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FASE 1: EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La compafiia Generali ofrece polizas de seguros en todos los sectores y actualmente la
compafiia desea implementar un cambio a nivel organizacional con el fin de mejorar la
atencion al cliente, el nivel de satisfaccion de los empleados con la compaiiia y el desempefio

de los empleados con el fin de lograr el cumplimiento de metas corporativas.

Para ello es necesario investigar a todo el personal con el fin de conocer aspectos como
entendimiento de funciones de los cargos, canales de comunicacion entre areas, relaciones
con sus jefes, motivacion, conocimiento de la empresa etc. Y proponer la aplicacion de una

herramienta para el mejoramiento de la gestion operativa.

1.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

La estructura organizacional de Generali Ecuador no ha tenido variaciones ni mejoras en los
ultimos afios, ademas a pesar de estar establecida no es respetada ni considerada para el
desarrollo de un trabajo coordinado y efectivo, esto sumado a que no existe una descripcion

de funciones de los puestos de trabajo.

Se hace necesario entonces realizar una investigacion de la situacion actual de la estructura
organizacional, las funciones de los cargos y las herramientas existentes para el mejoramiento

de la gestion operativa.

1.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

La estructura organizacional actual est4 acorde con las necesidades actuales de la empresa

Generali Sucursal Quito?

¢La gestion operativa puede ser mejorada por medio de implementacién de herramientas

externas?

Se hace necesario un establecimiento claro de funciones para el mejoramiento de procesos?



1.3 OBJETIVO GENERAL

Estudiar la estructura organizacional de la compafiia Generali sucursal Quito y analizar la

incidencia en la gestion operativa afio 2015.
1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar cuales son los factores criticos que estan afectando al desarrollo del talento
humano de Generali Ecuador, mediante la implementacion de una encuesta.

e Analizar la gestion operativa actual en relacién a la estructura organizacional
existente.

e Crear una propuesta de mejoramiento de la estructura organizacional de la compafiia.

e Analizar el costo beneficio de la implementacion de una herramienta de mejora en la

gestion operativa.

1.5 JUSTIFICACION

Se requiere conocer los factores criticos de la estructura organizacional debido a que la

empresa en los ultimos afios no ha venido creciendo en ventas acorde a las metas propuestas.

Asi mismo se identifica una desmotivacién por parte del personal operativo, falta de trabajo
en equipo del personal con sus respectivas autoridades, demora en los tiempos de respuesta

hacia el cliente, pérdida de clientes y aumento de la competencia.

El resultado de la investigacion ayudara a establecer funciones, definir procesos, y mejorar el
rendimiento por medio de una herramienta de desarrollo del talento humano, con el objetivo

final de lograr el presupuesto de ventas planteado.

1.6 IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente: Anélisis de la estructura organizacional de Generali sucursal Quito.
Variable Dependiente: Gestion operativa de Generali sucursal Quito.

1.7 NOVEDADES E INNOVACION

El establecimiento de funciones, procesos y mejora en la motivacion organizacional lograra
un mejoramiento en el ambiente interno con el personal y el cumplimiento de las metas

corporativas.



2. METODO

2.1 NIVEL DE ESTUDIO

El nivel de estudio a realizar en este analisis sera Descriptivo - Explicativo.
Se aspira describir detalladamente los procesos e indicando las caracteristicas de los mismos,
sentando una base para la formulacion de las hipotesis, asi también el describir la razén de los

problemas y la relacion causa-efecto de las situaciones encontradas.

2.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION
Se aplicara el siguiente método de estudio.

De campo. Los datos son recogidos directamente del sitio donde se encuentra el objeto de

estudio, por eso también se las conoce como investigacion in situ.

2.3 METODO

Método Inductivo-Deductivo.

La induccién es un procedimiento por medio del cual se pasa del conocimiento de casos
particulares a un conocimiento mas general, siendo esto clave para la formulacion de
hipdtesis. - La deduccion es un procedimiento, mediante el cual se pasa de un conocimiento
general a otro de menor nivel. - La induccion y la deduccién estan estrechamente
relacionadas, su mutua complementacion proporciona un conocimiento verdadero sobre la

realidad.

2.4 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion:

Para el desarrollo de este proyecto integrador se ha tomado en cuenta al 100% del personal,
realizandose 4 entrevistas, a los siguientes miembros de la compafiia Generali Sucursal Quito,
consta de: 1 Gerente, 1 Subgerente, 1 Jefe de operaciones, 1 Jefa de Emisién, quienes son las

personas entrevistadas.



Las encuestas se realizaron al personal operativo las mismas que se desglosan de la siguiente
manera, 3 personas de emision, 2 comercial, 2 siniestros, 2 administrativos, 1 recaudador, 1

mensajero.
Muestra:

No se define una muestra ya que se realizara al 100% de la poblacion en el proyecto

integrador, esta se encuentra compuesta por 15 personas detalladas en el parrafo anterior.
Encuestas a todo el personal operativo y entrevistas a las Gerencias.

Se realizaran al 100% de la sucursal Quito tanto entrevistas asi como encuestas, siendo un

total de 4 entrevistas y 11 encuestas.

2.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE:

Analisis de la estructura organizacional de la empresa GENERALI sucursal Quito.
VARIABLE DEPENDIENTE:

Gestion Operativa.

VARIABLE TECNICAS E
INDEPENDIENTE | PMENSIONES INSTRUMENTOS:

Verificar viabilidad de
Estructura aplicacién de una
organizacional herramienta de
mejoramiento al personal

Encuestas al personal

Estructura Establecer un  nuevo [ Delimitacion de areas y
organizacional organigrama funcional puestos laborales




VARIABLE
DEPENDIENTE

DIMENSIONES:

TECNICAS E
INSTRUMENTOS:

Gestion operativa

Incremento en los niveles
de atencién al cliente
interno y externo

Entrevista a profundidad
a las Gerencias

Elaboracion de flujo de
procesos

Flujos de procesos

2.6 SELECCION DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

La recopilaciéon de datos para desarrollar el presente trabajo de investigacion se efectuara a

través de los siguientes medios:

Investigacion documental: se analizard el ambiente de la compafiia mediante una

entrevista personal a todos los empleados de la Sucursal de Generali Quito.

Entrevista a profundidad: se aplicard entrevistas a la Gerentes de area de la sucursal

Quito.

Encuestas: se realizaran encuestas al 100% de las personas operativas que pertenecen a

Generali Sucursal Quito.

Observacion: Se realizé una observacion de los puestos de trabajo para conocer el

funcionamiento real de cada cargo.




2.7 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Encuesta dirigida a:

| Personal Operativo

Obijetivo: Con el propdsito de obtener mayor informacion acerca del problema detectado en la

gestion administrativa de la compafiia Generali sucursal Quito, se realiza la siguiente

entrevista a profundidad. Esta encuesta cumple con el objetivo general: Definir los puntos

criticos y medidas de control de desempefio que pudieron afectar positiva 0 negativamente a

la gestion operativa de la compafiia

Pregunta

Validacion

1. Le han dado a conocer la empresa la filosofia de la

compafiia?

Es importante conocer que el
personal se encuentra alineado
a la filosofia de la compafiia ,
esta pregunta se alinea con el
objetivo especifico:
Determinar cuéles son los
factores criticos que estan
afectando al desarrollo del
talento humano de Generali
Quito

2. (El gerente le plantea a usted preguntas, traza pautas y

busca razones del porque los casos no funcionan como desea?

Las cabezas de la Compaiiia
deben alinear al personal y
entender las razones cuando
un procedimiento no ha
funcionado, esta pregunta se
alinea con el objetivo
especifico: Determinar cuéles
son los factores criticos que
estan afectando al desarrollo
del talento humano de

Generali Quito

10




3. El Gerente se retine con usted y con los demas empleados
para estudiar y buscar soluciones a los problemas que

surgen?

La  retroalimentacion  es
importante para que los
problemas no se repitan, esta
pregunta se alinea con el
objetivo especifico de Crear
una propuesta de

mejoramiento de la estructura

4. ¢ Asume su responsabilidad cuando hay errores?

organizacional de la
compafiia.
El Asumir las

responsabilidades se puede
detallar que se alinea con el
objetivo especifico de
Optimizar los procesos de la
Compafiia Generali Sucursal
Quito, buscando la
satisfaccion del cliente interno

y externo.

5. ¢Acostumbra su Jefe permitir que los empleados le hagan

preguntas con toda confianza?

Es importante la apertura de
las gerencias por lo que esta
pregunta se alinea con el
objetivo especifico:
Determinar cuales son los
factores criticos que estan
afectando al desarrollo del
talento humano de Generali
Quito

6. ¢Siente que su jefe le explica correctamente a sus

empleados las metas que deben alcanzarse?

El explicar los caminos que
desea alcanzar la compafiia es
basico para que las personas
se alineen a las propuestas de

crecimiento, esta pregunta se

11




alinea con el objetivo
especifico de Crear una
propuesta de mejoramiento de
la estructura organizacional de

la compafiia.

7. ¢Considera que los jefes de esta Compafiia le asignan

tareas adecuadas a su cargo?

Es claro que con el personal
estable y conforme, puede dar
mas de si, esta pregunta se
alinea con el objetivo
especifico de Optimizar los
procesos de la Compafia
Generali  Sucursal  Quito,
buscando la satisfaccion del

cliente interno y externo.

8. ¢Su jefe inmediato ha sido flexible con usted, a la hora de

solicitar un permiso por problemas personales?

El personal contento es maés
comprometido con la
compafiia, esta pregunta se
alinea con el objetivo
especifico de Optimizar los
procesos de la Compafia
Generali ~ Sucursal  Quito,
buscando la satisfaccion del

cliente interno y externo.

9. ¢ Se siente capaz de realizar su trabajo sin necesidad de que

su jefe le supervise constantemente?

El personal debe conocer de
los procesos y procedimientos
de la compariia esta pregunta
se alinea con el objetivo
especifico de Optimizar los
procesos de la Compafia
Generali ~ Sucursal  Quito,

buscando la satisfaccion del

12




cliente interno y externo.

10. ¢Cree usted que se le da el reconocimiento debido a la

hora de valorar su desempefio?

El personal debe sentirse
reconocido  para  obtener
mejores resultados de los
mismos, esta pregunta se
alinea con el objetivo
especifico de Optimizar los
procesos de la Compafia
Generali ~ Sucursal  Quito,
buscando la satisfaccion del

cliente interno y externo.

11. ;Se siente usted parte de esta empresa?

Al sentirse parte de la
compafiia el personal siente
que la compafiia es suya y la
trata como tal esta pregunta
se alinea con el objetivo
especifico: Determinar cuéles
son los factores criticos que
estan afectando al desarrollo
del talento humano de

Generali Quito

12. ¢ Su jefe discute con usted los problemas existentes en su

departamento?

La interactividad empleador
empleado es bésica para la
solucion de problemas esta
pregunta se alinea con el
objetivo especifico:
Determinar cuéles son los

factores criticos que estan

13




afectando al desarrollo del
talento humano de Generali
Quito

Para la validacion del guion de la entrevista en profundidad se consider6 la opinion de la
Gerente de Talento Humano de la oficina matriz de Guayaquil, quien dio el aval de la
aplicacion del mismo al personal directivo de la sucursal Quito.

Para la observacion se siguieron las instrucciones y autorizacion de la Gerencia de Talento
Humano.

3 ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

3.1 RECURSOS HUMANOS

Los recursos a intervenir seran:

e Investigador Principal Omar Pazmifio.
e Tutor de la Investigacion Ing. Viviana Neira.

e Participantes de la entrevista, los gerentes de Area y el Personal Operativo.

3.2 RECURSOS TECNICOS Y MATERIALES

Se detalla todos recursos y materiales incurridos en este proceso de investigacion
e Computador portatil.
e |mpresora.
e Material para la entrevista en profundidad.

e Material de encuestas.

14




3.3 RECURSOS FINANCIEROS

Presupuesto de implementacion:

CUADRO

En este cuadro podemos identificar el presupuesto:

Recurso Unlda(_jes Valor unitario | Valor total
requeridas

Computador 1,00 500,00 500,00
Resma de papel 1,00 4,00 4,00
Impresiones 200,00 0,10 20,00
Empastado 2,00 35,00 70,00
Internet (meses) 4,00 40,00 160,00
Varios (comida,| g o 20,00 100,00
teléfono)

Total 854,00

Fuente: Autor.
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3.4 CRONOGRAMA DE TRABAJO

Aprobacion de Titulo de investigacion

Levantamiento previo de informacion

Elaboracion de la Fase 1

Lectura y revision por parte del Director del plan de Titulacion de la Fase 1

Levantamiento de informacién y elaboracion de Fase 2

Revision de informacién y consolidacion de datos Fase 2

Lectura y revisién por parte del Director de la Fase 2

Levantamiento de informacién y elaboracion de Fase 3

Lectura y revision por parte del Director de la Fase 3

Aprobacion del plan de titulacion

Defensa del plan de titulacion

Omar Pazmino
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FASE 2 FUNDAMENTACION TEORICA Y
DIAGNOSTICO

-

1 FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 MARCO CONCEPTUAL

Glosario Concepto

Estructura organizacional. (Chiavenato Idalberto) *“Es un concepto
fundamentalmente jerarquico de subordinacion
dentro de las entidades que colaboran y
contribuyen a servir a un objetivo comudn”
(2011 pag. 72)

Gestion Administrativa. (Pérez Sandra) “Conjunto de acciones mediante
las cuales el directivo desarrolla sus actividades
a través del cumplimiento de las fases del
proceso administrativo: Planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar” (2011 pag. 25)

Gestion de Procesos (Carrasco Juan) Es una disciplina de gestion
que ayuda a la direccion de la empresa a
identificar, representar, disefiar, controlar y
mejorar los proceso de la organizacion para

hacerla més productiva (2011, pég. 42)

Cliente interno (Alberch Karl) Es aquel miembro de la
organizacion, que recibe el resultado de un
proceso anterior, llevado a cabo en la misma
organizacion, a la que podemos concebir como

integrada por una red interna de proveedores y

Omar Pazmifio
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clientes. (1992, pag. 47)

Cliente externo

Son aquellos que no pertenece a la Empresa u
Organizacion y va a solicitar un servicio 0 a
comprar un producto.( Manual de Ingenieria,
2008, parr. 7)

Mejoramiento Continuo.

Es wuna filosofia que consiste en buscar
continuamente la forma de mejorar las
operaciones. Y no consiste en mejorar
Unicamente la calidad sino también se aplica al
mejoramiento de los procesos. (Paradigma
investigativo, 2013, PARR. 1).

Coaching y liderazgo.

(Hawkins Peter) Estd enfocado en aquellas
personas cuya funcion es desarrollar y

potenciar un equipo.

Proporciona una serie de herramientas y
técnicas practicas para facilitar el rendimiento
eficaz del equipo. Incluye una guia de las
principales areas del coaching de equipo,
incluidos el coaching de la junta directiva y la
supervision del coaching de equipo. (2012, cap.
4)

Omar Pazmifio
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1.2 MARCO TEORICO

Para el presente analisis se considerara los siguientes libros, teorias e informes:
Libros:

Comportamiento organizacional “Robbins Stephen” Libro que detalla los pormenores
de la estructura organizacional que ayudard al lector a aprender los diferentes
comportamientos que puede encontrar dentro de la empresa.

Administracion de Recursos Humanos, “Chiavenato Idalberto Capitulo 3 aporta con
factores como, cultura organizacional y desenvolvimiento de las personas.

Comportamiento organizacional, “Hellriegel Don” Décima edicidén, se enfoca
principalmente en las siete competencias de conocimiento que son esenciales para crear
profesionales administrativos y lideres efectivos: de manejo propio, de manejo de la
comunicacion, de manejo de la diversidad, de manejo de la ética, de manejo
transcultural, de manejo de equipos y de manejo del cambio.

Manual de politicas y procedimientos, “Martin G Alvarez” Octava edicion, se enfoca
principalmente en que los manuales son vitales para incrementar y provechar el cumulo
de experiencias y conocimientos de personas y organizaciones.

Guia para la elaboracion de manuales de procesos “Meci soacha”- Primera edicion,
Implementacion del modelo de gestion por procesos.

Manual de procesos y procedimientos “Luis Ortiz’- Segunda edicion,
Implementacion del modelo de gestion por procesos.

Método para mejorar el rendimiento de las personas “John Whitmore” Se trata de
un manual que ayudard al lector a aprender las habilidades de este arte del buen
entrenamiento, asi como a comprender su enorme valor para liberar el potencial de las
personas Yy elevar al maximo su rendimiento.

Coaching efectivo, “Marshal J. Cook” Capitulo 2, 4, 8, 12 aporta con factores que

inciden en un andlisis de Cualidades, indicadores, Coach Efectivo, conclusiones de la
investigacion, seguimiento de la investigacion.

Omar Pazmifio 19
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Teorias:

Que es Coaching personal para profesionales “Mireia Poch, Toni Pinies”- Capitulo 1
Que es el Coaching, nos servird para sustentar las teorias y conceptos de la el
significado de la palabra.

Informes:

Manual para medir la satisfaccion al cliente “Fundacion CETMOQO” Este informe nos
podra aportar técnicas de encuestas al servicio al cliente.

Universidad Nacional Lima Peru “Comportamiento Organizacional” Coaching. Se
refiere al adecuado manejo de obstaculos e informacion fundamental para el manejo de
personal, ademas de brindar informacion para planear y retroalimentar este estudio sera
de gran relevancia.

De la revision anterior, se decide la revision de 3 herramientas que aportan al
mejoramiento de la gestion operativa de las empresas, todas requieren la contratacion de

expertos externos, pero con diferencias a destacar:

Consultoria: un consultor entrenador imparte conocimientos y habilidades a sus
clientes a través de conferencias, lectura, escritura y ejercicios practicos. Puede darse en
grupo o de forma individual y el aprendizaje puede tener una evaluacion final.

Formacion o ensefianza académica: La nocidén de formacion suele ser asociada a
la capacitacion, sobre todo a nivel profesional., esta vinculada a los estudios que curso,

al grado académico alcanzado y al aprendizaje que completo.

Coaching: un entrenador es un especialista en diferentes areas del que-hacer profesional
y personal que puede ensefiar a una persona a aumentar capacidades especificas.

A continuacion un cuadro resumen de las herramientas elegidas por el autor para el
mejoramiento del Talento Humano:

Omar Pazmifio 20
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. Responsabilidad . Modo de
Acciones Meta ponsa Duracion S
Profesional aplicacion
Alcanzar
objetivos y
desarrollar
El coach no es el .
. personas, se ~ Por proceso y Presencial,
Coaching duefio del proceso e - .
centra en las . g objetivos telefénica, mail
. sino el cliente
soluciones
aportadas por
el cliente
Transmitir .
- Conocer la materia .
. conocimientos . Segun curso
Formacion : y tener permisos L .
(- mediante un académico o Presencial, 0 a
académica para poder . .
Curso o X . programa distancia.
. impartirla
profesion
Dar solucién a | Dar un diagnostico
. - Por proyecto .
Consultoria | un problema y una solucion ; Presencial
i de consultoria
de la empresa fiable

Se considera el coaching como la herramienta Optima para la implementacion en

Generali.

El coaching es un método que permite a una persona 0 aun grupo a interrogarse sobre lo
que él hace, sobre su relacion a su medio ambiente o entorno. Esta interrogacion se
efectia a través de otra persona, el coach, espejo que permite facilitar el

cuestionamiento.

El Coaching entonces, abre ventanas para escudrifiar los nuevos conceptos nuevos, los
nuevos sistemas integrales, técnicas, herramientas y nuevas tecnologias de gestion
empresarial que se centra en:

Muchas compafiias han empezado a introducir los sistemas del Coaching como una
estrategia para su competitividad global. En el mundo de los negocios actuales solo

aquellas empresas que estén comprometidas a innovar son las que podran mantenerse
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competitivas en el mercado actual. El filésofo Hugo Landolfi ha provisto al coaching

empresarial fundamentos tedricos a través de un sistema de coaching con fundamentos

filoséficos.

Jerry W. Gilley y Nathaniel Boughtan afirman:

Se necesitan generar nuevos paradigmas que ayuden a crear una organizacion ganadora

que incluya:

= El perfeccionamiento de una filosofia moderna de desarrollo humano.

= Creacion de la transferencia de estrategias de aprendizaje.

= La utilizacion de profesionales de desarrollo humano como consultores dentro

de la organizacion y responsables del desempefio de los sistemas gerenciales.

= Creacion de autoestima de los empleados y grupos.

= |dentificacion de estrategias de recompensas que motiven a los empleados a

mejorar su compromiso y lograr resultados.

Caracteristicas que diferencian a un coach de un jefe

El jefe El coach

Habla mucho Escucha mucho
Dice Pregunta
Arregla Previene
Presume Analiza

Busca el control

Ordena

Trabaja con base en

Pone el producto primero
Quiere razones

Asigna la culpa

Conserva su distancia

Omar Pazmifio

Busca el compromiso
Desafia

Trabaja con

Pone el proceso primero
Busca resultados

Asume la responsabilidad

Hace contacto
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El coaching se debe aplicar cuando:

o Existe una retroalimentacién pobre o deficiente sobre el progreso de los
empleados, causando bajo rendimiento laboral.

e Cuando un empleado de cualquier area merece ser felicitado por la
ejecucion ejemplar de alguna destreza.

o Cuando el empleado necesita mejorar alguna destreza dentro de su trabajo.

Elementos del Coaching:

VALORES: EI Coaching tiene base fundamental los valores subyacentes que ya han
sido discutidos. Si no, se convierte simplemente en una serie de trucos conductuales o

algunas técnicas de comunicacion interesante.

RESULTADOS: El Coaching es un proceso orientado a resultados y que tiene como

consecuencia la mejora continua del desempefio, ya sea individual o grupal.

DISCIPLINA: El Coaching es una interaccion disciplinaria. A fin de lograr la meta de
la mejora continua, un coach debe ser lo suficientemente disciplinado como para crear
las condiciones esenciales, aprender, desarrollar y utilizar las habilidades criticas y

manejar adecuadamente una conversacion de Coaching.

ENTRENAMIENTO: Para emprender conversaciones de Coaching reales, se requiere
de entrenamientos. No basta el conocimiento intuitivo o la simple memorizacion de
ideas y conceptos, ya que esto no garantiza que se lleve a cabo conversaciones

orientadas a mejorar el desempefio.

1.3 MARCO REFERENCIAL

Articulo 1:

Tesis

Autor: Gustavo Delgado

Afo: 2007

Las organizaciones son centro de analisis de las ciencias que persiguen el estudio y la
optimizacion de las relaciones interpersonales, en particular las que se establecen en la

actividad laboral. La cultura y en especial los valores, han sido eje de estos analisis, de
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manera que hoy se observa la organizacion como forma de expresion de la conciencia
humana y se focalizan sus aspectos subjetivos, ideoldgicos y simbdlicos, lo que permite
la comprension de esta como sistema social, reconociendo su potencialidad como
contexto desarrollador, tanto en el orden econdmico como en el personal. El
reconocimiento cada vez mas generalizado entre las ciencias que incluyen en su
objetivo de estudio la actividad laboral de que el hombre constituye el recurso
fundamental en cualquier organizacion y que, por tanto, estas son esencialmente
culturas, impone el reto de pensar en transformaciones culturales (en especial en
transformaciones de valores) si se desean cambios que apunten a la efectividad de la

organizacion (Delgado 2007)

Articulo 2:

Tesis

Autor: Rivadeneira Jorge

Afio: 2012

En toda organizacion existen patrones culturales que definen una determinada identidad,
se refieren principalmente a creencias, actitudes, habitos y valores que la caracterizan.
Este estudio identifica esos esquemas culturales con el objetivo de ofrecer un
diagnostico previo a la implementacion de iniciativas de innovacién. Se realizd un
estudio bibliografico, entrevistas a los actores clave y se corrié una encuesta a todos los
colaboradores de una entidad publica ecuatoriana del sector social; de donde se
encuentra y clasifica los elementos culturales a través de las analogias identificadas en
los discursos, teniendo presente durante todo el andlisis el contexto de enunciacién. Los
hallazgos permiten delinear un diagnostico cultural que incluye los principales
elementos de valoracion y las formas de pensar predominantes en el grupo, elementos
que pueden ser estratégicamente utilizados para facilitar planes de innovacion. Se
describe una propuesta metodoldgica de diagndstico organizacional que puede, después
de una etapa de adaptacion, ser utilizada en organizaciones de diferente tipo y sector.
Los resultados muestran que la metodologia puede enriquecer su aporte con la inclusion

de instrumentos mas participativos (Rivadeneira 2012)

Articulo 3:

Omar Pazmifio 24



- UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

Vv ISEK

Autor: Lourido Erika
Afo: 2011

El presente trabajo tiene como objetivo disefiar un manual de politicas y procedimientos

AN
i

para la gestion de inventarios y compras, para la cadena de restaurantes “Jocay
Marisqueria”. Para lograr este objetivo, en el capitulo | se realiza un anélisis tedrico del
control interno, con el fin de que sirva como guia para evaluar y diagnosticar la
situacion actual de la empresa. En el capitulo |1, se centra en el marco referencial de los
manuales de politicas y procedimientos, incluyendo definiciones, importancia, ventajas
y desventajas y pautas basicas para la elaboracion de los mismos. El capitulo Ill, hace
referencia a la recopilacion de la informacion y el diagndstico de la empresa, incluye
una breve descripcion de la cadena de restaurantes “Jocay Marisqueria”,
consideraciones importantes por el tipo de negocio, y posteriormente describe las
pruebas de control realizadas con sus respectivos resultados. EI manual de politicas y
procedimientos de la gestién de compras, se desarrolla en el capitulo 1V, y el manual de
politicas y procedimientos de la gestion de inventarios se presenta en el capitulo V.
Ambos capitulos incluyen, introduccion, objetivos, responsables, fases del

procedimiento, politicas y diagrama de flujo (Lourido 2011)

Articulo 4:

Informe

Autor: Coach en linea

Afo: 2011

A finales del siglo XX nace la practica del coaching, en Estados Unidos. Es una
herramienta utilizada en la capacitacion de recursos humanos.

Se nutre de varias fuentes diversas de estudios psicolégicos o filosofia que integra
aportes distintos provenientes de diferentes areas de conocimiento.

Si bien la primera experiencia se relaciona con el deporte y el trabajo de Tim Gallwey.
Articulo 5:

Libro

Autor: Jhon Whitmore

Afio: 2003
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Desde la psicologia se traen distinciones aportadas por el psicologo aleman Kurt Lewin
y su terapia centrada en el cliente o psicologia personalista en este analisis nos ensefia
que el cliente es la clave para plantear cualquier modificacion. Es la persona la que
descubre y decide que cambiar y en que tiempos hacerlo. Las Teorias Evolutivas de
Jean Piaget. El psicologo humanista Abraham Maslow y su teoria de las motivaciones
humanas. Frank Barron con su teoria de la creatividad y personalidad. La creatividad y
capacidad de observacion del lenguaje no verbal desarrollada en su terapia por Milton
Erickson.

En el campo de la filosofia y recursos humanos, Jay Ogilvy y su vision del mundo en
cambio. El ya citado Tim Gallewey y su libro pionero "The Inner Game", El Juego
Interior. Es considerado el padre del coaching moderno.

1.4 MARCO LEGAL

Reglamento a la Ley General de Seguros, Decreto ejecutivo 1510, publicado en el
registro oficial No.342 del 18 de junio de 1998 indica:

Art. 1.- La Ley General de Seguros regula la constitucion, organizacion, actividades,
funcionamiento y extincion de las personas naturales y juridicas que integran el sistema
de seguro privado, las cuales estdn sujetas a la vigilancia y control de la
Superintendencia de Bancos.

La actividad aseguradora regulada por este reglamento, es de naturaleza privada; no
obstante, ésta tiene el caracter de interés publico.

Art. 13.- Las personas juridicas que integran el sistema de seguro privado podran abrir
sucursales y agencias en el pais o en el exterior.

Para el establecimiento de sucursales y agencias en el exterior se requerird de
autorizacion previa del Superintendente de Bancos.

La apertura de agencias en el pais se efectuara sin otro requisito, que la notificaciéon al
Superintendente de Bancos.

Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones publicado en el registro
oficial N0.351 en Diciembre del 2010 que dice:

Art. 1.- Ambito.- Se rigen por la presente normativa todas las personas naturales
y juridicas y demas formas asociativas que desarrollen una actividad productiva,
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en cualquier parte del territorio nacional. El ambito de esta normativa abarcara
en su aplicacion el proceso productivo en su conjunto, desde el aprovechamiento
de los factores de produccion, la transformacion productiva, la distribucion y el
intercambio comercial, el consumo, el aprovechamiento de las externalidades
positivas y politicas que desincentiven las externalidades negativas.

Asi también impulsara toda la actividad productiva a nivel nacional, en todos sus
niveles de desarrollo y a los actores de la economia popular y solidaria; asi como
la produccion de bienes y servicios realizada por las diversas formas de
organizacion de la produccion en la economia, reconocidas en la Constitucion de
la Republica. De igual manera, se regird por los principios que permitan una
articulacion internacional estratégica, a través de la politica comercial,
incluyendo sus instrumentos de aplicacion y aquellos que facilitan el comercio
exterior, a través de un régimen aduanero moderno transparente y eficiente.

Art. 3.- Objeto.- El presente Cddigo tiene por objeto regular el proceso
productivo en las etapas de produccion, distribucion, intercambio, comercio,
consumo, manejo de externalidades e inversiones productivas orientadas a la
realizacion del Buen Vivir,

Esta normativa busca también generar y consolidar las regulaciones que
potencien, impulsen e incentiven la produccién de mayor valor agregado, que
establezcan las condiciones para incrementar productividad y promuevan la
transformacion de la matriz productiva, facilitando la aplicacion de instrumentos
de desarrollo productivo, que permitan generar empleo de calidad y un
desarrollo equilibrado, equitativo, eficiente y sostenible con el cuidado de la
naturaleza.

Art. 4.- Fines.- La presente legislacion tiene, como principales, los siguientes
fines:

d. Generar trabajo y empleo de calidad y dignos, que contribuyan a valorar todas
las formas de trabajo y cumplan con los derechos laborales.

e. Generar un sistema integral para la innovacién y el emprendimiento, para que
la ciencia y tecnologia potencien el cambio de la matriz productiva; y para
contribuir a la construccion de una sociedad de propietarios, productores y
emprendedores, esta relacionado con la posibilidad de apertura de canchas
deportivas de futbol generadoras de trabajo al tratarse de un negocio innovador.

g. Incentivar y regular todas las formas de inversion privada en actividades
productivas y de servicios, socialmente deseables y ambientalmente aceptables.

p. Facilitar las operaciones de comercio exterior.

Art. 5.- Rol del Estado.- ElI Estado fomentara el desarrollo productivo y la
transformacion de la matriz productiva, mediante la determinacion de politicas y
la definicidn e implementacion de instrumentos e incentivos, que permitan dejar
atras el patron de especializacion dependiente de productos primarios de bajo

Omar Pazmifio 27



- UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

£ 3
v ISEK

valor agregado. Para la transformacion de la matriz productiva, el Estado
incentivard la inversion productiva, a través del fomento de:

a. La competitividad sistémica de la economia a través de la provision de bienes
publicos como la educacion, salud, infraestructura y asegurando la provision de
los servicios basicos necesarios, para potenciar las vocaciones productivas de los
territorios y el talento humano de las ecuatorianas y ecuatorianos. El Estado
establecera como objetivo nacional el alcance de una productividad adecuada de
todos los actores de la economia, empresas, emprendimientos y gestores de la
economia popular y solidaria, mediante el fortalecimiento de la institucionalidad
y la eficiencia en el otorgamiento de servicios de las diferentes instituciones que
tengan relacion con la produccion;

b. El establecimiento y aplicacién de un marco regulatorio que garantice que
ningun actor econdmico pueda abusar de su poder de mercado, lo que se
establecera en la ley sobre esta materia;

c. El desarrollo productivo de sectores con fuertes externalidades positivas a fin
de incrementar el nivel general de productividad y las competencias para la
innovacion de toda la economia, a través del fortalecimiento de la
institucionalidad que establece este Cddigo;

d. La generacion de un ecosistema de innovacion, emprendimiento y
asociatividad mediante la articulacion y coordinacion de las iniciativas publicas,
privadas y populares y solidarias de innovacion y transferencia tecnoldgica
productivas, y la vinculacién de investigacion a la actividad productiva. Asi
también fortalecera los institutos publicos de investigacion y la inversion en el
mejoramiento del talento humano, a través de programas de becas y
financiamiento de estudios de tercer y cuarto nivel;

e. La implementacion de una politica comercial al servicio del desarrollo de
todos los actores productivos del pais, en particular, de los actores de la
economia popular y solidaria y de la micro, pequefias y medianas empresas, y
para garantizar la soberania alimentaria y energeética, las economias de escala y
el comercio justo, asi como su insercidn estratégica en el mundo;

f. La profundizacion del acceso al financiamiento de todos los actores
productivos, a través de adecuados incentivos y regulacién al sistema financiero
privado, publico y popular y solidario, asi como del impulso y desarrollo de la
banca publica destinada al servicio del desarrollo productivo del pais;

g. La mejora de la productividad de los actores de la economia popular y
solidaria y de las micro, pequefias y medianas empresas, para participar en el
mercado interno, y, eventualmente, alcanzar economias de escala y niveles de
calidad de produccion que le permitan internacionalizar su oferta productiva;

h. Un desarrollo logistico y de infraestructura que potencie la transformacion
productiva, para lo que el Estado generara las condiciones para promover la
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eficiencia del transporte maritimo, aéreo y terrestre, bajo un enfoque integral y
una operacion de caracter multimodal;

i. La produccién sostenible a través de la implementacion de tecnologias y
practicas de produccion limpia; y,

J. La territorializacion de las politicas publicas productivas, de manera que se
vayan eliminando los desequilibrios territoriales en el proceso de desarrollo.

Capitulo 111 De los Derechos de los Inversionistas

Art. 19.- Derechos de los inversionistas.- Se reconocen los siguientes derechos a
los inversionistas:

a. La libertad de produccion y comercializacion de bienes y servicios licitos,
socialmente deseables y ambientalmente sustentables, asi como la libre fijacion
de precios, a excepcion de aquellos bienes y servicios cuya produccion y
comercializacion estén regulados por la Ley.

b. El acceso a los procedimientos administrativos y acciones de control que
establezca el Estado para evitar cualquier practica especulativa o de monopolio u
oligopolio privados, o de abuso de posicion de dominio en el mercado y otras
practicas de competencia desleal.

c. La libertad de importacién y exportacion de bienes y servicios con excepcion
de aquellos limites establecidos por la normativa vigente y de acuerdo a lo que
establecen los convenios internacionales de los que Ecuador forma parte.

d. Libre transferencia al exterior, en divisas, de las ganancias periodicas o
utilidades que provengan de la inversion extranjera registrada, una vez
cumplidas las obligaciones concernientes a la participacion de los trabajadores,
las obligaciones tributarias pertinentes y demas obligaciones legales que
correspondan, conforme lo establecido en las normas legales, segun corresponda

g. Libre acceso al sistema financiero nacional y al mercado de valores para
obtener recursos financieros de corto, mediano y largo plazos.

Se detalla ademas que para la implementacion de un proceso de coaching en Generali
Sucursal Quito, en la normativa de la compariia Codigo de Etica punto 4.2 se refiere a la
relacién con los clientes indicando que el cliente es un factor estratégico en el grupo

Generali y se debe garantizar la satisfaccion al cliente.
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2 DIAGNOSTICO

2.1 AMBIENTE EXTERNO

2.1.1 MACRO ENTORNO

a. Entorno Econdmico

Dentro de este punto se analiza los principales indicadores de la actual situacion

econOmica del pais que son:
b. Tasa de Interés:

La tasa de interés es el porcentaje al que esta invertido un capital en una unidad de
tiempo, determinando lo que se refiere como "el precio del dinero en el mercado

financiero".

Tasas de Interés

|

Junio 2015
1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales Tasas Maximas
) ) ) Tasa Activa
Tasa Activa Efectiva Referencial % anual ) o % anual
Efectiva Maxima
para el segmento: para el segmento:
_ _ Productivo
Productivo Corporativo 8,54 _ 9,33
Corporativo
) ) Productivo
Productivo Empresarial 9,78 ) 10,21
Empresarial
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_ Productivo
Productivo PYMES 11,1 11,83
PYMES
Consumo 15,78 Consumo 16,3
Vivienda 10,62 Vivienda 11,33
o _ Vivienda de
Vivienda de Interés Publico 4,88 4,99

Interés Publico

Microcreédito
Microcrédito Acumulacion Ampliada 21,82 | Acumulacion 25,5
Ampliada

Microcreédito
Microcrédito Acumulacion Simple 24,98 | Acumulacion 27,5
Simple

_ _ o Microcrédito
Microcrédito Minorista 26,91 o 30,5
Minorista

2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR
INSTRUMENTO

_ Tasas
Tasas Referenciales % anual ) % anual
Referenciales
o Depositos de
Depdsitos a plazo 5,54 1,3
Ahorro
o ) Depdsitos de
Depositos monetarios 0,61 1,16

Tarjetahabientes

Operaciones de Reporto 0,08

3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES
POR PLAZO

_ Tasas
Tasas Referenciales % anual ) % anual
Referenciales
Plazo 30-60 4,5 Plazo 121-180 5,92
Plazo 61-90 4,87 Plazo 181-360 6,77
Plazo 91-120 5,55 Plazo 361 yméas |7,74
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Fuente: Banco Central del Ecuador 2015

" et

Anélisis: Se puede observar que las tasas de interés se han mantenido estables sin
mayor variacién, una tasa de interés alta incentiva el ahorro y una tasa de interés baja

incentiva el consumo.

Esto permite la intervencion estatal a fin de fomentar ya sea el ahorro o la expansion,

de acuerdo a objetivos macroeconémicos generales.
c. Inflacion:

La inflacion es el aumento general y continuado en el tiempo de los precios. Las causas
que la provocan son variadas, aunque destacan el crecimiento del dinero en circulacion,
que favorece una mayor demanda, o del coste de los factores de la produccion (materias
primas, energia, salario, etc.). Si se produce una baja continuada de los precios se

denominan deflacion.

INFLACION ANUAL 2015

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JUNIO JUNIO JUNIO JUNIO

Fuente: Banco Central del Ecuador

Anélisis: La inflacion anual de junio 2015, registra un valor de 4,87%, que se ubica
sobre la inflacion de inicio de afio general (3.53%) no han presentado fluctuaciones

significativas.
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d. Producto Interno Bruto (PIB):

Producto interno bruto es el valor monetario total de la produccion corriente de bienes y

servicios de un pais durante un periodo de tiempo (normalmente un afio).

El PIB es una magnitud denominada de flujo, que contabiliza s6lo los bienes y servicios

producidos durante la etapa de estudio.

Producto Interno Bruto (PIB) (miles de millones §)

150

100 o

50 = s}

export
Country [ 1999|2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010| 2011 | 2012 | 2013
Ecuador | 54,5 37,2| 39.6| 41,7 |4565|49,51|57,23|61,52|98,71|107,7|110,4| 115|129,1|155,8|157 6

Anadlisis Esta variable da el producto interno bruto (PIB) o el valor de todos los bienes y
servicios finales producidos dentro de una nacion en un afio determinado. El PIB al tipo
de cambio de paridad del poder adquisitivo (PPA) de una nacion es la suma de valor de
todos los bienes y servicios producidos en el pais valuados a los precios que prevalecen
en los Estados Unidos. Esta es la medida que la mayoria de los economistas prefieren
emplear cuando estudian el bienestar per capita y cuando comparan las condiciones de

vida o el uso de los recursos en varios paises.
e. Entorno Politico:

Riesgo Pais:
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El riesgo pais es la incertidumbre de una inversion econémica debido sélo a factores
especificos y comunes a un cierto pais. Puede entenderse como un riesgo promedio de

las inversiones realizadas en cierto pais.

El riesgo pais se entiende que esta relacionado con la eventualidad de que un estado
soberano se vea imposibilitado o incapacitado de cumplir con sus obligaciones con
algln agente extranjero, por razones fuera de los riesgos usuales que surgen de

cualquier relacion crediticia.

ECUADCOCR - Riesgo Pais (Embi+ elaborado por JP Morgan)

. MENSUAL ANUAL HISTORICO
ULTIMO 8 94 1500.000
ANTERIOR RS0 08
896
500.000
v
VARIACION PORCENTUAL
0.000
) 01/07/14 01710714 01701715 01/04/15 01/07/15 01/10/15
VARIACIGN PUNTOS -2

MAX. HISTORICO 7222 - 07/08/2002

MiN. HISTORICO 184,74 - 26/01/2007

Fuente: JP Morgan

Analisis: Como se puede observar en el grafico los indicadores de Riego Pais este
pardmetro ha venido creciendo desde 962 el 21 de Junio de 2010, hasta 1037 el 30 de
Julio de 2010. Lo que indica que el pais no se encuentra en una buena posicion para

atraer nuevas inversiones, y esto se puede atribuir a situaciones de indole politico.

Se la expresa como un indice 0 como un margen de rentabilidad sobre aquella implicita

en bonos del tesoro de los Estados Unidos.
f. Entorno Socio-Cultural:

Desempleo:
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A nivel mundial, en lo que va de 2015 se esperaba un mejoramiento de los indicadores
econdmicos en general, y de los de empleo en particular. Sin embargo, los indicadores

de empleo han sido menos propensos a evolucionar favorablemente.

El rebrote de la crisis en Europa ha tornado incierto el ambiente internacional
repercutiendo especialmente en el empleo de los migrantes ecuatorianos y en las
remesas que de ellos recibimos. Se ha evidenciado que, en los tres Gltimos afios, la tasa

de desempleo se ha incrementado en la mayoria de paises del mundo.

Segun las encuestas del INEC, a marzo de 2015, el desempleo afecta al 4,84% de la
poblacién en relacion al 4,54% de Diciembre de 2014, siendo 0,32 mas baja que el 4,86
de Diciembre de 2013.

Composicion de la poblacién: Total nacional

Durante marzo 2015 a nivel nacional se tiene:
*De la poblacidn total, el 69,20% esta en edad de trabajar
*El 65,83% de la poblacidn en edad de trabajar se encuentra econémicamente
activa.
*De la poblacidon economicamente activa, el 96,16% son personas con empleo.

Composicion Poblacién Total Composicién PET Composicion PEA

(mar-2015) (mar-2015) (mar-2015)

30,80%
34,17%

65,83%
69,20% ,
9,20 96,16%

Menores de 15 afios ~ EPET M PEA [ PEI W Empleados Desempleados

PET= Poblacién en edad de trabajar, PEA= Poblacién econdmicamente activa, PEl= Poblacién econdmicamente inactiva.
Fuente INEC
Salarios:
Si bien los indicadores del mercado laboral son regularmente estudiados, en el analisis
se deben también tener presentes las politicas en materia salarial puesto que, de alguna

manera, condicionan a las variables laborales.
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Empleados por sexo: Total nacional

Entre marzo 2014 y marzo 2015, la tasa de empleo global aumenta en 0,51 puntos
porcentuales para las mujeres y en 1,39 puntos porcentuales para los hombres.

96,69% 96,33% 96,64% 96,73% 96,92%  96,89% |
96,16% - 95,91% $ 95,99%
95,65 95,5% L 8
94,83% 1,7
95,19% 95.13%  9513%  95m%

94.63%  94.6% gy 490

91,69%  g1,61%

T T T T T T T T T T T T 1
Dic-07 Dic-08 Dic-og Dicio Dic-11 Dic12 Dic13 Mar-14 Jun-1g Sep-14 Dic14 Mar-15

=+=Hombre =-m=Mujer

La tasa de Empleo global para las mujeres es 1,78 puntos porcentuales menor que la
de los hombres. Esta diferencia es estadisticamente significativa.

Fuente INEC

b oo 4lINEC

B ¥ v - E . wrw 8CUAAOrencifras sne
Ingresos laborales por sexo: Total nacional

Para marzo 2015, el ingreso laboral promedio de un hombre con empleo es
483,13 USD; mientras que para una mujer con empleo es de 398,83 USD.

b

M Hombre 348,79 | 358,14 |345,98| 384,66 408,44| 441,14 |503,79 | 485,4 505,9 | 529,1 | 527,04 | 483,13
IMujer 250,03 269,11 258,38 313,09 | 323,59 365,36 397,67 an,7 | 429,2 450,? 405,80 393,33
mTotal | 313,07 325,82 | 317,77 | 359,06 | 377,84 413,43 |465,49| 458,3 | 478,1 | 504,4 482,05 451,86

Dic-07 | Dic-08 | Dic-09 | Dic-10 | Dic-11 | Dic-12 | Dic-13 | Mar-14| Jun-14 | Sep-14 | Dic-14 | Mar-15

Nota: Se realiza el analisis para el total de empleados y los ingresos se encuentran expresados en valores corrientes.

Andlisis: En cuanto al salario real, el cual mide el poder adquisitivo de los asalariados,
como se observa en el cuadro mientras el salario nominal se mantiene en evolucion
constante durante el afio, excepto en septiembre y diciembre, el salario real se reduce en
razén de que recoge los efectos inflacionarios sobre los bienes y servicios.
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La nueva Constitucion del Ecuador otorga una importancia fundamental a la cultura,

g. Cultura:

tanto por el rango que le confiere dentro de los fines y valores superiores que presiden
su texto como por la amplitud de referencias que hace a los asuntos culturales.
Todo ese conjunto de referencias a lo cultural se concentra en dos grandes asuntos: los
principios y derechos culturales y el Sistema Nacional de Cultura, concebido para
garantizar la efectiva vigencia de los primeros. Estos derechos acogen una vision
contemporanea de la cultura, concebida como un hecho social dinamico y en
permanente transformacion que incesantemente genera nuevos contenidos y transforma
y resignifica el saber acumulado por la sociedad. En virtud de esta nueva vision el
ciudadano comun, los pueblos y nacionalidades ancestrales, asi como los colectivos
culturales contemporaneos, devienen sujetos de los derechos culturales y dejan de ser
objeto de civilizacion, adoctrinamiento y sometimiento colonial. Esta ley desarrolla esos
derechos y establece las bases operativas y las lineas fundamentales, politicas e
institucionales, que garantizan su vigencia.
h. Entorno Etico — Juridico.
El Entorno Etico — Juridico dentro del cual deben realizar sus actividades las empresas
de seguros privados se encuentran normadas de acuerdo a las siguientes leyes y
reglamentos:

= Ley de General de Seguros — Codificacion.

= Reglamento a la Ley General de Seguros.
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2.1.1 MICRO ENTORNO

Clientes:

Es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera

(dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y quien consume el

consumidor.

Los clientes que Generali Ecuador maneja son personas naturales que tengan facultades

de adquisicion monetaria o grupos empresariales, unas de las mas importantes son:

Proveedores:

Se conoce como proveedores a las empresas o particulares que ofrecen servicios

tecnologicos. Generali Ecuador se maneja con diferentes proveedores:

2.2 AMBIENTE INTERNO:

Estudio de la Filosofia Corporativa.

Valores y Principios:

Nuestros valores compartidos son:

X/
o

X/
L X4

X/
o

Nuevos caminos para el espiritu

Inclinacion hacia la innovacion y la continua busqueda de nuevas y mejores
soluciones, estar abierto a los cambios y ser ambiciosos para mejorar

continuamente e innovar.
Pasion por los clientes

Enfasis en los clientes y sus necesidades, buscando la solucion éptima para
satisfacer a ambos mediante el suministro de productos de alta calidad y
servicios, asi como proporcionandoles una informacion transparente y

exhaustiva.

Responsabilidad
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Decision ética de aceptar las consecuencias de las propias acciones y de ser
leales a la organizacion, tomando la iniciativa y la toma de decisiones dentro de
la propia competencia y la responsabilidad.

+ Respeto

Firme conviccién de que "hacer negocios " implica respetar las reglas , las
normas relacionadas con nuestros deberes para con los accionistas , asi como las
normas que afectan a la relacion con todas las partes interesadas , especialmente

a nuestros empleados y la comunidad donde operamos .
% Flexibilidad

Capacidad de ser abierto y animar a otros a permanecer abiertos al cambio, para
mantener y mejorar la eficacia en el trabajo en situaciones nuevas, para adaptar
la actitud y el comportamiento para trabajar efectivamente con diferentes
personas, para adaptarse facilmente a las nuevas prioridades, nuevos

procedimientos y métodos, mejor ideas y estrategias.
% Integracion

Capacidad de crecer y trabajar juntos, escuchando el uno al otro y de manera
abierta y comparar de manera constructiva las ideas diferentes, lo cual es

fundamental para mejorar tanto los resultados de uno mismo y de negocios.
% Profesionalidad

El compromiso continta de la persona y de la organizacién para desarrollar el
conocimiento y aumentar el valor de la experiencia, con el fin de lograr una

especifica y distintiva que los conocimientos técnicos.
+« Transparencia

Un "must " en el intercambio de opiniones e informacion, sobre la base de
objetivos claros y sobre la coherencia del comportamiento con el fin de crear y
fortalecer la confianza entre las personas y la integridad en el desempefio del

negocio.
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Principios generales:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
o

Correccion y honestidad

El Grupo actla en el respeto a las leyes vigentes, a la ética profesional y a la
normativa interna. La consecucion de un objetivo de interés para el Grupo no
puede en ningun caso justificar conductas contrarias a los principios de

correccion y honestidad.

Por este motivo, debe ser rechazado todo tipo de beneficio o regalo, tanto
recibido como efectuado, que pueda entenderse como una medida orientada a

influir sobre la libertad de juicio y conducta de las partes.
Imparcialidad

En las relaciones que establezca con cualquier interlocutor, el Grupo evitara toda
discriminacion por razon de edad, raza u origen étnico, nacionalidad, afinidad

politica, religion, sexo, orientacion sexual y estado de salud.
Profesionalidad y desarrollo de los recursos humanos

El Grupo garantiza que sus empleados dispongan de un nivel de profesionalidad
adecuado para la realizacion de las funciones que les son asignadas. A tal efecto,
el Grupo se compromete a potenciar las competencias de las personas que lo
integran, poniendo a su disposicion los instrumentos mas apropiados para la

formacion, la actualizacion y el desarrollo profesional.
Confidencialidad

Conforme a lo previsto por la ley, el Grupo garantiza la confidencialidad de la
informacidn en su poder. Se hace expresa prohibicion a todos los empleados del
uso de informacion confidencial para fines no relacionados con el ejercicio de su

actividad profesional.

Conflictos de interés
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En el desarrollo de todas sus actividades, el Grupo hace sus mejores esfuerzos
para evitar incurrir en situaciones de conflicto de interés, real o potencial. Entre
los conflictos de interés se incluyen, ademas de los previstos por la ley, aquellos
casos en los que un empleado actue persiguiendo intereses distintos a los de la

empresa Yy sus accionistas, para obtener beneficios a titulo personal.
++ Libre competencia

El Grupo reconoce la libre competencia en una economia de mercado como

factor clave para el desarrollo y la constante mejora de la empresa.
¢+ Transparencia en la informacion

Toda informacion difundida por el Grupo es completa, transparente,
comprensible y precisa, permitiendo a los destinatarios disponer de todo el
conocimiento necesario para la toma de decisiones respecto a las relaciones a

establecer con el Grupo.
% Proteccion de la salud

El Grupo garantiza a los empleados condiciones de trabajo que respeten la
dignidad de la persona y un ambiente de trabajo seguro y saludable, ya que
considera la integridad fisica y moral de los empleados como un valor

fundamental.
«» Proteccion del medio ambiente

El Grupo se compromete a la tutela del medio ambiente como un bien

fundamental.

A estos efectos, el Grupo se orienta hacia soluciones que permitan
compatibilizar los criterios econdmicos con las exigencias medioambientales,
teniendo en cuenta, ademé&s del respeto a la normativa vigente, los ultimos

resultados de la investigacion cientifica y las mejores experiencias en la materia.

El Grupo rechaza toda conducta que incumpla los principios antes citados.
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Vision y Mision:

X/
L X4

Mision

Convertido en el grupo de seguros lider en términos de rentabilidad en los
principales paises europeos en los que opera el Grupo.

Desemperiar un papel importante en los mercados de alto potencial.

Crecer en los sectores minoristas y de las PYME (Pequefias y Medianas
empresas), mediante la implementacion de una estrategia de distribucién basada
principalmente en redes de agentes y acercamiento multi-marca de fabrica

enfoque.
Vision:

Estamos comprometidos a ser un equipo lider a nivel internacional que produce
resultados consistentes, excelente para nuestros grupos de interés a corto y largo
plazo.

Creemos en el valor de nuestro pueblo y construimos nuestra ventaja
competitiva a través del compromiso de cada individuo. Por lo tanto, tratara de
producir y aprovechar constantemente un espiritu pionero de la innovacién y la
excelencia.

Estamos comprometidos a convertirnos en el empleador mas atractivo para las
mejores personas en el area.

Vamos a trabajar constantemente para mejorar nuestra identidad de grupo,
orgullosos de nuestra historia y de la riqueza de nuestras diversidades.

Nos comprometemos a promover el respeto mutuo y la responsabilidad social.

Gestion Administrativa

X/
o

Organigrama Funcional

El organigrama de la compafiia se detalla a continuacion:
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Organigrama Actual Compafiia Generali Sucursal Quito
Gerente
Regional
|
Operaciones
L []
L
. . Jefe de
L
L}
) Asistente de .
L Siniestros Adm. Caja
Emision I
Asistente de
B Asistente de siniestros e
e

Emision

v Gerente Sucursal

Encargado de llevar el orden de cada una de las sucursales.
v Sub Gerente

Realiza la gestion comercial de la empresa.

Asesorar al cliente de acuerdo a su necesidad.

Cumplir las peticiones del cliente de acuerdo a los gustos y preferencias del

mismo.
v’ Jefe de Operaciones

Supervisar si los procesos se estén llevando a cabo.
v’ Jefe de Emision

Realiza el documento legal para el cliente, que esta respaldado con la Super
Intendencia de Bancos y Seguros.
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v" Asistente de Emisién

W

Realiza la atencion a los Agentes de Seguros para la emision de cada ramo de

poliza.
v Asistente de Siniestro

Verificar si esta correcto lo que se asegura o inspeccionar algun tipo de siniestro.
v' Caja

Elaboracion de los cheques.

Realizar todas la actividades contable (declaracion de impuestos, pago a
proveedores, pago de salarios y gastos de la empresa, adquisicion de insumos y

suministros, elaboracién de roles de pagos, estados financieros, etc.)
v" Cobrador

Ejecutar la gestion de cobros a los asegurados como son las primas, cuotas

iniciales de una poliza
v" Recepcion

Atender a los asegurados, atencion a las lineas telefénicas proporcionando todo

tipo de informacion y asistencia.
v Comercial

Atender a los clientes y broker, atencion a las lineas telefonicas proporcionando

todo tipo de informacién y asistencia.

Las funciones no se encuentran definidas dentro de la oficina de Generali Sucursal
Quito, asi también no existe un flujo de los procesos.
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Gestion Operativa

Como se ha dicho anteriormente, es una Compariia de Seguros, por lo cual se trabaja
directamente con agentes de seguros (Brdker), clientes corporativos y clientes masivos

(personas).

La Gestidén Operativa es una fortaleza, ya que establece actividades especificas dentro
de una organizacion funcional adecuada, basadas en un trato digno y un control
continuo y correcto de los planes a su vez basados en la toma oportuna de decisiones

para prevenir errores.
Gestion Financiera

Dentro de la gestion financiera se hace enfoque a los ingresos y egresos de la compaiiia,
se analiza la liquidez y solvencia de la misma aplicando indicadores que reflejen la

situacion econémica actual.

Este control estd a cargo del departamento — financiero y se loa revisa conjuntamente

con el gerente general.

A continuacién aplicamos varios de los indicadores que nos daran la pauta necesaria

para conocer la situacion de la empresa.

INDICES TECNICO-FINANCIEROS AL 31 DE DICIEMBRE DEL
2014

PRIMAS NETAS RECIBIDAS AL 31-
DICIEMBRE-2014 USD 43.350.469

PATRIMONIO AL 31-DICIEMBRE-
2014 (*6) USD 11.721.976

RESULTADOS USD 1.611.017
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Analisis FODA:

Con el objetivo de obtener informacion clara y veraz se va a implementar
investigaciones de campo con los clientes para asi lograr determinar sus necesidades, las
razones por las cuales prefieren a Generali Ecuador y lo que esperan que mejore para
recibir un mejor servicio. Adicionalmente se va a realizar un andlisis interno y externo
para determinar las oportunidades y amenazas que encontramos en el mercado

actualmente.

SINTESIS FODA

OPORTUNIDADES AMENAZAS

ANALISIS EXTERNO

MACROAMBIENTE ALTAMEDIABAJAALTAMEDIABAJA

Entorno Econémico

Inflacion X

Tasas de Interés X

PIB X

Entorno Politico

Riesgo Pais X

Entorno Socio Cultural

Desempleo X

Pobreza X
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Subempleo X
Salarios X
Cultura X
Crecimiento Poblacional X
Entorno Etico — Juridico X
Entorno Tecnoldgico X
MICROAMBIENTE
Competencia, Ventaja y Sustitutos X
Clientes X
Proveedores X
FORTALEZAS DEBILIDADES

ANALISIS INTERNO ALTAMEDIABAJAALTAIMEDIABAJA

Filosofia Empresarial

Valores y Principios X

Vision y Mision X

Politicas Empresariales X

Organizacién X

Direccion X

Control X
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Gestion Administrativa X

-

Gestion Operativa X

Gestion Financiera X

Gestion Marketing X

Productos X

Precios X

Plaza X

Promocioén X

2.2 AMBIENTE INTERNO
DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

Giro de Negocio

Generali Ecuador S. A. ofrece productos que van desde seguros personales y familiares,
incluyendo seguros Integrales para la pequefia y mediana empresa hasta seguros para las

grandes corporaciones.

En el Ecuador, a raiz de la dolarizacion de la economia, el desarrollo de los seguros esta
fuertemente ligado a la promocion de coberturas para la pequefia y mediana empresa y a
la oferta de seguros personales y familiares de consumo masivo. Frente a esta realidad,
ha innovado los seguros para las PYMES y esta ofreciendo productos que otorgan
coberturas especiales y soluciones integrales a estas empresas. Al mismo tiempo
promocionamos seguros gremiales de: Vida, Accidentes Personales y de Asistencia
Médica Individual y Familiar.

Paralelamente, con el respaldo de una unidad operativa denominada Generali Global

gestionamos seguros para las grandes corporaciones.
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Desarrollo

Fundada en el afio 1940, bajo la razon social de “LA NACIONAL COMPANIA DE
SEGUROS GENERALES S.A.”, fue la primera Aseguradora constituida en el Ecuador.

Desde entonces, con el respaldo del GRUPO GENERALI, como principales accionistas

y reaseguradores, es la mejor opcién de seguros del pais.

Como parte de una estrategia de globalizacion del GRUPO GENERALI, a principios
del afio 2001, la razon social de la compaiiia fue sustituida por la de “GENERALI
ECUADOR COMPANIA DE SEGUROS S.A.”, para identificar a nuestra compafiia en
el grupo al que pertenece y fortalecer el compromiso del Grupo Generali con el

Ecuador.

Proteger personas, patrimonios y bienes implica, por una parte una gran responsabilidad
y por otra una alta dosis de confianza hacia la aseguradora que asume los riesgos.
Nuestra empresa, desde 1940 ha sabido ganarse esta confianza gracias a: la Solvencia
Patrimonial y Alta Liquidez que la distinguen; el Excelente Respaldo de Reaseguro; la

Suscripcion Selectiva y un Eficiente Servicio.
Ubicacion

El GRUPO GENERALLI, fundado en 1831 es uno de los Aseguradores mas poderosos
del mundo, con presencia en mas de 40 paises, con una fuerza laboral de mas de 66.003
personas, bajo el eslogan de “El Asegurador Sin Fronteras”. Integran el Grupo Generali
315 empresas consolidadas lideradas por Assicurazioni Generali S.P.A. de las cuales
113 son compafias de seguro y 126 son entidades financieras e inmobiliarias; todas

ellas lideradas por Assicurazioni Generali S.p.A., con sede en Trieste, Italia.
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Generali Ecuador se encuentra en tres ciudades su casa matriz en Guayaquil ubicada en
el Edificio World Trade Center - Torre B, sus sucursales en Quito ubicada en la calle
Japon 844 y Av. Gaspar de Villarroel y en Cuenca en la Calle Esmeraldas y Av. Crespo.
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“+Aseguradora General 5.A.

Ecuador

“*Generali Ecuador S.A. .
Brazil

+Generali Do Brasil

Argentina

“+Caja de Seguros, S.A. Caja ART S.A.

La Estrella Compariia de
Retiro
“Generali Corporate S.A.

2.2.1 CADENA DE VALOR Y/O FUERZAS COMPETITIVAS

La accion conjunta de estas fuerzas determina la rentabilidad potencial de un sector
industrial, en donde el potencial de utilidades se mide en términos del rendimiento a
largo plazo del capital invertido. El objetivo de la estrategia competitiva para una
unidad de empresa en un sector es encontrar una posicion en dicho sector en el cual
pueda defenderse mejor la empresa contra estas fuerzas competitivas o pueda inclinarlas

a su favor.
1. Rivalidad de los competidores (Alta)

La rivalidad entre los competidores existentes da origen a manipular su posicion-
utilizando téacticas como la competencia en precios, batallas publicitarias, introduccién
de nuevos productos e incrementos en el servicio al cliente o de la garantia. La rivalidad
se presenta porque uno o0 mas de los competidores sienten la presion o ve la oportunidad

de mejorar su posicion,
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Dentro del mercado asegurador podemos afirmar que la rivalidad entre los competidores
es muy alta, debido a la gran fragmentacion de competidores que ofrecen productos
similares al mercado. Lo que sucede es que algunas formas de competir, en especial la
competencia en precios, son sumamente inestables y muy propensas a dejar todo un
sector industrial peor, desde el punto de vista de la rentabilidad. Estos es lo que esta
sucediendo actualmente en el sector seguros, donde, como consecuencia de la gran
rivalidad entre competidores, las compafiias aseguradores, rebajan primas de forma

considerable.

Las rebajas de precio son répida y facilmente igualadas por los rivales, y una vez

igualadas, disminuyen los ingresos para todas las empresas.

Algunos de los factores que influyen en la intensa rivalidad del sector son:
» Gran numero de competidores igualmente equilibrados.

* Crecimiento lento del sector.

» Falta de diferenciacion.

2. Amenaza de nuevos competidores (Alta)

El ingreso de nuevas empresas en cualquier sector aporta capacidad adicional, deseos de
obtener una participacion en el mercado y recursos sustanciales. Esto puede obligar a

bajar los precios.

En el mercado de los seguros la entrada de nuevos competidores se ha convertido en
una amenaza permanente, ya que afio tras afio se estan incorporando nuevos operadores
al mercado, tales como compafiias aseguradoras extranjeras que decidan operar en el
mercado nacional o como las entidades financieras que han encontrado en los seguros

una nueva forma de conseguir ingresos adicionales de forma recurrente.

Los bancos son ahora mismo el competidor méas peligroso, ya que cuentan con unas
infraestructuras comerciales establecidas y una cartera de clientes, en muchos casos,

cautivos a quien venderles los productos de seguro de cualquier ramo.
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La amenaza de ingresos en un sector depende las barreas de entrada que, en el caso de la

distribucion de seguros, son relativamente bajas:

* No se necesitan grandes economias de escala para su distribucion.
» Escasa diferenciacion del producto.

* Pocos requisitos de capital.

* No se necesita una experiencia profesional elevada.

3. Presion de productos sustitutivos. (Baja)

Actualmente no existen productos que puedan sustituir a los seguros, aunque los bancos
pueden reemplazar o disminuir la cuota de mercado de corredores, agentes y
aseguradoras, si bien esta tendencia la hemos analizado en el apartado de nuevos

competidores.
4. Poder de negociacion de los clientes (Alta)

Los clientes estan forzando la reduccion de los precios haciendo que las entidades

aseguradoras y los distribuidores compitan entre ellos.

Los factores que influencian para que se produzca esta circunstancia son:
* Costes econdmicos de cambio de proveedor son minimos.

* Productos poco diferenciados.

» Mayor transparencia de informacion.

5. Poder de negociacion de los proveedores (Media).

Los proveedores pueden ejercer poder de negociacion sobre los que participan en un
sector amenazando con elevar precios. Para el caso concreto de los distribuidores el
poder de negociacion de las compafiias aseguradoras en un factor importante a tener en

cuenta. La actual rebaja de precios del sector esta estrechando paulatinamente los
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margenes de beneficios lo que lleva a las compaiiias a trasladar esta disminucion a los

-

distribuidores.

Si bien el poder de las compafiias no es del todo elevado debido a los siguientes
factores:

* Elevado numero de compafiias aseguradoras.
* Costes de cambio de proveedor relativamente bajos.

« El distribuidor ahorra costes fijos a la aseguradora.

3 INVESTIGACION DE CAMPO

3.1 ELABORACION DE LOS INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Se realizaron encuestas a todas las personas de la sucursal Quito de Generali que son 11,

no incluye Gerencias.
Se realizan entrevistas a las Gerencias también de la sucursal siendo 4.
Estas se realizaron del 29 de junio al 3 de julio de 2015.

La encuesta realizada corresponde a preguntas orientadas al personal operativo y su
vision de la compafiia asi como, su perspectiva como persona dentro de la empresa,

tomando en cuenta su bienestar hacia la misma.
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La encuesta:

ENCUESTA
1. ;Le ha dado a conocer la empresa la filosofia de la compafiia?

Si No

2. ¢El gerente le plantea a usted preguntas, traza pautas y busca razones del
porgue los casos no funcionan como desea?

Siempre A veces Nunca

3. ¢Se reune con usted y con los demas empleados para estudiar y buscar
soluciones a los problemas que surgen?

Siempre A veces Nunca
4. ¢ Asume su responsabilidad cuando hay errores?
Siempre A veces Nunca

5. ¢Acostumbra su Jefe permitir que los empleados le hagan preguntas con toda
confianza?

Siempre A veces Nunca

6. ¢ Siente que su jefe le explica correctamente a sus empleados las metas que deben
alcanzarse?

Siempre A veces Nunca

7. ¢Considera que los jefes de esta Compafiia le asignan tareas adecuadas a su
cargo?

Siempre A veces Nunca

8. ¢Su jefe inmediato ha sido flexible con usted, a la hora de solicitar un permiso
por problemas personales?

Siempre A veces Nunca

9. ¢Se siente capaz de realizar su trabajo sin necesidad de que su jefe le supervise
constantemente?

Siempre A veces Nunca
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10. ¢Cree usted que se le da el reconocimiento debido a la hora de valorar su
desempefio?

Siempre__ Aveces Nunca___

11. ¢ Se siente usted parte de esta empresa?

Siempre Aveces Nunca

12. ¢Su jefe discute con usted los problemas existentes en su departamento?

Siempre A veces Nunca

En cambio el guion de la entrevista se encuentra orientado a la revision con las

Gerencias de la Sucursal sobre el enfoque del servicio al cliente que otorga la compafiia.
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La entrevista

ENTREVISTA

1. ¢Cree Ud. que se deben mejorar los procesos?
Si No

2. ¢En qué ambientes o areas de la compariiia cree que se necesita refuerzo laboral?

4. ¢;Cree Ud. que existe un buen ambiente laboral?

Siempre__ Aveces Nunca___
5. ¢Conoce Ud. los valores de la empresa?

Si_ No

6. ¢Haria alguna recomendacion especial a otra area de la compafiia que no sea la
que Ud. maneja?

Si No

Los datos correspondientes se detallan a continuacion:

Tanto la encuesta como la entrevista se realizan como informacién y punto de partida

para partir los lineamientos que se otorgaran al coaching que la compafiia realizara.
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Tanto las encuestas como las entrevistas se realizaron en un ambiente tranquilo dentro
de cada oficina y puesto de trabajo.

Las encuestas y entrevistas se realizaron a todo el personal de la comparfiia Generali
Sucursal Quito, siendo 15 personas.

No se incluyen las Gerencias en las encuestas por ser un grupo pequefio se designo a
todo como la muestra.

Las entrevistas se realizaron a los Gerentes y Jefe, de la Sucursal siendo 4 personas.
3.2 PROSESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION

Empezaremos con la entrevista

Entrevistas

PREG. 1 PREG. 2 PREG. 3 PREG. 4 PREG. 5 PREG. &6

| siempre W aveces nunca
El cuadro general de la misma como se puede observar tiene distintos niveles, estas

entrevistas fueron realizadas al Gerente Regional, Gerente Comercial, Subgerente de
Operaciones y Jefe de Emision
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Entrevistas resumen

1. Le ha dado a conocer la empresa la filosofia de la compafiia?

Se observa que al 75% del
equipo Gerencial se ha
transmitido la filosofia de la
compaifiia, esto puede
inclusive pasar porque 2 de
los mismos tienen menos de
30 dias de ingreso

2. En qué ambientes o areas de la compafiia cree que se necesita
refuerzo laboral?

En el cuadro no se ven
reflejados los datos debido a
gue es una pregunta abierta
de la cual se puede detallar:

Se recomienda
empoderamiento,  reforzar
procesos y mejorarlos, mejor
actitud

3. Coémo describiria el servicio otorgado por su area?

Al igual que la pregunta
anterior al ser abierta se
detallan las
recomendaciones:

Bueno, en desarrollo, acorde,
optimo

4. Cree Ud. que existe un buen ambiente laboral?

Desde el punto de vista de las
cabezas de la Sucursal se
puede detallar

Que el 75% de las personas
entrevistadas creen  que
existe un buen ambiente
laboral

5. Conoce Ud. los valores de la empresa?

El 100% se encuentra
consiente de estos valores

6. Haria alguna recomendacién especial a otra area de la
compariia que no sea la que Ud. maneja?

En un porcentaje del 75%
recomendo lo detallado:

Conocimiento productos,
capacitacion (2), compromiso

Se pudo analizar que es un personal maduro que va desde los 35 afios hasta los 49 afios.
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ENCUESTAS

Pregunta 1

Le ha dado a conocer la empresa la filosofia de la compafiia?

Claramente se observa que el 82% del personal operativo conoce la filosofia a

excepcion de 1 persona
Pregunta 2

El gerente le plantea a usted preguntas, traza pautas y busca razones del porque los

casos no funcionan como desea?
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Preg. 2

| siempre W aveces MWnunca

Los Gerentes deben tener una mayor retroalimentacion con el personal debido a que los
porcentajes de no conocer los lineamientos de la comparfiia puede ocasionar que las

personas trabajen sin objetivos.

Pregunta 3

El Gerente se retine con usted y con los demas empleados para estudiar y buscar

soluciones a los problemas que surgen?
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Preg. 3

| siempre W aveces MWnunca

El gerente no otorga la importancia correspondiente al personal operativo para la

solucién de problemas y genera inconformidad en el personal.
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Pregunta 4

Ud. asume su responsabilidad cuando hay errores?

Preg. 4

73%

siempre Waveces Mnunca

Se puede denotar un alto sentido de responsabilidad por parte de las personas, a pesar de

no sentir reconocimiento por parte de la compafiia, es un personal responsable.

Pregunta 5

Acostumbra su Jefe permitir que los empleados le hagan preguntas con toda confianza?
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Preg. 5

| siempre W aveces MWnunca

Los porcentajes indican claramente que existe poca comunicacion por parte de la
Gerencia hacia el personal operativo, estos se sienten lejanos de poder expresar ideas,
soluciones.

Pregunta 6

Siente que su jefe le explica correctamente a sus empleados las metas que deben
alcanzarse?
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Preg. 6

| siempre W aveces MWnunca

El 55% del personal operativo no siente que se le transmita las metas y objetivos de la

compafiia por lo que se crea una brecha entre las Gerencias y el personal

Pregunta 7

Considera que los jefes de esta Compafiia le asignan tareas adecuadas a su cargo?

Preg. 7
60% 55%
50% 45%
40%
30%
20%

10%
0%

0%
siempre a veces nunca

M Preg.7

Omar Pazmino 65



UNIVERSIDAD
INTERNACIONAL

¢ ISEK

Existe una tendencia hacia sentirse comodos con las tareas asignadas, sin embargo esto

-nﬂ

no permite la evolucion del personal y de ideas de los mismos
Pregunta 8

Su jefe inmediato ha sido flexible con usted, a la hora de solicitar un permiso por

problemas personales?

Preg. 8

80% 73%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

27%

0%

siempre a veces nunca

HPreg. 8

Existe flexibilidad por parte de las autoridades de la compafiia, talvez se puede también

considerar como poca importancia hacia las funciones de las personas
Pregunta 9

Se siente capaz de realizar su trabajo sin necesidad de que su jefe le supervise

constantemente
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Preg. 9
120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0% 0%
0%
siempre a veces nunca
M Preg.9

El personal esta consiente de sus labores, tomando en cuenta que llevan muchos afios

realizando las mismas labores no sienten que necesiten supervision.
Pregunta 10

Cree usted que se le da el reconocimiento debido a la hora de valorar su desempefio?
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Preg. 10

[ siempre MWaveces Mnunca

El personal no siente a claridad que se le otorgue reconocimiento solo el 95 se siente

conforme con los reconocimientos recibidos por lo cual se debe mejorar y reforzar este
item.
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Pregunta 11

Se siente usted parte de esta empresa?

Preg. 11
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
siempre a veces nunca

M Preg. 11

El 100% del personal no siente que se le excluya de la compafiia, se debe tomar en
cuenta que la gran mayoria de las personas 9 de las 11 tienen mas de 10 afios de trabajo

en la empresa.
Pregunta 12

Su jefe discute con usted los problemas existentes en su departamento?
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Preg. 12

[ siempre MWaveces Mnunca

No existe mayor discusion por parte de las cabezas de la compafiia sobre los problemas
que se generan internamente.

Se detalla que el 50% del personal se encuentra por encima de los 15 afios en la
compaiiia.
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FASE 3

VALIDACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION Y
DESARROLLO

1. RESUMEN DE OBSERVACION

Las observaciones surgidas en los diferentes niveles de decision, debe coordinarse con
la unidad o area que maneja los recursos econémicos para que éste sea reproducido para

su distribucion e implantacion.
Entre los factores criticos se puede detallar:

Con el organigrama existente se observa que la compafiia Generali Sucursal Quito
centra muchas areas a un solo cargo, lo cual traba la fluidez de los procesos.

ORGANIGRAMA 1

Gerente
Regional

Operaciones
[
L
! . Jefe de
L

Adm. Caja

. d Asistente de
A5|sten.te e Siniestros
Emision

|
Asistente de Adm: .
Recepcion

R Asistente de siniestros
Emision Mensajero

Asistente de
Emision

Recaudador

Por eso se propone un cambio en el organigrama de la siguiente manera:
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Al canalizar todas las decisiones finales hacia una sola persona (Jefe de Operaciones) se
produce un estancamiento en las mismas, y el personal depende de la disponibilidad de
la persona en ese cargo para poder continuar con sus labores.

ORGANIGRAMA 2

Se propone que queden al mismo nivel el jefe de emision como el jefe de operaciones.

Asi:

Gerente

| Regional
| Jefe de
Jefe de o i
Subgerente —I_ Emision | peraciones
: I
fonecild Comercial 2 Asistente de
| Asistente de Siniestros Adm. Caja

Emision
i Adm.

Asllzste.n_t’e de Asistente de Recepcion
miston siniestros ‘_‘_

Asistente de Mensajero
Emision

‘ Recaudador

e

En la observacion realizada se determind que el Jefe de Operaciones en varias ocasiones
mantiene documentacion estancada por falta de tiempo, como ejemplo la firma de un

certificado se ha detenido por 24 horas, cuando los mismos se solicitan inmediatamente.

Al no encontrar funciones establecidas entorpece el funcionamiento de cada empleado y
cargo, pues al no conocer o definir sus funciones las personas desconocen si tal o cual

labor la deben realizar, asi también se puede cometer un error en negociacion,
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establecimiento de condiciones, entregas, etc. Porque se desconoce el alcance que debe

tener cada persona en su cargo.

El anexo DETALLE DE FUNCIONES desglosa las funciones establecidas gracias a la
investigacion realizada. Se realizd una especificacion de actividades y funciones de los

siguientes cargos:

v

v

v

Gerente Sucursal

Sub Gerente

Jefe de Operaciones
Jefe de Emision
Asistente de Emision
Asistente de Siniestro
Caja

Cobrador

Recepcién

Comercial

Asi mismo se identificoé en la observacion, la necesidad de mejorar procesos, a

continuacion unos ejemplos de situaciones en la presentacion de un reclamo y emisién

de una poliza:

- Cuando se recibe la documentacion de un siniestro este la realiza el area
de emision, y se entrega al area de siniestros sin embargo ninguna de las
2 personas de diferentes areas realiza el seguimiento del proceso hasta el
pago final al cliente, se llegaron a encontrar reclamos con mas de 30 dias

sin solucion.
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- Al realizar una venta al area comercial entrega la documentacion al area
de emisidn, este ingresa y procesa sin embargo si la informacion no se
encuentra completa no existe un proceso para remitir, completar la
informacidn faltante y entregar nuevamente, se encontraron polizas sin

emitir con mas de 45 dias.

- Muchas de las polizas se emiten pero no existe el canal de entrega por
falta de direccion, teléfono, por lo que simplemente se quedan en el area
de recepcion en ocasiones por mas de 15 dias.

Se identifica entonces una necesidad de mejora en los tiempos que se detalla a

continuacion:
INDICE DE TABLAS

Tabla proceso de Venta y Emisién

Proceso de venta y emision

descripcién Tiempo actual (dias) Tiempo optimo
Contacto, recepcién 3 1
recopilacion de informacion 4 1
cotizacion 4 2
poliza previa 2 1
inspeccion 2 1
emision definitiva 1 1
pago 5 2
registro pago 4 1
Tiempo en dias 25 10

Tabla proceso de Reclamos y Pagos
Proceso de reclamos y pagos

descripcién Tiempo actual (dias) Tiempo optimo
Recepcién de documentos 2 1
Revisidn y andlisis 6 2
Preliquidacion 5 2
Proceso de emisién de pago 4 1
elaboracion de cheque 2 1
pago 3 1
Tiempo en dias 22 8
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Para lograr este tiempo Optimo se deben establecer los siguientes procesos:

FIGURA 1

PROCEDIMIENTO DE VENTAS Y EMISION

Recepcitn de infarmacion Cotizackinyacepiacin
die clientes intensados de |ls misma,
contactos & tranvés de Beoker recopilacitn de
= o directo, referidas, Infarmacion y
E llamadas telebnios documentos
§ ]
@
g - Ernio previa de
Recepcidn documentos ! -
yregistro de datos del il S o péliza definitiva
- = cliente y cotizacitn acwerdo a las irspeccion
E g recesidades
E &
E
Registro de
31 Pago-Cobranza péliza pagada =O
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FIGURA 2

PROCEDIMIENTO DE RECLAMOS Y PAGOS

Recepcion de
Resision de documentos
DD:UME'_\TDS LE yanalisis de los mismos
§ RECLAMO
2
=
wn
wv
o
<
a
- Recepoion Procesamiento
8 § PRELIGUIDACION v de emisidn de
PEgEEN pago
= B
=
g |z
J @A
= Elaboracidn de Pago al cliente
J cheque

Al establecer una herramienta para mejorar el rendimiento de las personas y
potencializar mediante un empoderamiento se lograra que los procesos fluyan de mejor
manera, que las personas que se encuentran desmotivadas por falta de comunicacion,
retroalimentacion, falta de reconocimiento, encuentren una manera de canalizamiento
para alinear sus objetivos con la compafiia y de esta manera encaminar hacia el objetivo
en que la satisfaccion al cliente interno y externo se logre por lo tanto no se pierdan

cuentas por este problema.

Mediante el coaching realizado a la compafiia Generali Sucursal Quito se mejorara
notablemente los procesos establecidos y se lograrda un compromiso del empleado hacia

la compaiiia.
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El instructor de Coaching trabajara en el ambiente natural en que conviven las personas
y las fuentes consultadas, de las que obtendra los datos més relevantes a ser analizados
son individuos, grupos Yy representantes de las organizaciones cientificas, no

experimentales dirigidas a destruir relaciones e interacciones entre variables.

El Instructor de Coaching extrae los datos de la realidad mediante técnicas de
recopilacion de datos, cuestionarios, entrevistas, observacion, encuestas. Con el fin de
alcanzar los objetivos planteados en la investigacion mediante la metodologia que mejor

considere para cumplir con los objetivos planteados.

El costo de implementacion de esta herramienta no representa ni el 1% de los valores de
presupuesto establecido para este afio, y con esta herramienta se espera conseguir el
100% del presupuesto establecido que como ya se ha comentado se encuentra en el
65%.

2 INDUCCION

La Induccidn es la accion y efecto de extraer, a partir de determinadas observaciones o
experiencias particulares a un conocimiento mas general, segun la informacion obtenida
a traves de las encuestas realizadas se puede determinar que los cambios propuestos a la
Compania Generali Sucursal Quito, tendra aceptacion en su personal tanto operativo
como Gerencial.

Asi como también el establecimiento de funciones optimizard los tiempos y
seguimientos.

Sumado a la herramienta de Coaching se lograra el compromiso requerido y el logro del
objetivo presupuestal.

3 HIPOTESIS

La estructura organizacional de la compafia Generali Sucursal Quito mejora en su

gestion operativa mediante herramientas de coaching.
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4 PROBAR LA HIPOTESIS

Una cultura de empresa y un sistema de gestion que detectando las necesidades y
problemas de los consumidores, trata de atenderlos de una manera rentable para
la empresa y los propios consumidores, aportando los bienes, servicios e ideas
de calidad y precios adecuados, en la cantidad, lugar y tiempo que ellos
requieren, garantizando ademas que tales bienes, servicios e ideas seran todo lo
satisfactorios que exigen las expectativas anunciadas por lo productores y
comercializadores.( Manuel Artal Castells, 2003, pég. 34).

Organigrama:

El establecimiento de un nuevo organigrama funcional y canalizador, lograra que las
actividades de, venta, emision, reclamos y pagos fluyan de manera oportuna
optimizando los tiempos y mejorando la satisfaccién del cliente externo.

Funciones:

El establecer funciones a cada cargo mejorara la comunicacion interna y el ambiente
laboral, obteniendo més colaboracion entre empleados, asi también esto lograra que no
se realicen procedimientos dobles o peor aln no exista accion sobre un tramite.

En este proceso de coaching para la compafiia Generali Sucursal quito se debe trabajar
para que el personal se sienta comodo y estableciendo un proceso de mejora en actitud y

servicio.

Esto de una forma planificada que inspire a la persona a otorgar un mejor servicio para
lograr que la organizacién obtenga lo mejor de cada empleado, que cada uno logre sus

objetivos, venciendo obstaculos en el &ambito personal, profesional y organizacional.

Esta técnica permitira que se logren objetivos y cumplimiento de presupuestos
establecidos al inicio del afio a través del aprendizaje constante, en la exploracion y el
descubrimiento de nuevas formas de vivir, de trabajar, de comunicarse, de relacionarse

consigo mismo y con los demas.
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Generali sucursal Quito sera utilizada como un plan piloto de aplicacién de este proceso
de Coaching para poder medir la incidencia que este tenga en la gestion operativa del

afo.
5 DEMOSTRACION O REFUTACION

Una clienta, directora General de una aseguradora, pasé por un proceso de coaching. Su
marido hablo de la mayor transformacion en su mujer en 25 afios: recuperé la capacidad
de dar y recibir afecto. Ella dijo que aumentd la cantidad de personas que van a su
oficina a pedirle consejos y que el mayor cambio lo ve en las juntas: hace un afio
duraban tres horas, de las cuales ella hablaba el 90% del tiempo. Ahora, duran una hora
y ella escucha debates de sus gerentes. Esto aumento la productividad, la integracion del
equipo y el bienestar general”, comenta la consultora mexicana Laura Fierro Evans,
fundadora de Hagakure, que brinda certificaciones internas en competencias de
coaching para ejecutivos y, hoy, trabaja en un proyecto con una aseguradora con

ejecutivos de toda la region.

Se realizaron entrevistas a personas de empresas del medio ecuatoriano y que se
encuentran en este proceso de implementacion de Coaching las cuales se detalla:
Persona:

CPA. Stefania Lopez

Gerente Administrativo

Kruger

Persona:

Ing. Vanessa Calderon

Jefe Area de Negocios

Grupo Futuro (Seguros Equinoccial)

Persona:

Ing. Monica Subia

Jefe Area de Seguros

Nestlé
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. En el campo ecuatoriano una empresa que trabaja bajo este sistema de Coaching
es Seguros Equinoccial, en la cual se ha utilizado esta herramienta para potenciar a sus
colaboradores, quienes constituyen la esencia de la Compafiia y para quienes la
compafiia prepara una capacitacion constante que les permita fortalecer no solo
conocimientos, sino seguridad, profesionalismo y vocacion de servicio, a partir del afio
2014.

. Asi también la compafiia Kruger también tiene incorporado un proceso de
Coaching, en los Gltimos 2 afios con resultados muy buenos.

. La compariia Nestlé se encuentra en un proceso de implementacion en este afio
2015.

El mundo empresarial, del que el rubro asegurador no estd exento, vive un cambio de
paradigma y plantea la necesidad de desarrollar una nueva generacién de lideres. "El
coaching y la inteligencia emocional se centran en formar lideres con capacidades de
identificarse en el otro y de propulsar la eficiencia de un equipo de alto desempefio”,
dice Cristina Schwander, cofundadora de Universidad Siglo 21 y directora de la
Diplomatura en Liderazgo Coach e Inteligencia Emocional.

"Una empresa es una red de conversaciones, una red nerviosa emocional y una red de
personas. Su sistema respecto a la vinculacién humana incide en sus resultados”, agrega
Schwander. En este sentido, en la formacion de un lider, intervienen cuatro factores que
intervienen: el autoconocimiento, la autogestion, la conciencia social y la gestion de

relaciones.

Aunque el asegurador es tradicionalmente mas rigido, como cualquier negocio, esta
formado por personas. "Estas llevan adelante las relaciones entre colegas, con clientes,
los proveedores y el mundo exterior. No importa qué tan variable, mutable o rigida es la
actividad, esta en juego la posibilidad de que las personas traigan su mejor expresion
para su beneficio y el de otros", explica Martin Shaw, socio fundador de Despertando
lideres.

Se adjunta como anexo un modelo de encuesta de satisfaccion para el cliente

externo a ser aplicada a futuro.
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6 EVALUACION FINANCIERA

A continuacion se detalla las ventas de la compariia Generali Sucursal Quito, del afio

2013 y afio 2014 asi también las ventas establecidas a junio de 2015, en lo que se puede

diferenciar el presupuesto de la sucursal y el cumplimiento realizado.

Esto como punto de partida sobre el presupuesto cumplido lo cual es el objetivo a

mejorar por parte de la gerencia.

ANO 2013
NOMBRE: |GENERALI
FECHA DEL 31-dic-13
BALANCE:
Cadigo Nombre de la Cuenta Vida General Saldo
Presupuesto Quito Cumplimiento Quito Porcentaje
5[INGRESOS 15,427,677.78| 97,689,812.01| 113.117.489,79 30.541.722,24 31.702.307,69 104%
51|PRIMA EMITIDA 7,125,551.41| 29,879,152.35|  37,004,703.76
5101|DE SEGUROS DIRECTOS 6,945,785.20| 27,168,022.81|  34.113.808,01 10.234.142,40 10.541.166,68

510101/ VIDA INDIVIDUAL 123,792.04 0.00 123.792,04 37.137,61 35.652,11

510102|VIDA EN GRUPO 6,821,993.16) 0.00 6.821.993,16 2.046.597,95 1.814.734,03

510103|SEGUROS GENERALES 0.00[ 27,168,022.81]  27.168.022,81 8.150.406,84 19.310.754,88
ANO 2014
NOMBRE: |GENERALI
FECHA DEL 31-dic-14
BALANCE:

Cadigo Nombre de la Cuenta Vida General Saldo
Presupuesto Quito Cumplimiento Quito Porcentaje
5[INGRESOS 14,551,233.49| 108,927,138.68| 123.478.372,17 30.869.593,04 29.634.809,32 96%
51{PRIMA EMITIDA 7,820,148.62| 34,530,320.39] 42,350,469.01
5101|DE SEGUROS DIRECTOS 7,615,023.18| 31,651,068.75| 39.266.091,93 11.779.827,58 11.308.634,48

510101|VIDA INDIVIDUAL 84,695.31 0.00 84.695,31 25.408,59 24.392,25

510102|VIDA EN GRUPO 7,530,327.87 0.00 7.530.327,87 2.259.098,36 2.018.734,43

510103|SEGUROS GENERALES 0.00] 31,651,068.75 31.651.068,75 9.495.320,63 9.265.507,80
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NOMBRE: |GENERALI
FECHA DEL 30-un-15
BALANCE:
Cédigo Nombre de la Cuenta Vida General Saldo ANUAL 35.453.539,22
Presupuesto Quito Cumplimiento Quito Porcentaje
5INGRESOS 7.913.992,32| 51.175.239,71|  59.089.232,03 17.726.769,61] 11.522.400,25 65%
51|PRIMA EMITIDA 4.882.664,82| 15.104.373,74]  19.987.038,56
5101|DE SEGUROS DIRECTOS 4.786.642,33| 13.147.637,60]  17.934.279,93 5.380.283,98 3.497.184,59
510101|Vida individual 38.421,71 0 38.421,71 11.526,51 0,00
510102|Vida en grupo 4.748.220,62 0 4.748.220,62 1.424.466,19 925.903,02
510103|Seguros generales 0| 13.147.637,60] 13.147.637,60 3.944.291,28 3.313.012,33

En relacion a los cambios en el organigrama, el establecimiento de funciones asi como

los flujos no producen afectacién econémica de ningun tipo.

El proceso de implementacion de la herramienta de coaching si, el cual se detalla a

continuacion:

Costo negociado en matriz Guayaquil.

En este cuadro podemos identificar el presupuesto para la implementacion del coaching

Cuadro presupuesto de implementacion

PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION

AGOSTO 2015

ACTIVIDAD RECURSOS VALOR

REUNIONES REFRIGERIO 35.00
FOLLETOS NUEVOS

IMPRESIONES PROCESOS 75.00
TOTAL AGOSTO: 110.00

SEPTIEMBRE 2015
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CAPACITACION MOTIVADOR 200.00
CAPACITACION LOGISTICA'Y DESARROLLO | 56.00

FOLLETOS NUEVOS
IMPRESIONES PROCESOS 75.00
TOTAL SEPTIEMBRE 331.00
OCTUBRE 2015
REUNION REFRIGERIO 35.00
TOTAL OCTUBRE 35.00
SUB TOTAL COSTOS DE IMPLEMENTACION: 476.00
COSTO ADMINISTRATIVO: 587.60
ASESORAMIENTO
PROYECTO 850.00
TOTAL COSTO IMPLEMENTACION DE PROYECTO: 1,913.60

Se detalla que este presupuesto incluye Unicamente a la implementacién en la Sucursal

de Generali Quito.

Costo minimo en relacion al presupuesto con lo que se espera lograr una optimizacion

de tiempos y servicio para lograr el objetivo de completar el 100% del presupuesto

establecido para el afio.
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7 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al terminar el proceso de Coaching del analisis realizado a las diferentes Areas de la
Empresa Generali Sucursal Quito, se permite dar las siguientes conclusiones y
recomendaciones que se pone en consideracion para el mejor control de procesos y

posicionamiento que se realizo en la misma.
CONCLUSIONES

e Para que empleados trabajen de manera interactiva y potencial y asi ofrecer
un mejor servicio es importante que la empresa implemente herramientas de
desarrollo del talento humano, para alcanzar los objetivos planteados por la
compaiiia.

e Esobligatorio para las compafiias la definicion de funciones claras para cada
cargo, esto definira cada trabajo realizado y delimitara las actividades con el
objetivo de optimizar los tiempos de servicio al cliente final, evitando la
duplicidad de esfuerzos.

e El proceso de Ventas y Emision de la compafiia Generali sede Quito presenta
errores en su ejecucion, evidenciandose una demora excesiva en el tiempo de
entrega al cliente.

e EIl proceso de Reclamos y pagos de la compafila Generali sede Quito
presenta desorden en la recepcion de documentos, perdida de documentos y
falta de procesamiento de los mismos.

e El organigrama actual presenta un cargo con exceso de funciones, lo que
ocasiona una demora en la atencién al cliente final.

e Se adjunta una encuestas de satisfaccion que debera ser aplicada a futuro, se
recomienda que se realice 1 mes antes de empezar estos cambios y 1 mes

después para poder parametrizar las diferencias. Encuesta anexa
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RECOMENDACIONES

Aqui presentaremos algunas recomendaciones que la Compariia de Seguros Generali

Ecuador S. A., debera tomar en cuenta para el crecimiento de la misma.

v

v

(\

Omar Pazmifio

Establecer el organigrama recomendado en el anexo.

Implementar las funciones a cada cargo Yy realizar el seguimiento de esta
implementacién La herramienta del Coaching es muy util especialmente

para mejorar de forma individual al personal operativo
Realizar los procesos establecidos en los diagramas recomendados
Aplicar la encuestas de satisfaccion a futuro

Se recomienda la aplicacion de una herramienta de desarrollo del talento

humano.
Es recomendable que se realice también capacitacion de liderazgo

Se debe establecer un plan piloto en la oficina de Quito para poder

continuar con la sucursal de Cuenca y la matriz de Guayaquil

Evaluar a los empleados de manera individual antes y después del

proceso a realizar

Dar enfoque a las actividades que recomienden los empleados

Otorgar un mejor reconocimiento al personal tomando en cuenta los afios
de servicio

Empoderamiento de cada persona en su cargo

Fortalecimiento del trabajo en equipo

Medicion y seguimiento mensual para controlar el cumplimiento del
presupuesto para lo cual se recomienda una revisiébn mensual de los

procesos, funciones y herramientas establecidos
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Modelo de Encuesta
Modelo de Entrevista
11 encuestas realizadas

4 entrevistas realizadas
Funciones establecidas por cargo

Encuesta de satisfaccion a ser implementada
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