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SEGUROS

1. PROPOSITO Y ALCANCE

El presente procedimiento tiene como propdsito establecer y definir los pasos a seguir
por la Compafiia en el proceso de gestion de regularizacion de los documentos
pendientes, polizas pendientes de descarga, y propuestas pendientes de firma.

El alcance del presente procedimiento es para el area de Operaciones.

2. RESPONSABLES

El Gerente Comercial es responsable de controlar que se cumpla con lo establecido en
el presente procedimiento.

El Jefe Comercial es responsable de asegurar que se cumplan las actividades
especificas que se desprenden del presente procedimiento.

La Encargada de Operaciones y los Ejecutivos de Operaciones son responsables del
cumplimiento de cada apartado de este procedimiento.

3. NORMAS INHERENTES

3.1. Relacionado a Cuestiones Generales del area

a) Este procedimiento se encuentra alcanzado por el Sistema de Gestion de
Calidad de Cenit Seguros en base a la politica de alcance y requisitos a
implementar.

b) Toda comunicacion con el asegurado o con su agente, que presentd pedidos al
area comercial deben ser registrados en el sistema informatico Sebaot,
inmediatamente después de ser atendidos.

c) Las solicitudes de actualizacién de documentos que ingresan por la Agencia
Digital, su gestién y seguimiento, son responsabilidad del Ejecutivo de
Operaciones al que designa de forma automatica la plataforma, el mismo debe
gestionar la atencion oportuna en tiempo y forma segun lineamiento de
comunicacion interna y externa.

d) La atencion (respuesta y derivacion a las demas areas) de la Agencia Digital,
para los casos de respuesta por envio de polizas digitales por ese medio es
responsabilidad de los Ejecutivos de Operaciones.

e) Canales habilitados (contacto directo de cliente)

WhatsApp agencia digital 021 550380 - Corporativos designados a
colaboradores del area comercial.

Llamada linea baja 021 550300, Recepcionista direcciona al Ejecutivo de
Operaciones.

Cliente se acerca de manera presencial, recepcionista direcciona a Ejecutivo de
Operaciones. Los Clientes son atendidos en Recepcion.

Emails individuales designados a los colaboradores del area de operaciones.
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3.2,
f)

b)

Relacionado a Documentacién

Segun listados: de los documentos pendientes, pélizas pendientes de descarga
y pendientes de firma de propuestas por parte de Asegurado y firma de
propuestas por parte del agente, realizan el seguimiento para obtencion de los
mismos en la siguiente semana de emision de la pdliza.

Verificacion de datos del asegurado: el Ejecutivo de Operaciones debe verificar
el régimen seleccionado, los datos y documentos cargados en el perfil del
asegurado de forma integral.

. Relacionado a Propuestas

Firmas:

Asegurados: pueden utilizar la firma manuscrita o electronica simple, asi mismo
es valido el uso de token (firma electrénica cualificada).

Agentes: pueden utilizar firma manuscrita o token (firma electréonica cualificada),
cuando el asegurado utiliza la firma manuscrita. Si el asegurado realiza la firma
electronica simple o cualificada, la firma valida del agente unicamente sera con
token (firma electronica cualificada).

Validaciones

Para persona fisica:

Firma manuscrita: verificar firma igual a la cédula de identidad vigente y
aclaracion.

Firma digital: la firma valida sera la que coincida con el correo electrénico
declarado, el nombre y apellido del asegurado.

Persona Juridica:

Para todos los casos donde se identifiquen una “(S.A., S.R.L., EAS, Consorcio u
otro tipo de persona juridica valido en el pais)’, es necesario identificar al/los
representantes legales (con uso de firma habilitado) o personas con facultades
habilitadas para la remisién de propuestas segun manual de PLA/FT. Para tal
efecto, es necesario solicitar el documento en copia simple o electrénica que
valide o acredite esta facultad.

Para firma digital: Segun acta, poder, constancia de RUC u otro documento a 1
firmante o mas, es necesario que la firma se realice conforme a lo identificado
en la documentacién societaria vigente y en base a los correos declarados de
cada representante legal (enviar a 1 0 mas personas segun corresponda).

Para las firmas manuscritas de personas juridicas: segun se identifique en el
estatuto, acta, constancia de RUC o poder a 1 o mas firmantes, la propuesta de
igual forma debera encontrarse firmada y con aclaracion conforme a lo
establecido en dichos documentos y el sello correspondiente de la entidad.
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3.4.

Para las propuestas de la seccion VIDA 106 y 126, el area de emision realiza la
carga y emision de la pdliza y generan la propuesta por poliza emitida y remite
en el dia a los ejecutivos de operaciones, quienes son responsables de gestionar
la firma de las mismas en la siguiente semana.

Es responsabilidad de los Ejecutivos de Operaciones realizar el cambio de
estado de propuestas a “firmado” segun corresponda en el sistema sebaot y
digitalizar la misma de los casos gestionados segun listados “pendiente de firma

M

de asegurado”, “pendiente de firma de agente”.

Relacionado a Retencion de Clientes:

Las solicitudes de anulaciones que ingresen por motivo: disconformidad del
asegurado, deben ser derivados a la Encargada de Operaciones para la gestion
de retencion brindando atencién al caso, alternativas de permanencia y
soluciones. La Encargada de Retenciones informara de forma mensual a la
Jefatura Comercial sobre la gestion de estos casos.

4. ACCIONES Y METODOS

4.1Relacionado a Operaciones

Actividad Responsable | Tareas

1. Generacién de | Ejecutivo de | Semanalmente, los dias lunes generan el listado de
listados Operaciones |sebaot de Ila semana anterior, "Documentos

Pendientes", listado pendientes de descarga vy
pendiente de firma de propuesta. (asegurado y agente).

. Distribucién Ejecutivo de Distribuyen el listado en Agentes de Matriz y Agencias.
de casos a ser | Operaciones
gestionados Nota 1: realiza verificacion integral del perfil del

asegurado: (datos y documentos cargados y régimen
seleccionado).

.Contacto y Ejecutivo de Segun distribucion, contactan con el asegurado o
solicitud Operaciones | agente segun sea el caso por medio de los canales

habilitados para solicitar lo pendiente.

. Regularizacién | Ejecutivo de Segun el retorno que obtenga, regulariza lo pendiente
en sistema Operaciones | en el sistema Sebaot.

Nota 1: se realizan hasta 3 contactos con el
asegurado/agente, si no existe retorno se deja un
comentario en la poliza para la renovacion.

Nota 2: en caso de que el asegurado se acerque de
forma presencial, se regulariza en fisico y se digitaliza
en el sistema.

. Presentacién Ejecutivo de Los dias viernes presentan un informe de la gestion
de informes Operaciones |realizada y el % de documentos regularizados,

propuestas regularizadas con firma (asegurado y
agente) y recepcion de pdliza via correo al Jefe
Comercial con copia a la Encargada de Operaciones.
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4.2Relacionado a Retenciones

Actividad Responsable | Tareas

1. Identificacion | Encargada de | A partir del tercer dia de vencimiento de la pdliza,
de casos a Operaciones | contactar a los Agentes y Ejecutivos de Cuenta del canal
retener directo para realizar el seguimiento de las renovaciones

pendientes de confirmacion.

2. Ejecucion de
Retencion

Encargada de
Operaciones
Ejecutivo de
Operaciones

Ejecuta acciones de retencion activa contactando
directamente al asegurado con pdliza vencida, identificar
las causas de no renovacién, gestionar alternativas de
permanencia en el sistema Sebaot (canal Retencién de
Asegurados) y registra el tramite con los datos
necesarios segun apartado de renovaciones.

3. Elaboraciony
remision de
informes

Encargada de
Operaciones

Elabora y remite semanalmente al Jefe Comercial, por
medio de correo electrénico, el informe del porcentaje de
retenciones alcanzadas, con base en la informacion
registrada en la planilla compartida y en el sistema
Sebaot, informando las variaciones, desvios,
cancelaciones y aspectos relevantes.

4.3Relacionado a Recupero

Actividad Responsable Tareas

1. Generaciéon | Encargada de El primer dia habil del mes siguiente al vencimiento de
de planillas | Operaciones la poliza genera planilla de péliza no renovadas.

2. Contacto Encargada de | Contacta al asegurado para realizar el seguimiento

Operaciones

correspondiente segun comentarios.

3. Generacion
de tramites

Encargada de
Operaciones
Ejecutivo de
Operaciones

En caso de recupero efectivo, registra el tramite con los
datos necesarios segun apartado de renovaciones del
procedimiento comercial.

4. Elaboracion
y remision
de informes

Encargada de
Operaciones

Elabora y remite mensualmente al Jefe Comercial, por
medio de correo electrénico, el informe del porcentaje de
recupero alcanzado, con base en la informacion
registrada en el sistema Sebaot, informando aspectos
relevantes.

5. DOCUMENTOS Y REFERENCIAS

Politica de suscripcion de automovil

Politica de suscripcion de otros riesgos

Lineamiento de ventas cruzadas

Lineamiento de fechas especiales

Lineamiento de prestacidon de servicios tercerizados ligados a la
comercializacién.
Lineamiento de Calificacion de Asegurados Sujetos a Revision
Manual de PLA/FT
Procedimiento PLA/FT — Comercial

Procedimiento de Control y Custodio de Documentos
Procedimiento Comercial
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6. REGISTROS

Nombre del Area donde seran | Medio de Tiempo de
Registro detenidos Retencién Retencién
n/a n/a n/a n/a




