, se debe solicitar nimero de cedula, nombrescompletos,
datos del vehiculo (marca, modelo, afio de fabricacion).

02. Realizar las verificaciones internas del posible cliente: causas penales, siniestralidad y que el cliente no se encuentre en
listas PLA. En caso de encontrar una de estas causas, notificar al departamento de cumplimientopara su revision mas
amplia y que nos confirme si podemos cotizar.

03. Todas las consultas internas y comunicaciones al broker de seguros o al cliente se deben realizar por mediode correo
electronico.

04. Presentar la cotizacion en las plantillas de la compafiia.

05. Una vez aprobada la cotizacion por parte del cliente, se debe coordinar inspeccion de riesgo con los proveedores. Si elvehiculo es
nuevo, y no ha salido ain del concesionario se puede emitir la poliza con la factura de compra, es decir sin realizar inspeccion. Una vez
el vehiculo haya salido del concesionario, la inspeccion es obligatoria.
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Cotizaciones individuales

06. En el informe de inspeccion debe revisarse que esta sea favorable, para que sea favorable, el vehiculo debetener 35000
kilometros de recorrido por afio, el desgaste de llantas no debe superar el 70%, no deben existir testigos encendidos, ni
piezas rotas o que demuestren que ha tenido choques fuertes. En caso de presentarsecualquiera de las situaciones
anteriormente mencionadas, se debe pedir al cliente que realice las reparacionesy/o modificaciones respectivas, y volver a
coordinar una inspeccion.

07. De contar con la inspeccion favorable, se solicita los documentos de vinculacion al cliente, este es el formulario de
vinculacion sea persona natural o persona juridica y los demas documentos obligatorios que sedetallan en el formulario.

08. Para solicitar la emision de la p6liza se envia un correo al departamento de emisiones indicando datos del cliente,
datos de facturacion, fecha de vigencia de la pdliza, y forma de pago. Se adjunta la cotizacion del seguroy el informe de
inspeccion o factura de compra.
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Cotizaciones de programas de seguros

01. Para cotizar programas de seguros, se debe solicitar el ruc del cliente,
actividad comercial y rubros a cotizar.

02. Realizar las verificaciones internas del representante legal de la empresa:causas
penales, siniestralidad y que el cliente no se encuentre en listas PLA.En caso de
encontrar una de estas causas, notificar al departamento de cumplimiento para su
revision mas amplia y que nos confirme si podemos cotizar.

03. Todas las consultas internas y comunicaciones al broker de seguros o alcliente
se deben realizar por medio de correo electronico.

04. Presentar la cotizacion en las plantillas de la compaiiia.

21



Cotizaciones de programas de seguros

05. Una vez aprobada la cotizacion por parte del cliente, se debe coordinar
inspeccion de riesgo con el inspector de la compaiiia.

06. El informe de inspeccion debe ser favorable, es decir que cumpla con las
seguridades contra incendio y robo principalmente. En caso de existir sugerencias,
garantias y recomendaciones se deben notificar al cliente parague implemente sus
mejoras.

07. De contar con la inspeccion favorable, se solicita los documentos de
vinculacion al cliente, este es el formulario de vinculacion persona juridica ylos
demas documentos obligatorios que se detallan en el formulario.
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Cotizaciones de programas de seguros

08. Para solicitar la emision de las polizas que conforman el programa de
seguros, se debe enviar un correo al departamento de emisiones indicando
datos del cliente, datos de facturacion, fecha devigencia de las polizas, y
forma de pago. Se adjunta la cotizacion delprograma de seguros y el
informe de inspeccion.

09. En caso de que solo se requiera asegurar la edificacion de un bien, basta
con que el cliente presente un avalio comercial del bien,y esto reemplaza a
la inspeccion de riesgo. Sin embargo, si el jefe dedepartamento solicita que
ademas del avallo, es necesaria la inspeccion, se debe realizar.
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Compromisos de cotizaciones

01. Podemos confirmar compromisos de cotizacion con 60 dias de anticipacion de la fecha devencimiento de la
cuenta.

02. Para confirmar un compromiso, el broker debe enviarnos: nimero de cédula y/o RUC, nombre del cliente, giro
del negocio, fecha de vigencia, aseguradora y broker actual, siniestralidad, ramos y rubros acotizar.

03. Una vez revisada la informacion, confirmamos mediante correo electronico nuestra respuesta de quenos
comprometemos a cotizar la cuenta. De ser la respuesta negativa, de igual forma se debe notificar mediante correo
electronico.

04. Debemos enviar un correo a todas las personas que conforman el departamento Comercial, notificando que
estamos comprometidos para cotizar una cuenta, asi como también debemos confirmarlos motivos por los cuales no
nos comprometemos a cotizar.
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Renovaciones

01. Previo a entregar condiciones de renovacion, el asistente comercial deberéa revisar y descargar la
siniestralidad y estado de cuenta por cada cliente, tanto persona natural como persona juridica.

02. De existir siniestralidad se registra en cada plantilla y se revisa con el ejecutivo comercial cada cliente,para
mantener condiciones 0 modificarlas previo al envio.

03. Las condiciones de renovacion deben enviarse a los brokeres y clientes con al menos 30 dias antes de lafecha de
vencimiento de las poélizas.

04. En caso de existir modificaciones del riesgo (ampliaciones de edificacion, nuevas estructuras, mejoras en
adecuaciones) se debe realizar una inspeccion de riesgo.

05. Las condiciones se envian por correo electronico, detallando por cliente si se mantienen condiciones o sise han
realizado actualizaciones.
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Inspecciones de riesgos

01. Las inspecciones de riesgos de vehiculos se deben solicitar al centro de inspecciones; en caso de que se deba realizaruna inspeccion
con urgencia, se debera solicitar a otro proveedor con la debida justificacion que el broker presentd para que se realice con caracter de
urgencia. Todas las inspecciones son presenciales.

02. Solo se podré realizar inspecciones virtuales en caso de inspecciones que se deban realizar por segunda vez al mismovehiculo, por
temas de reparaciones que el cliente haya efectuado en su vehiculo.

03. Las inspecciones para emitir programas de seguros se deben solicitar por correo al inspector de la compafiia. A él sedebe enviar
un correo electronico en el que se le proporciona la informacién de las pélizas que tomara el cliente y el contacto para que coordine
las inspecciones.

04. De existir inspecciones que tengan que realizarse en otras ciudades, se debe solicitar a las sucursales que lascoordinen y
nos envien el informe igualmente por correo electronico.
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Proceso de vinculacién de clientes

01. Una vez el cliente haya llenado el formulario electronico y cargado los documentos complementarios,
se debe notificar al asistente de documentacion para que realice la creacion delnuevo cliente en el sistema.
En caso de clientes nuevos.

02. Para renovaciones, se puede proceder cargando el mail de autorizacion otorgado por el jefe de
departamento, hasta la actualizacién del formulario por parte del asegurado.

03. La vigencia de los documentos es de 1 afio calendario al igual que las polizas. Es decir que con
cada renovacion de pdliza el cliente debe actualizar sus documentos.

04. En caso de clientes extranjeros deben adjuntar el pasaporte para la vinculacion.
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Proceso de vinculacion de nuevos corredoresde seguros

01. Cuando un broker nuevo desea tener un contrato de agenciamiento con
la compania deseguros, debemos realizar la solicitud de los documentos que
tenemos y que han sido actualizados por la Unidad de Cumplimiento.

02. Una vez recibida la documentacion completa, se envia a la asistente de Servicios
Generales, a realizar en contrato de agenciamiento.

03. Cuando se encuentre listo el contrato de agenciamiento, se debe enviar
al broker paraque el documento sea firmado.

04. Una vez recibido el contrato firmado, se lo debemos entregar a la
persona encargadapara gue lo suba en el sistema y habiliten al broker en
el sistema de emisiones.
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