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1. Introduccion

El siguiente documento presenta el disefio de manual de procedimiento para los diferentes
procesos de servicio al cliente ejecutados en la empresa los cuales son una herramienta que
permiten a la empresa garantizar la organizacion y mejorar la calidad del servicio, sirviendo como
un mecanismo de consulta para todos los empleados de la corporacion de forma clara y sencilla,
permitiéndoles una mejor ejecucion en sus responsabilidades. Se pretenden que, mediante la
permanente socializacion, seguimiento, actualizacién y mejoras del manual, los empleados
adquieran un compromiso y lo apropien para su desarrollo, permitiéndole a la compafiia determinar
los niveles de responsabilidad de sus empleados en cada una de las actividades ejecutadas y llevar
un seguimiento y control de la misma.

IQ-SERVICES S.A.S es una agencia que presta sus servicios de la mano de compafiias de
seguros especialmente para auto personales y comerciales; “Cada dia estamos expuestos a un
sinnumero de imprevistos; enfermedades, accidentes, desastres naturales, dafio causados por
terceros, entre otros. Las ocurrencias de estos eventos ponen en riesgo tu patrimonio y en algunos
casos la vida, Los seguros funcionan como un contrato en el cual la aseguradora, a cambio de una
prestacion econdémica denominada “prima”, se encarga de todos los dafios y afectaciones
ocasionados tanto a bienes materiales como a personas. Cuando se realiza un contrato de seguro,
se obtiene una proteccién econdmica contra las posibles afectaciones que puedan sufrir dichos
bienes o personas.” (Seguros, s.f.)

Las compafias de seguros ofrecen una amplia variedad de coberturas o servicios
adicionales a sus asegurados, que pueden agregarse a las coberturas basicas y que generalmente
representan un mayor valor en la prima. Estas coberturas o servicios tienen el propoésito ampliar

los beneficios del seguro de forma tal que pueda ser utilizado aln en caso de que no se presenten
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siniestros importantes. Es de aclarar que las coberturas o servicios adicionales son disefiados y
ofrecidos por cada compafiia de seguros de acuerdo con sus politicas de comercializacién. Con
base en estas coberturas o servicios adicionales, las aseguradoras pueden disefiar una amplia
diversidad de productos en el seguro de automdviles. Estos productos estan dirigidos a diferentes
segmentos de la poblacion de forma tal que las personas pueden encontrar un seguro para su

vehiculo que se adapte a sus necesidades y presupuesto (SEGURO, 2018)
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2. Resefa histdrica del escenario de préctica

IQ-SERVICES S.A.S Es una agencia de seguros que presta sus servicios en el estado de la
Florida, USA creada hace més de 15 afios, trabaja en equipo con diferentes compafiias en la lineas
de seguro para Auto, casas, bote y responsabilidad general, con el fin de ofrecer la més alta
calificacion de servicio y soporte a sus clientes definiéndose como “the ABC way (Aptitud,

confiabilidad y compromiso)” (ALDANA, 2012)

3. Plan estratégico del escenario de practica
3.1 Mision
Somos una agencia de seguros confiable y transparente que trabaja de la mano de

compaiiias para ofrecerles una alta calificacion de servicio buscando darle una solucién a todas

sus necesidades de auto, casa, bote, y responsabilidad general. (ALDANA, 2012)

3.2 Vision
Ser la mejor agencia de seguros de la Florida, reconocida por su responsabilidad,
cumplimiento y respaldo, entregandoles la mejor experiencia personal y digital, sustentada en la

capacidad de conocerlos; con un personal altamente capacitado e identificado con la organizacion,

para lograr la satisfaccion y fidelizacion de nuestros clientes. (ALDANA, 2012)
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3.3 Objetivos
e Elaborar un protocolo de siniestros donde podemos realizar acompariamiento a

nuestros clientes, desde que se presenta el siniestro hasta que las aseguradoras
realizan el respectivo desembolso a nuestros clientes.

e Hacerle un seguimiento continuo a las p6lizas nuevas manteniendo documentacion
al dia con cada compariia y evitar cancelaciones.

3.4 Metas

e Aumentar un 30% anual los clientes nuevos.
e Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes

e Para el 2023 se proyecta expandir el mercado a 2 estados mas.
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4. Descripcién de funciones y/o procedimientos a desarrollar

Una de las primeras funciones realizadas dentro de la empresa IQ-SERVICES S.A.S fue
conocer los procesos de servicio al cliente para un entendimiento y ofrecer un servicio de calidad
a la hora de atender al cliente, también fue llevado a cabo el disefio de un manual de
procedimiento para que cada uno de los empleados tenga un paso a paso de como ejecutar las
tareas requeridas diariamente como por ejemplo una renovacion, cotizacion, pagos y cambios en
las polizas, y diligenciar de manera practica cada uno de estos manuales de procedimientos,
Ademas fue necesario entrevistar al personal a cargo de los procesos de servicio al cliente, otra
funcion es la de servicio al cliente en donde debo proporcionarles informacion sobre cada uno de
los servicios que brinda la organizacion resolviéndoles cualquier inquietud o duda, y por ultimo
como funcion también esta hacerle un seguimiento al cliente y al servicio para que estos siempre
estén satisfechos.

4.1 Funciones del practicante

e Conocer los procesos de servicio al cliente que ejecuta la organizacion
e Disefiar formato de manual de procedimientos

e Entrevistar el personal a cargo de los procesos de servicio al cliente

e Diligenciar el formato de manual de procedimientos

e Atencion al cliente
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4.2 Plan de préctica

Tabla 1. Porcentaje de implementacién del plan de practica

cargo de los

conocimiento de los

procesos que

identificar de forma

clara cada uno de

ACTIVIDADES OBJETIVOS RESULTADOS CUMPLIMIENTO
%
Conocer los Identificar los Comprender los
procesos de servicio | procesos que brinda | procesos que se
al cliente la organizacion en desarrollan dentro
la prestacion de de la empresa para 100%
servicio al cliente llevar a cabo un
disefio de manual
bien ejecutado.
Realizacion de un Disefar un formato | Aprobacion del
manual de de manual de formato estandar
procedimientos procedimiento para | disefiado para los
los empleados empleados para la 100%
ejecucion de sus
tareas en servicio al
cliente
Entrevistar y/o Ejecutar entrevistas | Recopilar
encuestas personal a | para el informacién para
100%
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procesos de servicio

realizan los

los proceso y poder

al cliente empleados de brindar informacién
servicio al cliente pertinente al cliente
Diligenciar el Implementar cada Llevar a cabo el

formato de manual

de procedimientos

uno de los manuales
de procedimientos

desarrollados para

diligenciamiento de
los formatos

estandarizado para

100%
los empleados cada uno de los

procesos

desempefiados por

los empleados
Encuestar a los Medir el nivel de Recopilar
clientes de la satisfaccion del informacion de los
empresa 1Q services | cliente clientes para un 100%

S.AS

mejoramiento del

servicio al cliente

Fuente: Vasquez. M
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Grafica 1. Implementacion del plan de préactica

Actividades

H Conocer los procesos de Servicio al
cliente

100%

M Disefio formato Manual de
procedimientos
M Entrevista

Diligenciar formato

B Atencion al cliente(encuestas)

Fuente: Vasquez. M
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5. Objetivos del practicante

5.1 Objetivo General
Disefiar un manual de procedimientos para la empresa IQ-SERVICES S.A.S para el

mejoramiento del servicio al cliente.

5.2 Objetivos Especificos

o Identificar los procesos de servicio al cliente que brinda la organizacion
e Realizar entrevistas y/o encuestas al personal a cargo de servicio al cliente
e Desarrollar el manual de procedimientos para los servicios de renovacion,

cotizacion, cambios y pagos dentro de la agencia.

6. Metas del practicante

e Entregar 4 manuales de procedimientos basados en las renovaciones, cotizaciones,
cambios y pagos de pélizas.

e Entrevistar y/o encuestar a los (4) empleados que hacen parte del servicio al cliente
y a los clientes de la empresa.

e Llamar entre 8 a 15 clientes diarios para sus pagos.

e Renovar el 100% de las pdélizas de auto mensuales.
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7. Diagnostico y problemas detectados al iniciar la préactica
A continuacion, se evidencia mediante la aplicacion de la herramienta de lista de chequeo
(Ver ilustracion 1y 4) el diagndstico para evaluar el desempefio y satisfaccion de los clientes
frente al servicio que proporciona la empresa 1Q SERVICES S.A.S., la cual permitio identificar
que aspectos se estan verificando, su cumplimento y el grado de accion para el mejoramiento de
la calidad.

lustracion 1. Encabezado de lista de chequeo en los resultados

FORMATO Wersion 1
HD 1% CH-SA-00
(W biaos
LISTA DE CHEQUEO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EVALUAR DESEMPENO FECHA EDICION
IQ SERVICES SAS nazsizz
CIUDAD: ¥illavicencio SEDE: SECUNDARIA |FECHA:GBJ’251'22]
AREA D SITIO DE TRABA SERVICIO AL CLIENTE
CUMPLIMIENTD GRADD DE ACCION -
ASPECTOS A A B c
No. YERIFICAR al N NA — - - OBSERYACIONES

Fuente: Vasquez. M

Mediante las Graficas 2 y 3, se evidencia el grado de cumplimiento con respecto al
desempefio y la satisfaccion del usuario con el servicio que brinda la empresa.
7.1. Cumplimiento del desempefio

Grafica 2. Desempefio del servicio al cliente

DESEMPERO =
CUMPLIMIENTO DESEMPENO
5l 7
NO 2
N/A 0 1

2%

o]
Ha
TEH
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Fuente: Vasquez. M

Segun la grafica 2 la empresa cumple con el 78% del desempefio, quiere decir que los
trabajadores aplican las competencias, herramientas tecnoldgicas y los principios de la
organizacion para dar un buen servicio al cliente, también realizan una adecuada identificacion
de los clientes y al momento de atender su presentacion es la apropiada.

La empresa no cumple con el 22% del desempefio requerido en el servicio al cliente, esto
quiere decir no hay un control de tiempos en la atencidn provocando la congestion de Ilamadas,
también se identifica que la empresa no cuenta con un manual de procedimientos que sirva como
guia o documento de consulta al trabajador durante el desarrollo de sus actividades.

Satisfaccion al usuario

Grafica 3. Cumplimiento satisfaccion al usuario

SATISFACCION AL USUARIO SATISFACCION AL USUARIO

H5 ENO EMNA

CUMPLIMIENTO

3l 3
NO 1
MNA o

Fuente: Vésquez. M

Segun la grafica 3 la empresa cumple con el 75% de los procesos necesarios para la
satisfaccion del usuario, esto quiere decir que se realiza clasificacion, organizacion de archivos y
control de registro de acuerdo al procedimiento de servicio al cliente, mensualmente se lleva a

cabo un andlisis, y se remite informe para tomar acciones correctivas pertinentes.
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La empresa no cumple con el 25% en los procesos necesarios para la satisfaccion del
usuario, esto quiere decir que en varias ocasiones los usuarios han reportado inconformidades en

los tiempos de atencion.

A partir del anterior analisis, se identifico la necesidad de aplicar encuestas (Ver
ilustracion 2) para conocer la satisfaccion del cliente y encuestas dirigidas a los empleados de
servicio al cliente (Ver ilustracion 3) para verificar como consideraban su desempefio, Adicional
a esto, se llevd a cabo entrevistas con los trabajadores encargados de las renovaciones,
cotizaciones, cambios y pagos en sus pélizas, y asi detectar que aspectos debian tener un control
inmediato.

lustracion 2. Encabezado encuesta para satisfaccion al cliente en los resultados

SATISFACCION AL CLIENTE 1Q SERVICES S.AS

Este cuestionario tiene como funcion conocer la opinion de nuestros clientes
una vez que han contratado nuestro servicios, con la intencion de mejorar.
Marque la casilla que corresponda.

SU OPINION ES IMPORTANTE PARA NOSOTROS

Fuente: Vasquez. M

lustracion 3. Encuesta para empleados del servicio al cliente en los resultados

ENCUESTA AL SERVICIO AL CLIENTE 1Q SERVICES
S.AS

Fuente: Vasquez. M
A través de la realizacion de estas actividades se puede concluir que los procesos de

renovaciones, cotizaciones, cambios y pagos en sus pélizas, no cuentan con un manual de
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procedimientos, a pesar de que los empleados de servicio al cliente son pocos, ninguno realiza
las actividades de la misma manera, ademas las compafiias con las que trabaja de la mano la
empresa IQ-SERVICES S.A.S, han hecho cambios recientes en sus paginas web, generando

confusion en los trabajadores y demoras en la atencién al cliente.
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8. Cronograma de actividades realizadas por el practicante

Tabla 2. Cronograma de actividades

%3

s UNIMETA

ACTIVIDADES

SEMANA

1

SEMANA

2

SEMANA

3

SEMANA

4

SEMA

NAS

SEMANA

6

SEMAN

A7

SEMAN

A8

SEMA

NA9

SEMAN

A10

SEMA

NA 11

SEMANA

12

7.y

Conocer los proceso de
servicio al cliente que

ejecuta la organizacion

Entrevistar personal a

servicio al cliente

cargo de los procesos de

Disefar formato de
manual de

procedimientos

Atencidn al cliente

Seguimiento de

atencion al cliente

Fuente: Vasquez. M
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9. Plan de mejoramiento
De acuerdo a los hallazgos encontrados en el diagnostico de la lista de chequeo, las
encuestas y las entrevistas, estas herramientas permitieron sugerir las siguientes mejoras en la

empresa IQ-SERVICES S.A.S.

9.1 Disefio de manual de procedimientos para renovacidnes, pagos, cambio y cotizaciones
de polizas

Se crearon los manuales de procedimientos para cada uno de los servicios que ofrece la
agencia, con el proposito de que los empleados de servicio al cliente tengan un documento
estandar que les sirva como guia de las actividades que deben realizar para cada proceso, y de
esta manera mejorar los tiempos en el servicio al cliente.

Cada uno de los manuales contiene introduccion, generalidades, objetivo, alcance,
glosario, descripcion del proceso, procedimiento, referencias y documentos anexos, cada uno fue
disefiado con el objetivo de que los empleados de servicio al cliente tenga un documento

estandar para cada proceso.

El manual de procedimiento para renovaciones (Ver ilustracion 5) se cre6 con el
proposito de que los empleados de servicio al cliente puedan realizar las renovaciones de las
polizas en el sistema de la empresa, esto con el fin de tener un proceso estandar, que permita
identificar el tiempo que cada empleado debe tardar ejecutando esa actividad, ademaés de
permitirle a los empleados tener una guia para este procedimiento ya que la empresa no contaba

con este documento, lo que generaba que cada uno de los empleados hiciera las renovaciones de
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manera desorganizada, este contiene introduccion, generalidades, objetivo, alcance, glosario,

descripcion del proceso, procedimiento, referencias y documentos

El manual de procedimientos para pagos (Ver ilustracion 6) se cred con el propdésito de
que los empleados de servicio al cliente puedan realizar los pagos en cada una de las compafiias
de una manera més estandar siguiendo un paso a paso que les permite identificar cual es el paso
a seguir, esto porque todas las compafiias con las cuales la agencia tiene convenio se encuentran
en el idioma ingles y para algunos de los empleados es dificil identificar a donde deben dirigirse,
generando tardias en esa actividad, este contiene introduccion, generalidades, objetivo, alcance,

glosario, descripcion del proceso, procedimiento, y referencias.

El manual de procedimiento para cambios o también llamados endorsement (Ver
ilustracion 7) les permite a cada uno de los empleados de servicio al cliente identificar el paso a
paso para ejecutar esta actividad de manera correcta, este manual contiene introduccién,
generalidades, objetivo, alcance, glosario, descripcion del proceso, procedimiento, y referencias,

permitiendole a los empleados desarrollar la actividad de una manera mas estandarizada.

El manual de procedimiento para cotizaciones (Ver ilustracién 8) fue disefiado para cada
uno de los empleados encargados de generarles una cotizacion a los clientes nuevos que estan
interesados en realizar una pdliza, este describe un paso a paso que permite que la informacion
requerida para cada una de las compafiias sea tomado de manera correcta, ademas este manual
también contiene introduccion, generalidades, objetivo, alcance, glosario, descripcion del

proceso, procedimiento, y referencias.
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9.2 Disefio de la encuesta de satisfaccion al cliente

Anteriormente en el diagnostico se menciond la aplicacion de una encuesta (Ver
ilustracion 9) para conocer el grado de satisfaccion de los clientes frente al servicio que ofrece la
empresa y la encuesta dirigida a los empleados (Ver ilustracion 10 )frente a su desempefio en el
area, de esta manera, se le recomienda a la empresa llevarla a cabo periodicamente con cada uno
de sus clientes y empleados con el fin de detectar a tiempo sus inconformidades y darles una

solucién eficaz, llevando a cabo el mejoramiento continuo en el proceso de servicio al cliente.
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10. Productos como resultado de los aportes que el practicante haya realizado en el
Mejoramiento de los procesos de acuerdo a la empresa
A continuacion, se evidencia los productos entregados a la empresa IQ-SERVICES S.A.S
con el proposito de que sean implementados para el mejoramiento del servicio al cliente y se
empiece a estandarizar cada uno de los procedimientos llevamos a cabo en esa area.
10.1 Lista de chequeo para la estructura del diagnéstico

lustracion 4. Lista de chequeo

FORMATO Wersion 1
i Q- CH-5A-00
el
LISTA DE CHEQUEO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EVALUAR DESEMPENO FECHA EDICION
IQ SERVICES SAS 0825122
CIUDAD: ¥illavicencio |SEDE: SECUNDARIA |FEC HA(08/25/22)
AREA O SITIO DE TRAB. SERVICIO AL CLIENTE
CUMPLIMIENTO GRADD DE ACCION -
ASPECTOS A A B C
No. YERIFICAR 51 NO NA p = — OBSERYACIDNES
1 DESEMPERD
Aplica las competencias para
1 dar un buen servicio al cliente S
Identifica cuales son los
12 clientes internos y externos ¥
Su presentacion es adecuada
1.2 alahora de atender un cliente =
Maneja las herramientas
14 adecuadas paraun buen ®
servicio al cliente
Controla los tempaos de Se debe estimar cuanto tiempo se tarda dando informacion al
15 serwicio al cliente = x cliente para evitar la eongestion de llamadas y la insatisfaceion
del clients
16 Saluda de manera adecuada al
- cliente externo x
Soluziona el requerimiento del
17 cliente segin los principios de X
la organizacidn
Cuenta con un manual de Los empleados de zervicio al cliente no tiene acesso aun
18 procedimientos para las % % documento que les Facilite @ indique las actividades que
- actividades desarrollas en el desarollan [ un paso a paso de sus actividades diariaz en su
servicio al cliente labor de servicio al cliente]
Atiende al cliente a traves de
medios tecnologicos y
19 aplizativos dizponibles %
- teniendo en cuenta los
protocolos y las necesidades
del mizmo.
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2 FATIZFACCION AL USUARID
21 Ze realiza clasificacion, x
arganizacién de archivas y
wontral de registra de acuerdaal
pracedimicnto

2.2 Les clientes no han manifestade x
incenformidad en los tiempos de
akencion al clisnte

2.3 Riealiza mensualmente analisis, o x
s remite infarme para tomar
acciones pertinentes

2.4 Fe implementan acciones x
correctivaz o de mejora continga

DESCRIPCION DE LAS CONDICIONES REFORTADAS

E=z mecezario ¢l control de tiempos en &l servicio al clieste de manera telefonica, bacer la informacion mas clara p consiza para evitar acamulacion de lamadas en espera.

RESPONZAELES DE RUIEN REALIZAN LA INSPECCION

NHOMERE MARIA PAULA YASBUEZ GARZON
CARGOD Atencion al cliente REEPONSAELE Alexandra Jaramillo
CARGO Subgerente
FIRMA \ﬂ ‘ Q h (:'U.\ O, -
Maa 00 & - N e 1
& -INHEBIATE :Harel idad o T —
"GRADD DE ACCION iwnapanilanlen, rafrrmedad lear w daine

Fuente: Vazquez. M

10.2 Disefio de manual de procedimientos para renovaciones, pagos, cambios y cotizaciones
de pélizas
Mediante los siguientes manuales se espera que los empleados del servicio al cliente

realicen los procedimientos bajo este estandar.
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lustracion 5. Manual de procedimiento para renovaciones

MANUAL DE PROCEDIMIENTO RENOVACION

MANUAL DE PROCEDIMIENTO RENOVACION

g REPROT V00 R

PROCEDIMIENTO DE RENOVACION

SERVICIO AL CLIENTE

1. INTRODUCCION

Ls Ley 1474 de 2011 establece, salvaguardsr la integridad de las personas, activos y
patimonic ds Estada b obligacién de asegurar los ctivas y patrimonio de lss Entdades
iblicas, sefialando como culpa grave no cumpli este mandato. La Nacin - Conssjo
cupgnm de la Judicatura ha venida efeciuando el andlisis de los riesgos inherentes a la
‘Gastidn Administrativs, la Administrscién de su patrimonio y s d los interesss qus bene o
pusda tener y por los que deba responder; s asi como &l Segura es un mecanismo para
que La Nacion - Consejo Superior de |a Judicsturs, transfiera a las asaguradoras todo o
parts de los impactos en caso de materializarse un issgo, a3 decir serd &l Asegurador quisn
indemniza total, o parciaiments, las pérdidas que genare un siniestro. (Judicial, 2018)

Ls renovacidn de seguros es un acuerdo con Ia aseguradora para amplar ef periodo de
vigencia de un seguro; los corredores de saguros a través de correo slectrénico, deban
enviar con 3l menos un mes  de antelacin a cada una d= las Direcciones Seccionales. la
selasidn de las seguros obligatarios préximos a vencerse para que procedan con [a revisién
42 I3 informacin de cada una de los vehiculos, reslicen Jas ohservaciones y confirmen si
deben rencovarse o no.

2. GENERALIDADES

Sugeri fiempos espacificos para la slaboracién de las renovaciones en Ia bas de

Identificar sl imgacto que tendria mejorar sl prozeso de renovacion para la agansia.
Plantear una técnica para la recolecoién de informacién en el tramite de las
renovacionas.

Renovacionas

Frocesa que con lleva un acuerdo entre |as partes en la cusl se edienden sus pericdos de:
cobartura entrs seis meses o un afio de acusrdo a la decision del cliente

Factores de riesgo

Regresenta aquellos eventos que podrian afectar el proceso de renovacion al memento:
de sjecutar su sctividad

Fallas en ol sistems, por caidas de red inevitables

Faita de nucumemacmn por parte de usuario

Rizsgo de pérdida de la informacién aimacenada en los equipos, al momento
Gt reSkcachén el maptenimiEnto de 163 mismos

Interrupcionas en &l transcurso de |3 jornada por llamadss inevitsbles de
ciientes U otros trabajadores por falta de conocimiento en el protocolo labors!

MANUAL DE PROCEDIMIENTO RENOVACION

cigo: REPRA1

Sx RE-PRDT

MANUAL DE PROCEDIMIENTO RENOVACION

2.4 OBJETVO

Establecer ineamiento para el procesa de renovacién n la base de datos para pélizas de
sute personal y comersial dentro de la empresa I2-SERVIGES 8.4 con el fin de mejorar
1= tdonica =n el desarmollo de la sctividad optimizando tempas en su sjecucin

2.2 ALCANCE

El manual ests dirigido a los empleadas de Ia organizacién en donde se indica la iniciacion
de Iz aclividad desde la oblencidn de |a oferia de rencuacidn, ol pago sfeciuade por sl
usuario o la agencia, Is. actualizada, & en 3 base
datos de la agencia. y <l carreo dirigide al usuario con sus respectivos documentas.

2.3 RESPONSABLE

+ Coordinadora de renovacién
+ Senvicio al cliente

3. GLOSARIO

Renevacion poliza: Acto por el gue, por un acusrdo expreso o taciio enire las paries gue
han suserito | pdliza, las garantias de esta se extienden 3 un nuevo periodo de cobartura
en las mismas condiciones gue fenian vigencia hasta ese momento.

Servicio al clients: Toda seporte que se e brinds al cliente ya sea antes, dursnts o
despuds ds |a compra, que ayuda 3 taner una excelents experiencia con U emprasa

Procedimiento: Gonjunto de acoiones que fienen que reslizarse fodas igualmente, para
cbtener los mismos resultados bajo las mismas circunstancias.

Proceso: Es un conjunie de cfividades mutuamente relacionadas que al interactusr juntas
convisrten los slementos de enirads #n resultads

Manual: Guia que ayuds 3 entender &l funcionamienta de algo.

Lineamiento: Documento en el cual se esiblacen directricas especificss o polfticas
asosiadas a un tema. procese @ método en particular.

Documentos: Soporte con que se prusha o acredita una cosa, profesin u contiato. g6,

Proceso de recopilar dn que permite obtener respuestas relevantes,
probar hipdtasis y evaluar resultados

Actives: Valor que alguien poses con Ia intencién de que genere un beneficio futuro.

Patrimonio: Gorjunio de bienes, derechos y obligaciones que son propiedad de una
persona u empresa

4. DESCRIPCION
Recepcion de documentos: Documentos necesarios para la veriicacion de Ia renovacién
+ Oferta de renovacién

{8ila oferia aumenta mas de $10.00 dolares mensuales, se Iz informa al usuario y se realiza
una colizacidn con otras compafifas @ una reinscripeién con |a actual buscande |3 mejor
apeidn)

Down Payment: Uns vez informada |s oferta de renovacién con anticipacidn, y su re
cotizacidn (si es el caso) si el usuario acepts se realiza &l pago de su poliza de manara
mensual (financiada) o paid ul (pago total)

Descarga de documentacién actualizada: Una vez I3 péliza este sctiva |as compafiias
generan documentos de manera automatica nombrados

+  Dechration page
+ Ideand
Estas deben ser descargadas 3l One drive, abrir ol file del cients (Nombrado por su nombre
y apeliido) o si es comercial {nombrado por el nombre de la compaitia). generar una nueva
carpeta dentro del file del cliente nombrado {Nombre de | compaiia y seguida fecha de
inicio de renovacién)

Actualizacion en Ia Base de datos: Se realiza cuands ya tenemos todos los documentos
2n &l Gne drive, &n &l sistama Accusm, se busean por sl nombre y apelido al clients o por
nombre de Ia compaiiia (si =5 comercial) y 52 le da renew, s& debe primero, subir:

La declaration page @ los attachaments y abrirse en otra pestafia para  ir ahadiendo la

informatién en <l sistema ya que este documento confens foda la informacicn necesaia
para la actualizacién de I base e datos, se actualiza:

.

Pramium - Valor total de Ia poliza incluidos fes.
Couerage

Vehicle - (que en la base de datos estén fodos los que dicte f documento y se
corrobara SVIN)

Crivers : {todos los conductores como actvos o excluides)

# de Binder © {Excel gusrdada en el one drve que leva nombre del cliente o
compahiia, seguido nombre de | compaiiia aseguradora. dia y hora en el que se
estd actualizando |a base de datos, sequido fecha en que inicia Ia poliza con fecha
3 cuanda expira, por cuanta tiempo 313 la poliza s marca con X seis meses o un
afio, el fipo de renovacion Auto-Ciauta, seguido valor tofal de la poliza “Premium®
s=guido que tipo de prodecimiento es marcar con X ‘new business, renew, re-vrite,
endorsment|” despuds se coloca iniciales d ka persona que actuslizo ks renovacién

.

.

.

LINIMETA
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO RENOVACION MANUAL DE PROCEDIMIENTO RENOVACION

PROT V.00 Fedha 0 X Feu
Con 5788 78 Local 3 ox 578 78 Local

en s base de dstos y por yfig,quien ko refirid [a cual se encusntra en Is informacidn 5. REFERENCIAS

del cliente.}
Se sube el Id card y se le manda un comee elecirénico al diente con esos dos Judicial, & (2016}, MANUAL DE SEGUROS. Obtenida de
documentcs sctualizados y por Gkime se dejs una nots ol sisiema de apwam s e ramajudicial go co/doruments/ 10635/23844211MANUAL+ SEGURDS+NACH
infarmando que los documentos fueran emviades por email y deben ser enviados por SCINTIN Pt/ AEIAS-47d1-4970-8361 31 7612604124
oz postal.

4.1 PROCEDIMIENTO
6. ANEXOS

RESFONSAELE
ACTIVIDAD DESCRIPCION Dependencia REGISTROS

T= & s00i5n que 5¢ realza con
cada pdliza donde 52 va 3 cada

Recepcitn de| SOMPaN Y 5= debe descargar Cocuments &n
_ | 12 ofera de renovacian para Senvicio al chents POFNota en la
documentos | hacer una comparaciény base de daios
werificar =i debe entrar en re
cotizacion

Primer pag de a renovacidn de

. R
Down payment | manera financiada o total para | 5o e 3l cliente- drea Faciura
renovar en el sistema o
Sistema
Descargs  de| Descargar documentos que Coordinadora de| File del cliente en
documentacidn | deben ser guardados en el Qos | renovacion One drive
sotugizada | drive en file de cada disntz Serizio al cliente (documentos en
POF)
Actualizacion | Aceidn que se resliza cuanda =2 | Coordinadora dz S';“E‘mfﬁgﬂ'
en la base de| tiens toda la documentacién renovacicn piirhuiteiy
datos actuzlizada en el Qpe drive Servicio al cliente ¥

sctualzacionss

lustracion 6. Manual de procedimientos para pagos

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PAGOS MANUAL DE PROCEDIMIENTO PAGOS

1. INTRODUCCION

Los pagos en linea para las actividades del comercio slectrinico y = pago de bienes
servicios a través de disposiivos moviles (pages méviles] se estin expandiendo en &l
mundo En general, los pagos electrénicos son més viables sctualmente en los paises
desarollados, que cuentan con s infraestructura y | penetracidn del Intemet de la que
carecen los mercados emergentes. (UNIDAS, 5.5}

Los pagos son el iffime pase en el procesamienta del cicls comerial, Después de que lss
arganizaciones realiz=n un esfuerzo considerable &n |as etapas inicisles dl procesamiento
PROCEDIMIENTO DE PAGOS de cuentas por pagar donde se inciuye el recibo de la faciura, no deben fallar al momento
de llevar a cabo of intercambio de pagus ¥ hacerlos de manera oportuna y eficaz con
respectn al costo. Los métndos de pago slectonico permiten que se beve a cabo un
SERVICIO AL CLIENTE procesamiento més rapido. y econdmico. (UNIDAS, 5.£)

Todes los clientes deben diigenciar ol formularin de Auterizscidn de Transferencia

Electrénica de fondos que se envia directamente 3 sus comeos electrdnices y deben ser
entregados en un maximos (25) dias habiles

El drea de pages se encarga de realizar cobrarie 3 los clientes y realizar los pages: y por
medio de mensajes de texta hacerle l=gar al cliente Ia confimacién de su pago con #l fin
de que =l cliente tenga en su poder una copia que corobore que movimizntos fueron hechos
con su afeta.

2 GENERALIDADES

+ Todos kos cobros y pages deben ser depasitades diariaments a fos bances
+  Plantear una técnica para Ia recolecsién de informacién en el framite de pagos para
izas

Ias pél
+  Obtener un control claro y complets d todos los cobros y pages que s producen.

Pago
Froceso para tener un sistematico sobre todos las pdlizas que se venden a cada usuario.

Factores de riesgo

Represents squellos sventas que podrian afectar &l proceso de page sl mements dz
sjecutar su actividad.

+ Sistema de conexidn inestables
+ Desconocimientn de |a tarifa mensual de la pdliza del cliente

Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152
Villavicencio - Meta - Colombia
E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co - www.unimeta.edu.co

R || |'IE|]]'1E|":



http://www.unimeta.edu.co/
http://www.unimeta.edu.co/

Corporacion Universitaria del Meta — UNIMETA
Vicerrectorado Académico y de Investigaciones
Escuela de Ingenierias

UNIMETA

MANUAL DE PROCEDIMIENTO PAGO S MANUAL DE PROCEDIMIENTO PAGO S

IENTE LIENTE

2.1 OBJETIVO

Custodiay de los fondos depasi doptand jntos y controles 4. DESCRIPCION
sabre las entradas y desembolsos de dinera para assgurar el buzn manejo de los mismos
351 se evitar fraude o malversacidn de estos.

2.2 ALCANCE ) ) i i .
(5i el clients fiena sus pages an automatico tolo se verifica un dia después del paga que

El manual fiene coma fin senir a los empleados de Ia orpanizacion en donde se pusda este no haya sido rechazado por fondos insuficientas)

identificar [a manera de realizar 2| paga de cada una ds las péizas que maneja la agencia

y el paso a pase que se debe seguir para campiir 3 este procedimiento con el fin de

optimizar los tiempos en esta actvidad.

2.3 RESPONSABLE

Llamada al cliente: Es necesario recordarle al cliente sus pagos mensuales cuando estos
no tiens suterizade su refiro de manera automatica

Reeepeién de la informacion de tarjeta: A1 lamar al clients y autorizar su pago 52 e
deben tomar los datos pars hacerle el retiro, y s= debe dejar un nota en [a bass de datos
de Ia agencia, para esto es necesario

#De la tarjeta

e Fecha de expiracién
1. GLOSARIO Cddigo de seguridad
Poliza de Seguro: Contrato entre dos partes en el cual s= especifica la fransferencia de un A nomre de quien ests la tarjets
riesgo de una parte a |a ofra &n cambic de una prima que se debe establecer claramente. Zip code|
Pago de prima: Recizo del page de una prima de seguro realizade por un clisnte. Descarga de confirmacién del page: Las compafiias generan una facturs de confirmacién

dz pago Ia cual debe ser guardsdas en el Ons drive, seguide file de! clientz y enviada por

Servicio al cliente: Todo soporte que se Je brinda al clients ya sea antes, durants o s

despuds de I3 compra, que ayuda 3 tenar una excelente experiencia con tu amprasa.

Prima anual: Frima que se satisfscs una sola vez para ls cobertura de un riesgo durante
doce meses, 4.4 PROCEDIMIENTO

Prima Fraccionada: Es la prima que. en lugar de pagarss anusimente. se pags por

I le5. con un recarga

pericdos . trimestrales o RESFONSAELE

ACTIVIDAD DESCRIPCION Dependencia REGISTROS

Recobro: Nusvo intento de cobro al diente & través de debito automatico en una entidad
financiera, cuando los intentes anteriores no han sido exitosos.

Es la aceisn que s realiza con

Procedimiento: Conjunto da sceiones que fienen gue realizarss todas igualmente, para Lsmada cada péiiza de manera mensual Factura en
obtener los mismos resultados bajo las mismas circunstancias. telefonica  al| cuando el cliente no tiene sus Servicio al chente POF/Nota en la
cliente pagos automaticos y se le base de datos

Proceso: Es un conjunto de actividadas mutuamentz relacionadas que al interactuar juntas

recusrda su facha de pago
comvierten los elementos de enirada en resultade pag

Manual: Guis qus ayuda a entendsr &l funcionamisnta de alga.

Es el valor que I3 reconoce 3 lss personas
beneficiarias de un seguro cuando estas presentan una reclsmacion.

Forma de pago: Periodicidad con Is cual & realiza un pago.

MANUAL DE FROCEDIMIENTO PAGOS

LIENTE

Es tomarle |3 informacicn al
Recepoidn  de| clients de |a tarjsta débito o Servicio al cliente- drea| MNota en la basz de
tarjeta crédito con la cual desea hacer | de pagos datos

&l pago del mes

Pn Sistema Ancua,

Descarga _de| 2203 compahia genera un File del ciente en
confirnacion & d rdada 2n & fi Sarvicio al clients. One drive
de pago escargada y gua en elfle [documentos en

del clients on)

5 REFERENCIAS

UNIDAS, N, (5..). GLUA DE FACIUTACTON DEL COMERCIO. Dbtenida de
et i itcilo, org/SPycantents e payments. fitm
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llsutracion 7. Manual de procedomientos para cambios

MANUAL DE PROCEDIMIENTO CAMEBIO S

MANUAL DE PROCEDIMIENTO CAMEIO S

PROCEDIMIENTO DE CAMEIOS

SERVICIO AL CLIENTE

1. INTRODUCCION

Un Seguro de Automéiles es un eontrato waluntario mediante el cusl el propistrio de un
vehicuo trasiata a una compania de seguros los riespos 3s0ciados 3 13 condussion de un
automator, come los dafios por aceidertes de transto, el hurto del camo, los danos
ocasionados a bienes de terceros y la muerte o lesiones ocasionadas a terceros coma
consecusncia de un accidente de trénsito &n donde el asegurads results respansable. Las
compafiias de seguros ofrecan una gran varisdsd de pélizas para proteger su vehicula.
Estas polizas difieren entre si por &l fipo de coberturas basicas que ofrecen. &l nimero y
tipo de coberturas adisionales o servicios de sistencia qus el asegurade pueds adquirir. &
pesar de lo anterior, es posible dwidir lss polizas de autos en dos grandes grupos e
scuerdc con la cantidad de vehiculos asegurados (polzas comerviales y polizas
personales) y de acuenda con 2lfipa de senicin que presta el vehicul {particalar o poblica).
(SEGUROC, 2018)

Los cambios que se le pueden integrar a cualguier tipo de peliza de auto que el usuaro
tenga sea (comencial o personal) son: Agregar conductores, apregar cobertura coms FULL
COVER de 500 0 1000 de deducible dependiendo e lo que & cliente decida y se asemels
2 su bolsill, exciuir conductores ex dacir son parsonas en istadas en |3 paliza que wiven
20 |a misma vivianda pero que na pusden mansjar los vehiculos.

2 GENERALIDADES

« Buscaruna técnica para la recoleccidn de informacion en el ramite de los cambios.

Factores de riesgo
Represents aguslos eventos que podrian sfeciar el proceso de cambios yio saducsement
5 momenio de secutar su aciividsd.

» Falta de documeniacidn por parte de usuario
+  Que =l usuario no dejs prueba de solicitud para cambios por escrito.

2.1 OBJETVOD

Estableces fineamiznto para el proceso de los cambios en las pélizas de auto personal y
comercial dentra de Ia empresa 2-SERVICES S.A.S con el fin de mejorar |a t2cnica en &
desarroilo de la sotivided optimizando tiempos en su ejecucin

22 ALCANCE

MANUAL DE PROCEDIMIENTO CAMBIOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTO CAMBIO S

El manual estd dirgido = Jos emplesdos de [ organizacion buscando un mejor
entendimients del process de los cambios que los usuaries le peneran a las plizas.
23 RESPONSABLE
+ Coordinadara de cambios
« Senicio 2l diente
1. GLOSARIO

Cambios poliza: Acto por &l que. por un acuerdo exprese o esorto entre las partes que
han suscrito [a péliza, soicita agregar o desvincular vehiculos, coberturas o conductores en
su péliza.

Sarvicio al cliente: Todo soporte que 58 Je binda al clients ya se3 antes, durante o
después de la compra, qus ayuda a fener una exoelente experiencia con U empresa.
Pracedimiento: Conjunto de acciones que fisnen que reaizarse todas ipuslmente, pars
btener los mismos resultados bajo 135 mismas circunstancias

Proceso: £ un conjunto & que al interactuar juntas
convierten los slementos de entrada en resultade

Asegurado: Es Ia parsona natural o juridica qus puede resultar afzctada por el riesge que
cuhi la péliza.
Manual: Guia que syuds 3 entendsr &l funcionamients de algo.

Lineamiento: Documento n = cusl se establecen direcrices especificas o politicas
ssociadas  un tema. proceso o métedo en particulsr

Deducible: Es I partz del riesge que ==t a carge del asegurado. Las compafiias de
‘segUICs usan este mecanisma para comparti <! riesga con los asegurados pars que sean

Cuidadosos can sus bienes.
Documentos: Soporis oon que s= prusba o scredita una cosa. profesion u confrato. &G

Patrimonio: Conjunio de biznzs, derschos y obligacionss que son propiedad de una
persona U empresa

4. DESCRIPCION

Recepeién de Infarmacion; El| ssepursda debs mandar por medio de email o mensaje ls
solicitud de cambios en su pdliza

Recepeion de Documentos: Una vez se reciba |z solicitud del asegurado se deben solicitar
los documentos.

Ejemplo Si =l asegurado desea apregar un vehiculo 3 su péliza es necesario que nas
mands la regisiracién o el # dz VIN para peder hager los cambios.

Si ol asegurado deses agregar un canductor es nesesario reciir fato de s licencia o
pasaporte.

Informar al asegurado =l valar de sus sambios: Una vez los cambios que el ssegurade
desea se encusniren procesado en la péliza, €5 necesario lamarlo para notificarls qus su
peliza aumenta o disminuye su precio pars que ellos acepten y = cambio s2a sometide
definitivamenta.

Descarga de decumenta con el cambic efectuado: Cada vez que se hacsn cambios d=
agregar @ remover conducteres, vehicuias o coberiuras en les pdlizas, las companias
generan un documento actuslizado con es0s cambios ests debe ser descargado en formato
POF y guardada en =! file del cliente 2n O drive

Actuslizacion en la Base de datos: Cuando ya se ha somefido =l cambic s= debe
actualizar =l Accus|de la agencia y dejar una pruzba por ejemplo; una nota de cuales fueren
los cambins procesados, Ademas los documentos como 13 licencia, registracion deben ser
anexados a | base de datos

4.1 PROCEDIMIENTO

RESPONGABLE
ACTIVIDAD DESCRIPCION ependencia REGISTRO S
Reeidn el cusl ol asegurads Emailtexto
Recepeion 8| cete mandar par media de email o N
Informacien | mensaje la solictud de caméios en Servicio al clients Hota E;;TDEE*“
= poliza
Una vez s reciba la solicitud del Documentos
Recepclan | asepurado s= deben solictar kos . adjuntos en & One
Documentos | documentas. Senvicio sl clients drive y file de:
asegurado
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO CAMBIOS

NTE

Uris vez los cambios gue ef
Inforrnaa:’ a: asegurads desea se sncusniren T Lt "
asagurado el| pracesads en fa paliea, s i i et Liamads al
valor de sus| necessrio lamara pars notficarke Servicio al clientz: asegurade
cambios que su paliza auments o disminge

= preci

Sistama Aceua |

negcmml e E:]ar documento c}ue gene';anr;: Matas de los
dacumento con| lss compahias en formato POF y - " o=
o | 5 mussien oS atios Sevidoddiente | cambios o
sfactusde zados

reli Documenta =n FDF
Actualizacion | actualizar el Arcuade la agencia Motas de los
an 13 Baee 08| can ioda ka documentackin gue fus Servicio al clientz cambios/Tacument
datos necesaria para s cambic os en formato POF

5. REFERENCIAS

SEGURD, V. (2018). Foseroldn. Obtenido de hitps:(vivasegurofasecolda.comfoms wp-
f /2018/12/segurs iles. paf

lustracion 8. Manual de procedimientos para cotizaciones

MANUAL DE PROCEDI!

ENTO COTIZACION MANUAL DE PROCEDIMIENTO COTIZACION

o CO-PROT VDD Fex

1.INTRODUCCION

Modificado por la Ley 706 de 2003, art. 23 - Las entidsdes vigiladas deben suministrar a los
ususrios de los servicios que prestan Is informacién necessris pars lograr ls mayar
fransperencia en las operaciones que realicen, de suerte que les permita, 8 través de
slementos de juicio claros y cbjstivos, escoger Iss mejores opciones del mercado y poder
tomar decisiones informedes. (Fasesolds. 1)

Uns cofizacién de segura de auto es un cilcule de cusnto usted pagard por la coberturs.
Casi todos los estados requieren que los conductores mantengan un seguro de
PROCEDIMIENTO DE COTIZACION responsabilidad civil, que ayute s cubrir los oostos de dafios o lesiones que usted le cause
= ofra persana en un sccidente, Las cotizaciones varisn entre Ias comparilas de seguros,
per lo que es impartenie buscar precios, recopilsr cotizacianss de variss sseguradorss y

SERVICIO AL CLIENTE comparariss

Les compaiiias de seguras determinen los precios besados =n una variedad de faciores. Si
bien los factores de calificacién varian segin ks compsfia de seguros, squi le presentamas
acha factores comunes que puedsn influir en el precia que pags por el seguro de suto

Su historisl de manejo — Las personas que fienen un historisl de manejo limpio sin multss
a infraceianes de frénsito representan un riesga menar para las sseguradoras y. por lo
general, reciben tarifas de seguro de auto més bejes.

Su ubicacién — Las compafiias de seguros de sutos establecen tarifas basadss en parte
en dénde se encuentre su camo. Por lo genersl. cueste més ssegursr vehiculos en dress
donde las tasas de robo. vandsiismo y accidentes son sifss, o en lugsres donde lss
reparaciones y la sencion médica cusstan més. En generel, los conductores urbanas
pagan més por los viven en los suburbios o en dress rursles

Su edsd — Les conductores més jévenes tienen més probabilidades de sufrir un sccidente
que los conductores mayares, por fo que lss tssas pars sdolescantes y sdulfos jévenes
fienden & ser més sitss. Las primas de saguro de suto genersiments disminuyen después
dle los 25 siios si usted tiene un buen historisl de menejo.

Su historial crediticio — Alguns estados permiten que las compafies de saguros de sufos
utilicen puntsjes de seguros basados en el crédito (en inglés) pars calculsr las primss de
seguros. Normsimente, los puntsjes més sitos dsn como resulisdo tasss mas bajss.

Su vehiculs — Asegurar slgunos autos cuests més que ofros. La cobertura para vehiculos
con sltas calificaciones de seguridsd y menores costos de reemplazo o reparacin
generalmente serd menar.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO COTIZACION

SERVIC

Cuénto conducs — En general, cuante més conduzea, més probabilidades tendré de sufrir
un secidente. Si pone muches milles en su suto cade mes, es probable que su prims (en
inglés) sea més slta

Sus limites de coberturs — Un limite de coberturs es s cantidsd méxims que la compaitia
de seguras pagaré por un solo reclamo si usted fiene un accidents o si su suto resulta
robad o dafiado. Cusntos més sitos sean los limites, més costaré su poliza

Su deducible — EI deducible (en inglés) en su pélizs es ls cantided que usted debe pagar
antes de que la compsfiia de seguros comience 8 pager por los dafios. Por lo genersl,
pusde reducir ls prims de su seguro sumentando su deducible. (Brozic, 2022)

2 GENERALIDADES

*+  Sugerir iempos esténdsres pars Is elsboracién de lss cofizaciones en |s bass de

istos.
*  Implementsr una técnica pars s recoleccién de informacién en el trimite de las
cofizaciones.
Cotizaciones|

Las cotizaciones de seguras de suto san un cdloulo de cusnto usted pagars
péiizs de seguro segin los fipos de coberturs, los limites y deducibles que =

Factores de riesgo

Represents squellos eventos que podrien afectar el proceso de colizecién sl memento de
ejecutar su activi

Falles en el sistema, por caidss de red inevilsbles.

Fallas en &l célculo del tiempo. permifiendo gue & cliente raslice una pélizs
con ofrs agencia

Falts de documentscién por parie de ususrie

Intermupciones &n el iranscurso de |s jomeda por lsmadss inevitsbles de
clintes u otros frabsjsdores por falts de conacimients en &l protocelo Isbors!
2.1 OBJETVO

Establecer linesmiento pars el proceso de cofizaciones con cada una de lss compsdiiss con
las cusles hay establecido para pélizas de auto personsl y comercial dentro de la emprasa
IQ-SERVICES SAS con el fin de mejorar Ia técnica en e desamrollo de Js actividad
aptimizands tiempos &n su sjecucin

22 ALCANCE

El manual i de 6n &n donde s& indica |3 iniciacién
de Ia actividad desde |E obtencién de la informacidn del cliente, cads uno de los datos

necesarios para poder ejecutar | cofizacién, el proseso de cieme si la poiza si esta es
sceptads. toms de |a informecién de pego. Ia descargs y generscion de decumentos que
deben ser firmados, y el comeo dinigido el usuario con sus respectivas documentos,

2.3 RESPONSABLE

+  Coordinadora de Cofizacién
+  Servicio &l clients

3. GLOSARIO
Cotizacién péliza: cilcule de cusnto usted pagars por Is coberturs

Servicio al cliente: Todo soparte que se le brinds sl cients ya ses snies, durante o
después de le compra, que eyuda @ fener una excelente experiencis con fu empresa

Procedimiento: Conjunto de scciones que fienen que reslizsrse fodas igusiments. pars
‘obtener los mismos resultados bsjo lss mismss circunstencias.

Proceso: Es un conjunto d actividsdes mutusmente relscionadss que sl intersctusr juntas
‘convierten los elementos de entrada en resultado

Manu:

Guia que syuds s entender &l funcionamiento de sigo.

Responsabilidad civil: syuds s protegerie si usted causs un sccidents y slguien lo
demanda por dafios —es decir, compensacin— debido a sus lesiones. El limite de
responsabilidad civil en su péliza es la cantided médima que su compaiifa de seguros
pagard

Linea nto: Documento en el cusl se estsblecen direcirices especificas o paliticas
ssccisdss 2 un tems. proceso o métoda en pariiculsr.

Documentos: Soporte con que se pruebe o acredita una cosa, profesién u contrato. gln,

: Procesa g recopilar
prabar hipétesis y evalusr resuitsdos.

que pemmits obtener relevantas,

Activos: Valor que siguien pesee con |s infencidn de que geners un bensficio futura

Patrimonio: Conjunto de bienes, derechos y obligaciones que son propieded de uns
persona u smpress

Deducible: La cantided que usted debe pagar antes de que la compsfile de seguros
comience 8 pagar por los dafios,

4. DESCRIPCION

MANUAL DE PROCEDIMIENTO COTIZACION

igo: CO-PRO1

MANUAL DE PROCEDIMIENTO COTIZACION

Toma de informacion: Medisnts uns lsmads todos los clientes sclicitan una cotizacién,
pare esto es necesario solicitsrie s Siguiente informacién

Quien Io refiic

Diraccién de donde va 2 dormi &l vehicula

Nijmera de teléfana yia celuler

Correa electrénica

Sitiene saguro anterior (Can qué compafifa y par cusnta tismpa)

Nombre completo del driver(A ese nombre queds la pélize) a todos los que van

canducir los vehiculos asegurados se e deben padir: Fecha de nacimisnto, Numerc

de s licencia o pasaporte, estedo ciil y & que se dedica,

+ Siviven con personas mayores & los 14 afios deben estar en listados en Is péliza
aunque no vayan s conducir y se nombran coma excluidos, pars esto es necesario

Nombre Campleto y feche de nacimiento)

+  Pars Ia informacion del vehiculo es necessrio: AfoMadeloiMarca y Humero de
VIN

+  Sidesas sgregarle FULL COVER con deducible de 1,000 o 500 (Teds vehiculo
financiado que a(in no ha sido terminado de pagsr debs levsr full cover)

+  Preguntaris sl ususrio si es duefio de cass, es necesario que tengs Ia coberturs de

Barily injury (2l cusl syuda con demandas y heridas a tercarcs)

Daspués de tener fods Is informacién se resliza s cofizacidn, si ol ususrio scepts es
necesario soliciterie &l métado de pago pars resiizar 8l Down Peyment:

*+  Cuents de cheque : # de cuents y # de ruts s nombre de quien y nombre del banco
» Tarjela debitolcrédito; # de terjeta, Fechs de expiracién, Cédigo de seguridsd a
nombre de quien esté | tarets y &l Zip code.

Descarga de documentacion: Uns vez la péliza sea pegeds las compafiies generan
documentos de maners automtics nombrados

«  Aplicacién

+ Decpsge

+ idcand

*  Household member que son cresdos per ke sgencis &l cusl también debe serfirmade
Estas deben ser descargades sl One drive, abrir el file del cliente (Nombrada por su nombre
¥ pelido) o si es comercial {nombrada por el nombre de la compafiis), genersr uns nueva
carpets dentro del file del diente nombrado (Nombre de la compadiia y seguido fecha de
inicio)

Daspués deben ser subidas sl sistema de ls sgencia y ests base debe ser actuslizsds,

+ ErEmiu.; Valor tots! de s pélizs incluidos fee.

Covarsge

Vehicle : (que en la base de dstos estén todos los que dicts & documenta y se
cormobors £VIN)

Drivers - (todos los conductores como activos o excluidos)

# de Binder : (Excel gusrdado en el one drive que lleva nombre del chiante o
compefife, seguido nombre de la compafifa aseguradora. dis y hore en el que se
esté actuslizando |2 base de datos, seguido fecha en que inicia Is péliza con fecha
& cusnda expire, por cusnto liempo esté Ie polizs se marcs con X seis meses o un
sfio, e tipo de poliza Auto-Clauts, seguido valor fotsl de Ia péliza“Premium’ seguido
que tipo de procedimiento es marcer con X ‘new business, renew, re-wrie,
endorsment,” después se colocs iniciales e Is perscna que hizo la poliza en ls base
de dstos ¢ por ulimo quien lo refind el cusl se encuentrs en la informacion del
cliente.)

Después de completar ess informacitn en nuestros sistemas se le mands un comren
electrénica ol oliente con escs dos documentos y por Gifimo se deja una nots en o
sistems de acousro informsndo que ls documentos fusron envisdos por emil y deben
ser enviados por coreo postal, se dejs nots de los pendientes. For aiemala.; Fotos de
wehiculo, foto de la licencis, Registracin del vehiculo y los documentos que estén
pendiente por firmar.

4.1 PROCEDIMIENTO

E
ACTIVIDAD 0 D = REGISTROS
Es Ia accitn que se resliza con
4o | G208 cliente donde se le debe Diccuments =n
; e . -
informacidn | temar cierts informacién Servicic sl cliente POFFile en el

requerids pars poder hscerle sistema
una cofizscién

Primer pago de Ia Péliza de
Down peyment | maners financiada o tots! pars
camar &l negocic &n o sistema

Servicio al liente-
de cotizaciones

Factura

LINIMETA
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MANUAL DE PROCEDIMIENTO COTIZACION

SERVICIO AL
jge: CO-PR-D1 WD) Fecha da Agrobacin 0

Sistema Accus,
Descargar documentos que File del clients en

Descerga  de »
92| detien ser guardados en el One Ore drive
documEnt=cian | iive en fle de cads cliente Senicio sl liente- (documentos en
FOF)

Sistems Accus |

Actuslizacién | Aceién que se resliza cusndo se
4 Notss de los

en s base de| tiene toda | documentacion | Servicio sl cliente: e
datos actuslizeds en el Cne drive ESihios we.

sctuslizaciones

5. REFERENCIAS

Brazic, 1. Julio de 2022). Credickorma. Obterido de
hitps:f v, creditkarma.comy/es/autosi/cotizaciones-seguro-auta
Fasecolda. (5.1.). Regimen de seguros. Obtenido de hrtps://publi fasacold
de-seguros/chapter/p2-c11-5/

Fuente: Vasquez. M

Sede Héroes Pantano de Vargas, 6624080 Ext. 152 N N
A asareardn

Villavicencio - Meta - Colombia wl

E-mail: decanaturaingenierias@unimeta.edu.co - www.unimeta.edu.co R T i o Historda



http://www.unimeta.edu.co/
http://www.unimeta.edu.co/

Corporacion Universitaria del Meta — UNIMETA
Vicerrectorado Académico y de Investigaciones
Escuela de Ingenierias

UNIMETA

10.3 Disefio de la encuesta de satisfaccion al cliente y desempefio de los empleados

.‘: ;

lustracion 9. Encuesta para satisfaccion al cliente en los resultados

SAT‘SFACCION AL CL' ENTE |Q SERV'CES S A S La presentacion del personal es buena?
O
O w
Este cuestionario tiene como funcion conocer la opinion de nuestros clientes L
una vez que han contratado nuestro servicios, con la intencion de mejorar. -
Marque la casilla que corresponda. - - —
SU OPINION ES IMPORTANTE PARA NOSOTROS El ambiente dentro de la instalacién es agradable?
O
La atencion recibido fue clara y en los tiempos previstos?
(o
O
Capacidad y rapidez de respuesta ante incidencia?
C
@]
La persona que la atencidn resolvid sus dudas respecto a su pdliza? _
O
O
Cumplimiento de horarios y servicios solicitados?
O
O fue necesa Q
ol
Ve necesario ampliar el departamento que la atendio?
O
0
.
Se percibe buena capacitacion por parte del personal?
C
@]
Porque? ol
SATISFACCION AL CLIENTE | SERVICES S.A.5 E QuestionPro SATISFACCION AL CLIENTE IQ SERVICES S.A.S E QuestionPro
SATISFACCION AL CLIENTE IQ SERVICES S.A.5 E QuestionPro

Los empleados atienden de manera atenta y educada sus servicios solicitados?

Fuente: Vasquez. M
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lustracion 10. Encuesta para empleados del servicio al cliente en los resultados

& UNIMETA

ENCUESTA AL SERVICIO AL CLIENTE 1Q SERVICES
SAS

Identifica cuales son los clientes interno y externos?

ENCUESTA AL SERVICIO AL CLIENTE B QuestionPro

O

Cuenta con un manual de procedimientos para el desarrollo de las actividades de servicio al

cliente?
Aplica competencias para dar un buen Servicio al Cliente? e}
o) o
0 O

Tiene otro medio de comunicacian con el cliente ademas de una llamada o servicio fisico?

O O
O« O
@] _ ) ) - -
Soluciona el reguerimiento del cliente segin los principios que la organizacion?
Considera que su presentacion esadecuada a la hora de atender un cliente? e}
O O
O ) ,
Se realiza una clasificacion de archivos de acuerdo al procedimiento realizado?
Maneja herramientas y/o tiene capacitaciones para dar un buen servicio al cliente? 0
C
O O
Se realizan analisis para emitir informes y tomar acciones pertinentes?
O men
Se controlan los tiempos para atender al cliente? O anua
O O

ENCUESTA AL SERVICIO AL CLIENTE

B QuestionPro

EMCUESTA AL SERVICIO AL CLIENTE

O

-
I\-:I

B QuestionPro

Se implementan acciones correctivas o de Mejora continua?

Fuente: Vasquez. M
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11. Aportes y sugerencias realizadas durante la practica
Se presentan a continuacion las siguientes sugerencias a la empresa Q-SERVICE S.A.S:

e Una vez aprobados los manuales de procedimientos para renovaciones, pagos,
cambios y cotizaciones de polizas, estos deben ser debidamente socializados con
los trabajadores de cada area, resolver sus dudas y proporcionarles este
documento, ya sea en formato fisico o digital con el fin de que pueda ser
estudiado y puesto en practica.

e Realizar la actualizacion de los manuales de procedimientos cada vez que haya un
cambio en el sistema y socializarlo inmediatamente con el fin de evitar confusion
en los trabajadores y retrasos en las actividades.

e Crear espacios de capacitacion a los trabajadores en temas relacionados con el
adecuado servicio al cliente, con el fin de garantizar el cumplimiento de las
expectativas y satisfaccion de los clientes internos y externos.

e Realizar periodicamente las encuestas propuestas para medir de manera continua
la satisfaccion de los clientes y trabajadores con el servicio que brinda la empresa.

e Realizar sequimiento al cumplimiento del manual de procedimientos con el fin de
corregir errores y asi proponer mejoras en los procedimientos para una mayor

eficiencia en el servicio.
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12. Evidencias objetivas de todo el proceso de practica
A continuacion, se presenta un registro fotografico como evidencia objetiva del proceso de
practica en la empresa IQ-SERVICES S.A.S, en donde se realizaron actividades tales como
entrevistas a los empleados de servicio al cliente, reuniones para aprobacién de los manuales de
procedimientos y se evidencia tambien la ejecucion de funciones de servicio al cliente por parte

de la practicante.

N . llustracion 12. Entrevista a Alexandra
llustracién 11. Entrevista a Johana

W\ . Jaramillo en el cargo de subgerente y apoyo
Moncada en el cargo de servicio al cliente 9 J y apoy

en underwriting

Fuente: Vasquez. M Fuente: Vasquez. M
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llustracién 13. Entrevista a Sandy Aldana en el cargo de servicio al cliente y Ximena Fandifio

en el cargo de coordinadora de renovacion de polizas

Microphone Muted

Fuente: Vasquez. M
lustracién 14. Reunion con Ximena Fandifio para la aprobacién del manual de funciones de

renovacion de polizas.

= aE =300

Fuente: Vasquez. M
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llustracion 15. Actualizacion de base de lustracion 16. Atencion a clientes para la

datos de clientes por Maria Paula Vasquez renovacion de polizas por Maria Paula Vasquez

: ..S T R\
Fuente: Vasquez. M Fuente: Vasquez. M
llustracién 17. Registro de la renovacion de llustracion 18. Realizacion de pagos para la

polizas acordado con el cliente por Maria Paula  renovacion de polizas por Maria Paula Vasquez

Vasauez

O NN
ARV ‘J A

Fuente: Vasquez. M Fuente: Vasquez. M
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13. Normatividad Interna y Externa
13.1 Normatividad interna
El Manual de Politicas y Procedimientos para Empleados de 1Q-SERVICES
S.A.S en el apartado de induccidn, enfatiza que los trabajadores deben participar
activamente en el proceso de induccion en donde se socilizaran las actividades o tareas a
realizar de acuerdo al modulo que le corresponda, ponerlas en practica y presentar a su
jefe inmediato cualquier duda o inquietud durante el desarrollo de sus funciones.
13.2 Normatividad externa
La normatividad externa aplicable para este caso se encuentra en el Codigo
Sustantivo del Trabajo en el articulo Articulo 58. Obligaciones especiales del trabajador:
a. Realizar personalmente la labor, en los términos estipulados; observar los preceptos del
reglamento y acatar y cumplir las 6rdenes e instrucciones que de modo particular la impartan el

empleador o sus representantes, segun el orden jerarquico establecido.
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14. Certificacion de terminacién de la préactica

LA EMPRESA I1O-5ERVICES 5A5

CERTICA QUE:

Lz estudiznte MARIA PAULA WASQUEZ GARZIOM, identificada con la cedulz de ciudadania Ne.
1.006.837.330 de Guamazl, realizo las practicas universitarias exigidas por el programa académico
Ingenieriz Industrizl de la Corporacion universitaria del Meta-UNIMETA, desde = diz 13/08/2022
hastz el 041172022 cumpliendo con una duracion de 12 semanas en el area de servicio al cliente,
realizando funciones como el disefio del manuzl de procedimients parz los procesos y prestando
zpoyao en lz gjecucian del seguimiento v la ztencidn 2l cliznte en el municipio de Villavicencio-Metz.

Lz presente se expide a los (04) dizs del mes de noviembre del presente afio 2022,

Alegndo Sowmeds  C

ALEXANMDRA JARAMILLO

Sul:-gerente.|
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15. Conclusiones
Se recopilo informacion para identificar y comprender los procesos que son desarrollados

dentro de la empresa IQ SERVICES S.A.S ejecutados por los empleados de servicio al cliente.

Se aprobo el manual de procedimientos para cada uno de los procesos ejecutados por los
empleados de servicio al cliente con el fin de facilitarles un documento completo que garantiza la

uniformidad en la ejecucion de actividades.

La empresa 1Q- SERVICES S.A.S podra revisar, supervisar y analizar la forma en que se
hace el trabajo y aplicar las herramientas como las encuestas disefiadas durante la préctica para

identificar oportunidades de mejora en los procesos y procedimientos.

Los manuales de procedimientos permiten guiar al trabajador en la ejecucion de
actividades o tareas con el fin de realizar su trabajo de manera organizada y sistematica, logrando

una efectiva comunicacion y una misma linea de accion entre trabajadores y clientes.
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