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Resumen 

 
La empresa ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., es una compañía 

ecuatoriana con su matriz en Quito que opera desde el 6 de octubre del 2021, la misma que 

nace por necesidad y falta de conocimiento de los asegurados en relación con las Leyes de 

Seguros, normas legales vigentes y, sus propias condiciones contractuales. 

El alcance y propósito del presente proyecto es desarrollar el modelo de atención al 

cliente y la elaboración de políticas para la empresa ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., en el servicio de asesoría de los siniestros negados basándonos en la 

metodología de estudio descriptiva.  

El presente proyecto busca que la empresa obtenga resultados en beneficio propio y 

de sus clientes a través de la mejora de la satisfacción de estos, la fidelización, el 

fortalecimiento de su reputación y la eficiencia operativa. Esto, a su vez, contribuirá al 

crecimiento y éxito a mediano y largo plazo.  

En conclusión, garantizar la continuidad del negocio de ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., aplicando la propuesta y diseño del proceso de atención a clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras claves: Aseguradora, asegurado, reclamo administrativo, siniestro negado, 

clientes, Ley General de Seguros. 
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Abstract 

 
The company ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., is an Ecuadorian 

company with its headquarters in Quito that has been operating since October 6, 2021, 

which was born out of necessity and lack of knowledge of policyholders regarding insurance 

laws and their own contractual conditions. 

The scope and purpose of this project is to develop the customer service model and 

the development of policies for the company ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS 

S.A.S., in the advisory service for denied claims based on the descriptive study 

methodology. 

This project seeks for the company to obtain results for its own benefit and that of its 

customers by improving customer satisfaction, loyalty, strengthening its reputation and 

operational efficiency. This, in turn, will contribute to growth and success in the medium and 

long term. 

In conclusion, guarantee the continuity of the business of ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTRO S.A.S., applying the proposal and design of the customer service process. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Insurance company, insurer, administrative claim, denied claim, clients, 

General Insurance Law. 
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Introducción 

 

La industria de seguros en el Ecuador crece de manera importante. Si revisamos las 

cifras publicadas en el portal web de la Federación Ecuatoriana de Empresas de Seguros 

FEDESEG, podemos evidenciar que son varios años que esta tendencia se mantiene. En el 

año 2022 por ejemplo, “la prima emitida por todas las compañías que operan en el país 

alcanzó los $2.007.167,014 lo que representa el 20% de crecimiento con relación al año 

2021 en donde la prima neta emitida fue de $. 1.606.002,788”. (FEDESEG, 2020)  

Este crecimiento trae consigo una serie de oportunidades para todos quienes están 

vinculados con el sector asegurador, las mismas que de ser atendidas de manera 

responsable y eficiente pueden generar un importante desarrollo empresarial. 

Dentro de este campo, el análisis y la respuesta a un siniestro es una de las etapas 

más importantes de la relación contractual entre aseguradora y asegurado, puesto que, 

depende en gran medida la rentabilidad, reputación y por ende de la estabilidad de una 

compañía de seguros. Para el asegurado en cambio, este momento representa la 

materialización de una expectativa de servicio óptima.  

Sin embargo, en ciertas ocasiones la respuesta de la aseguradora no es la esperada 

por el cliente, por ello, es necesario la intervención y asesoramiento de un tercero que sin 

tener relación con la aseguradora pueda analizar la situación de manera profesional.   

La empresa ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., se creó para asesorar 

a los clientes que contrataron una póliza e incurrieron en un siniestro generando un plan de 

búsqueda que permita encontrar una alternativa de apelación ante las reclamaciones y las 

respuestas negativas de pago. 

Por consiguiente, el objetivo de este proyecto es diseñar un modelo de atención al 

cliente ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S que brinde servicio de asesoría de 

los siniestros negados. 

El proyecto se estructura de la siguiente manera: 
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En el primer capítulo presentamos el perfil de la empresa, definimos el 

planteamiento del problema, los objetivos y la justificación e importancia del tema elegido. 

En el capítulo dos describimos el marco conceptual sobre el que fundamentaremos 

nuestro proyecto. 

En el capítulo tres desarrollaremos el diseño metodológico, las fuentes de datos e 

información. 

En el capítulo cuarto, abordaremos el desarrollo de la propuesta 

El capítulo quinto lo dedicaremos a las conclusiones y recomendaciones. 
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Capitulo I. Identificación del proyecto 

1.1. Presentación y perfil de la empresa u organización 

Antecedentes y datos representativos 
 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., es una empresa que inicia sus 

operaciones el 06 de octubre de 2021, su actividad económica principal es brindar 

consultoría técnica sobre los temas relacionados en el sector de seguros, principalmente en 

el proceso de siniestros. 

La empresa es constituida bajo la visión de su principal y único accionista, quién 

adquirió experticia en el trabajo prestado en varias compañías de seguros durante 15 años, 

determinó la necesidad de crear este tipo de consultoría y brindar un servicio de 

asesoramiento especialmente a los asegurados que tienen desconocimiento sobre el 

funcionamiento de las condiciones de pólizas contratadas. En la misma línea este 

asesoramiento y análisis se realiza considerando las normas legales vigentes recogidas 

principalmente en la Ley General de Seguros, Código de Comercio, Reglamento de 

Reclamos Administrativos de Seguros y el Reglamento a la Ley General de Seguros. 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., es una empresa que despliega sus 

actividades en el país desde hace dos años, con el fin de brindar asesoría profesional y 

especializada a los asegurados que reciben de las compañías de seguros una negativa a 

un siniestro presentado. Esta oportunidad de negocio nace de la experiencia del socio 

principal, quien lleva varios años relacionado en este ámbito industrial. Se detecta el 

desconocimiento de términos contractuales y normas legales vigentes que sustenten la 

inconformidad frente a un pronunciamiento no favorable de la compañía de seguros.  

Por otro lado, ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., ha desarrollado 

acciones operativas adecuadas, sin embargo, se revela debilidades en la empresa, puesto 

que, actualmente no existe un proceso establecido de atención al cliente ni políticas a 

cumplir por los funcionarios, tampoco una correcta documentación de toda la información 

que desprende las actividades, este factor genera un alto riesgo para la empresa, limitando 
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las garantías para continuar con los servicios brindados. Es necesario, mejorar los procesos 

para ejecutar un trabajo efectivo que garantice el crecimiento empresarial y, con ello, la 

sostenibilidad en el tiempo y espacio. 

El análisis del diagnóstico se aplicó el proceso del DAFO (Debilidades, Amenazas, 

Fortalezas, Oportunidades), se obtuvo información importante que permitió plantear los 

objetivos focalizados en el proyecto. En este orden, el alcance y propósito del estudio es 

desarrollar un modelo de atención al cliente y la elaboración de políticas para la empresa 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., bajo lineamiento de servicio y asesoría de 

los siniestros negados. 

Tras el análisis de alternativas y valoración de las consecuencias de ASINSEG 

ASESORES DE SINIESTROS S.A.S, el diagnóstico de la situación actual evidencia que la 

empresa no cuenta con un diseño de atención al cliente, por tanto, es indispensable la 

estructuración y aplicación de un modelo efectivo de atención al cliente.  

Misión, Visión, Valores 

A continuación, se describe la misión, visión y valores en las figuras 1, 2 y tabla 1. 

Figura 1 Misión de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

 

 

 

 

 

Nota. La figura muestra la Misión de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S.  

Figura 2 Visión de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

 

 

Misión 
 

“Somos un equipo preparado para asesorar y apoyar a 
todas las personas que han recibido una negativa al 
siniestro presentado en las diferentes aseguradoras del 
país, en apego a la ley, normas y condiciones de las 
pólizas, le brindamos la mejor alternativa de apelación”  
(ASINSEG, 2022). 

Visión 

“Ser la primera opción en Ecuador en brindar la guía y 
asesoramiento a todas las personas que recibieron una 

negativa a su siniestro” (ASINSEG, 2022). 
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Nota. La figura muestra la visión de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S.  

Tabla 1 Valores empresariales de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

Integridad Actuamos de manera honesta y transparente asesorando y 
apoyando a nuestros clientes.  

Ética Cumplimos de manera responsable las políticas y normas 
legales vigentes. 

Pasión Trabajamos con entusiasmo y alegría, buscando siempre la 
satisfacción del cliente. 

Especialización Vivimos en constante aprendizaje y preparación para 
responder eficazmente las necesidades de nuestros clientes. 

Nota. Elaboración propia a partir de datos obtenidos de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS 

S.A.S. (2023). 

Actividades, marcas, productos y servicios 
 

La empresa desarrolla actividades de consultoría técnica relacionada al sector de 

seguros, actualmente tiene como enfoque principal analizar las negativas emitidas por las 

aseguradoras del país, consiste en comprobar si el asegurado o beneficiario posterior a la 

recepción de la negativa tiene alguna opción de apelación amparado en las condiciones de 

póliza y normas vigentes. ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., está 

especializada en la revisión y análisis de los siniestros negados en las siguientes coberturas 

detalladas en la tabla 2: 

Tabla 2 Servicios de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

 

 

 

 

Nota. Elaboración propia a partir de datos obtenidos de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS 

S.A.S (2023).  

Vida individual Vida desgravamen 

Incapacidad total y permanente Enfermedades graves 

Vehículos Asistencia médica 

Desempleo  
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ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., al estar vinculada al sector de 

servicios, actualmente tiene un business case (portafolio) especializado en asesoría y 

consultoría, con un equipo técnico legal altamente capacitado en el ámbito asegurador, 

como se detalla en la siguiente tabla 3: 

Tabla 3 Productos y servicios de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

Análisis y asesoría en las negativas de 
siniestros reclamados. 

Auditoría sobre los pagos de los 
siniestros y negativas. 

Revisión del proceso de siniestros. Capacitaciones técnicas en seguros. 

Análisis de las condiciones de las pólizas.   

Nota. Elaboración propia a partir de datos obtenidos de ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S (2023).  

Ubicación de la sede y operaciones, propiedad y forma jurídica 
 

De acuerdo con la información registrada en el Servicio De Rentas Internas (SRI) la 

empresa está ubicada geográficamente en la provincia de Pichincha, Cantón Quito, 

parroquia Comité del Pueblo, barrio la Quintana, calle N53-E Nro. E17-178 y San Miguel de 

Anagaes, oficina 102, planta baja, ciudad de Quito. 

El propietario, gerente general y representante legal es el Ingeniero Jacinto Octavio 

Vera Cedeño. 

El número de Registro Único De Contribuyentes (RUC) es 1793191729001, y 

personería jurídica figura como una empresa de Sociedad Anónima Simplificada (SAS). 

Tamaño de la organización e información sobre empleados y otros trabajadores 
 

En la actualidad, la empresa no tiene registro de empleados bajo nómina, es 

importante cumplir con este proceso por los beneficios administrativos y legales para los 

trabajadores y empleadores (Código, 2005). De acuerdo con los estatutos de constitución 

se registran los siguientes datos: 

• Representante legal y gerente general: Ing. Jacinto Octavio Vera Cedeño 
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• Presidente: Giovanni Andrés Brambilla Betancourt 

1.1 Análisis del entorno  

 
Entorno General (PESTEL) 
 

A través de esta herramienta se analiza el entorno político, económico, social, 

tecnológico, ecológico y legal, identificando los riesgos del contexto popular y, con ello 

mejorar el desempleo, inseguridad, migración, decrecimiento económico, escasa inversión y 

otros problemas profundos que aquejan al Ecuador, el 24 de mayo de 2021 asume la 

Presidencia del país el Sr. Guillermo Alberto Santiago Lasso Mendoza, un ex banquero con 

bríos de cambios en el sector financiero, activándose la esperanza del Sistema Financiero 

Nacional, con el apoyo de entidades bancarias, aseguradoras, fiduciarias, entre otros.  

El Código Orgánico Monetario (2014). En el artículo 284 de la Constitución de la 

República, numeral 5, garantiza el progreso equilibrado tanto de la ciudad como del campo 

en lo económico, social, político. Por tanto, la empresa fundada tiene como fin otorgar 

créditos a bajas tasas de interés, bajar el impuesto a la salida de capitales (ISD), y otros 

beneficios de la aplicación de políticas financieras. 

Para el sector asegurador eso representa un alivio para el entorno financiero por 

cuanto los contratos de reaseguro se pagan con instalamentos o transferencias en el 

exterior y, al bajar el impuesto a la salida de capitales, la carga tributaria baja. 

En el Ecuador, aunque existe un sistema judicial y consejos de administración muy 

marcados y robustos, en cuanto a su burocracia, siempre se vulneran los derechos a los 

consumidores, por ello, surge la idea del título de este proyecto, en pro de defender 

reclamos abolidos por las aseguradoras. 

Es fundamental entender el abordaje legal para que las aseguradoras ejecuten el 

proceso de actualización de la normativa para llevar a cabo las acciones operativas, se 
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deduce, además, que las organizaciones siempre deben estar abiertas a cualquier cambio 

normativo. 

En el Ecuador los cambios políticos y legales son sustanciales generando polémica 

a nivel social, ya que,  en 7 meses se aprueba un promedio de 30 leyes nuevas, por lo que 

no es de admirarse que haya proyectos de Ley que impliquen que las aseguradoras 

modifiquen sus procesos y condiciones respecto a las obligaciones del contrato, cambios 

que no todas las aseguradoras están dispuestas a ejecutar al100%, por lo que dejan vacíos 

y, con ello, perjudicar a los propios asegurados, como el último cambio que impactó en los 

contratos de seguros, la actualización del Código de Comercio Registro Oficial 497 del 29 

de mayo 2019 y la actualización del Código Orgánico Monetario Financiero en el año 2014, 

la misma que radica principalmente la determinación de las funciones de la 

Superintendencia de Compañías Valores y Seguros como; denuncias y reclamos de los 

usuarios con la potestad de resolver las controversias.  

Entorno específico (DAFO) (FODA) 
 

La creación innovadora de ideas productivas se basa esencialmente en considerar el 

desarrollo de un proceso mental con planteamientos teóricos que indagan la información 

existente para satisfacer las necesidades de las personas, es necesario, fundamentar las 

razones en el plano de la idea del proyecto, si no se logra fundamentar la idea se debería 

plantear adaptaciones con análisis específicos, así como, los posibles procedimientos y 

alternativas metodológicas, tecnológicas y económicas (Mondragón, 2017).  

A continuación, se presenta en la figura 3 el análisis DAFO (Debilidades, Amenazas, 

Fortalezas, Oportunidades) para ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

 

 

 

 



21 
 

 
 

Figura 3 Análisis DAFO - ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

 

Nota. En la figura se muestra el DAFO de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., 
Fuente: Elaboración propia (2023) 

Grupos de interés 
 

En la tabla 4, se observa los grupos de interés tanto internos como externos con los 

que ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., mantiene una relación continua. 

Tabla 4 Grupos de interés de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 

INTERNOS EXTERNOS 

Propietario Clientes 

Director Asegurados 

 Proveedores 

 

Nota. Elaboración propia a partir de datos obtenidos de ASINSEG ASESORES DE 
SINIESTROS S.A.S (2023). 

1.2 Planteamiento del problema 

Descripción del problema 
 

La situación agravante de inseguridad en el país, conlleva a buscar nuevas formas y 

alternativas para edificar empresas aseguradoras que ofrezcan prestación de servicios, se 

debe considerar que en la actualidad que la ideología de las personas es diferente respecto 

a la adquisición de seguros como un beneficio más no un lujo, incluso las aseguradoras 

ofertan propuesta con costos accesibles para que las personas puedan adquirir las polizas.  
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En la investigación se ha analizado y seleccionado temas referentes al campo 

empresarial tanto externo como interno de las empresas aseguradoras con la finalidad de 

construir una propuesta con un plan de trabajo para una óptima administración. Los cual 

permitió a ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S identificar las falencias y 

dificultades propias de gestión, en este sentido, se pudo evidenciar que la empresa no 

cuenta con un documento que plantee un modelo de atención al cliente, ni tampoco, las 

políticas que deberían guiar el servicio que se oferta, lo que afecta a la tarea operativa y el 

desempeño efectivo. Esta situación puede conllevar a un servicio poco eficiente e 

insatisfacción del cliente, generando riesgos sobre cumplimiento normativo, así como, la 

limitación para la captación de nuevos clientes. 

Fines y objetivos del trabajo  
 

Desarrollar y entregar a ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., el modelo 

de atención y las políticas para el servicio de asesoría de los siniestros negados. 

Mitigar el riesgo de pérdida de información relevante y garantizar la continuidad de la 

empresa.  

Facilitar un documento formal, el cual servirá de guía para la organización y sus 

colaboradores para respaldo de un proceso adecuado.  

Objetivo general 
 

Demostrar mediante la investigación el desarrollo de un modelo de atención al 

cliente y planeación de políticas de la empresa que guíen el servicio de asesoría de los 

siniestros negados, garantizando la gestión operativa y el desempeño eficiente de los 

colaboradores, que ofrezca un excelente servicio, genere confianza entre los clientes 

actuales y brinde oportunidades a los nuevos clientes, así como, el mínimo riesgo de 

pérdida de información relevante. 

Objetivos específicos 
 

a) Realizar un diagnóstico de la situación actual de la empresa en cuanto a 

la atención al cliente y el servicio de asesoría de los siniestros negados. 
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b) Diseñar y establecer indicadores de medición de la satisfacción del 

cliente, para poder evaluar el desempeño de la empresa y de sus 

colaboradores en cuanto a la atención al cliente y el servicio de asesoría 

de los siniestros negados. 

c) Identificar las expectativas de la empresa sobre el modelo de atención, 

que se ajuste a las necesidades del cliente y que este alineada a su 

misión y visión. 

d) Definir el proceso y procedimiento para la atención al cliente y el servicio 

de asesoría de los siniestros negados, con el fin de establecer un marco 

de trabajo claro y ordenado que permita una mayor eficiencia en la 

gestión operativa. 

e) Elaborar políticas que contengan los plazos de respuesta, canales de 

comunicación, documentación requerida y otros aspectos relacionados 

con el servicio de asesoría de los siniestros negados, para garantizar una 

atención uniforme, confidencial y de calidad a todos los clientes. 

Hipótesis o teoría que plantea este trabajo 
 

H1. La aplicación del modelo de atención incrementará la satisfacción de los 

clientes. 

H2. Es probable que la aplicación del proyecto aumente la rentabilidad de la 

empresa a través de referidos y contra referidos. 

Justificación e importancia del trabajo 
 

Una empresa de servicios se constituye con el fin de satisfacer las 

necesidades de los clientes generando la rentabilidad esperada para sus 

accionistas. Para que estos objetivos se cumplan es necesario desarrollar una serie 

de actividades que profesionalicen su gestión como un factor diferenciador en el 

mercado.  

  El servicio de atención al cliente es un componente proactivo que busca 
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entregar un mayor valor y por ende experiencias positivas del cliente logrando 

fidelizarlo.  

  Se identificó que ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., no tiene 

un modelo de servicio o atención al cliente a seguir, políticas ni indicadores de 

evaluación, en este sentido, se detecta en una clara desventaja frente a un mercado 

cada vez más agresivo y competitivo lo que podría generar consecuencias altamente 

negativas para la empresa. Bajo este contexto se realiza el presente proyecto con el 

propósito de desarrollar dicho modelo, sus políticas e indicadores de evaluación tal 

como lo refieren varios expertos en la materia. Lida Moreno en su libro Fundamentos 

del Servicio al Cliente, esquematiza los cuatro factores que debe cumplir una 

empresa en la que señala: “(…)Identificación del cliente, diseño e imagen, definición 

de procesos e indicadores de gestión y servicio(…)” (Moreno, 2018). 

La estructuración del proceso se enfocará en planear acciones pertinentes 

que satisfagan un servicio de calidad, así como, el control eficiente de los clientes, 

además, se incluirá factores que incrementen la gestión operativa, con base, a la 

existencia del respaldo documentado desde la aplicación de técnicas adecuadas que 

aseguren la información y garanticen la prolongación del negocio (Soriano-Rivera, 

2016). 

La recopilación bibliográfica de la investigación ha permitido la organización de las 

fases administrativas de la empresa, el compendio de conocimiento será el eje conductor en 

la toma de decisiones que vincule el incremento de confianza, fidelidad y satisfacción de sus 

clientes, con el acrecentamiento de las buenas referencias a posibles clientes de la 

empresa. La estructuración de un modelo de atención al cliente ha analizado las posibles 

propuestas de varios autores que han aportado en gran medida para la construcción de lo 

que hoy planteamos para ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S (Soriano-Rivera, 

2016). 
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La Reingeniería Estratégica de Alta Tecnología (REATA) por ejemplo, ha sido un 

referente importante en el estudio, puesto que, es uno de los modelos que más ajusta a lo 

que plantea la empresa.  

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., ha iniciado sus operaciones y, por 

ende, se ubica en una fase de crecimiento empresarial, consecuentemente de esta realidad 

en esta etapa es oportuno implementar un modelo de servicio transversal frente al cliente tal 

como indica el modelo REATA, con ello, se pretende atender los requerimientos con un solo 

frente de comunicación independiente de los actores que intervienen en el proceso de 

análisis de cada caso, donde toda la información está direccionada con la misma área, 

permitiendo que el cliente reciba todas las respuestas necesarias bajo un mismo canal de 

comunicación que cumpla y garantice cada una de las políticas en este sentido. 

Capítulo II. Marco conceptual 

2.1. Definiciones de conceptos  

 
Es muy importante conocer los diferentes conceptos y definiciones sobre cada uno 

de los temas que abordamos para la construcción del proyecto. 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., es una empresa dedicada a la 

atención de requerimientos por parte de clientes que tienen un contrato de seguros 

(tomador, asegurado o beneficiario) con las diferentes compañías que operan en el Ecuador 

(asegurador), quienes han recibido una respuesta negativa a un siniestro presentado y por 

ello buscan un asesoramiento profesional que permita revertir dicha respuesta.  

Para entender con mayor claridad lo señalado es importante iniciar definiendo lo 

siguiente: 

Contrato de Seguros  
 
Para ello citamos la definición que encontramos en el Código de Comercio Ecuatoriano que 

señala en su referente Art. 690 menciona: “El seguro es un contrato mediante el cual una de 

las partes, el asegurador, se obliga, a cambio del pago de una prima, a indemnizar al 
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asegurado o a su beneficiario, por una pérdida o daño producido por un acontecimiento 

incierto; o, a pagar un capital o una renta, si ocurre la eventualidad prevista en el contrato.” 

(ECUADOR, 2019)   

Asegurador 
 

Dentro del mismo Código de Comercio Ecuatoriano en el Art. 692 se define al 

asegurador como “(…) la persona jurídica legalmente autorizada para operar en la 

República del Ecuador, que asume los riesgos especificados en el contrato de seguro”. 

(ECUADOR, 2019) 

Tomador 
 

El Código de Comercio Ecuatoriano en su Art. 692 define al tomador como “(…) Es 

la persona natural o jurídica que contrata el seguro, sea por cuenta propia o por la de un 

tercero determinado o determinable que traslada los riesgos al asegurador” (ECUADOR, 

2019) 

Asegurado 
 

Para el Código de Comercio Ecuatoriano en su Art. 692 el asegurado es: “la persona 

natural o jurídica interesada en la traslación de los riesgos” (ECUADOR, 2019) 

Beneficiario 
 

El Beneficiario para el Código de Comercio del Ecuador en su Art. 692 “(…) la 

persona natural o jurídica, que ha de percibir, en caso de siniestro, el producto del seguro” 

(ECUADOR, 2019) 

En el marco de esta relación contractual entre compañía de seguros y tomador, 

asegurado y/o beneficiario existe la posibilidad de que se presente un siniestro, por lo que 

es fundamental definir este concepto 

Siniestro  
 

El Código de Comercio Ecuatoriano en la sección IV en su Art. 722 indica que “se 

denomina siniestro a la ocurrencia del riesgo asegurado” (ECUADOR, 2019) 
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Este siniestro puede ser atendido de manera favorable o no por la compañía de 

seguros. Para fundamentar lo indicado es necesario referirnos a lo que señala el Art.726 del 

Código de Comercio Ecuatoriano: “Recibida la notificación de la ocurrencia, el asegurador 

tramitará el requerimiento de pago una vez que el asegurado o beneficiario formalice su 

solicitud presentando los documentos previstos en la póliza y pertinentes al siniestro que 

demuestren su ocurrencia y la cuantía del daño. De ser necesario, el asegurador podrá 

contar con un ajuste a cargo de un perito ajustador debidamente autorizado y con 

credencial emitida por la autoridad competente. Una vez concluido el análisis, el asegurador 

aceptará o negará, motivando su decisión, de conformidad con la ley, en el plazo de treinta 

(30) días, contados a partir de la presentación de la formalización de la solicitud de pago del 

siniestro. A falta de respuesta en este lapso, se entenderá aceptada. El asegurador deberá 

proceder al pago dentro del plazo de los diez (10) días posteriores a la aceptación. Con la 

negativa u objeción, total o parcial, el asegurado podrá iniciar las acciones señaladas en el 

artículo 42 del Libro III del Código Orgánico Monetario y Financiero.” (ECUADOR, 2019). 

Si la respuesta es favorable al siniestro presentado, la compañía de seguros 

extenderá un acta de finiquito terminando con ello la responsabilidad frente a dicho siniestro 

Finiquito 
 
Documento que una vez firmado por asegurado/perjudicado, acredita el cobro de la 

indemnización y, libera a la aseguradora de sus obligaciones. 

De lo contrario, la compañía de seguros puede negar u objetar la indemnización al siniestro 

presentado, basados en lo que señala el Art. 42 de la Ley General de Seguros que indica: 

“Las compañías de seguros y reaseguros podrán objetar por escrito y motivadamente, 

dentro del plazo antes mencionado el pago total o parcial del siniestro, no obstante, si el 

asegurado o el beneficiario se allanan a las objeciones de la compañía de seguros, ésta 

pagará inmediatamente la indemnización acordada. Si el asegurado o beneficiario no se 

allana a las objeciones podrá presentar un reclamo ante la Superintendencia de 

Compañías, Valores y Seguros, a fin de que ésta requiera a la aseguradora que justifique su 
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negativa al pago. Dentro del plazo de 30 días de presentado el reclamo, y completados los 

documentos que lo respalden, el organismo de control dirimirá administrativamente la 

controversia, aceptando total o parcialmente el reclamo y ordenando el pago del siniestro en 

el plazo de 10 días de notificada la resolución, o negándolo”. (SUPERINTENDENCIA DE 

COMPAÑIAS, VALORES Y SEGUROS, 2023) 

Carta de negativa 
 

Documento a través del cual de manera formal una Compañía Aseguradora basada 

en los términos contractuales de las condiciones de la póliza se pronuncia ante el 

contratante, asegurado, beneficiario o sucesor en derecho que no tiene lugar a la 

indemnización.  Elaboración propia a partir de datos obtenidos de ASINSEG ASESORES 

DE SINIESTROS S.A.S (2023). 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., tiene el conocimiento necesario para 

asesorar profesionalmente a un asegurado en caso de que no se allane a la negativa del 

siniestro generada por parte de una Compañía de Seguros.   

Basados en este antecedente, el objetivo de este proyecto consiste en desarrollar un 

modelo de servicio al cliente que permita generar una experiencia positiva y altamente 

satisfactoria a quienes buscan los servicios de la empresa. Es por ello por lo que 

consideramos importante definir varios conceptos en este sentido: 

Modelo de atención al cliente es una entidad, persona o empresa externa a la 

organización, que es el objeto principal para el cual se llevan a cabo las actividades de la 

empresa. 

Definir a los clientes en una organización con fines de lucro es establecer los 

mercados meta que se pretende atender, “(…) Por otro lado, para las organizaciones sin 

fines de lucro se entenderá por clientes a aquellas entidades que son la razón de ser de la 

organización…” (Fuentes, 2004)  
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Servicio  
 

“Son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta, y 

que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo”. (Moreno, 

2018)  

Servicio al cliente 
 

  “Un proceso que se encarga de establecer una relación con el consumidor al poner 

a su disposición diferentes herramientas que procuran satisfacer las necesidades o 

requerimientos de las personas frente a un producto o servicio. Pero, por otro lado, vale la 

pena clarificar que el servicio al cliente se da a partir de que este se relaciona con una 

empresa que le vende un producto o presta un servicio. En ese orden de ideas cuando se 

inicia una relación comercial se supone que la empresa debe atender las necesidades del 

cliente puesto que procura que los usuarios regresen a la empresa con mayor frecuencia y 

con la intención de compra” (Moreno, 2018) 

DAFO 
 

“El objetivo de la estrategia DA (Debilidades vs. Amenazas) es minimizar  

tanto, las debilidades como las amenazas. Una organización que resulte  

ubicada en este cuadrante estaría enfrentando su peor situación respecto al logro de sus 

objetivos, sus esfuerzos principales tendrían que dedicarlos a luchar por su  

supervivencia o llegaría irremisiblemente hasta su liquidación definitiva. Como  

alternativas de estrategia se puede asumir la reducción de las operaciones en  

busca de minimizar las debilidades o esperar cambio del entorno que hagan  

desaparezcan las amenazas, esta última a un elevado riesgo de no resultar  

exitosa. Cualquiera sea la estrategia seleccionada, la posición DA será la mas  

peligrosa y se sugiere asumir una actitud de supervivencia.” (Bueno Campos, 2001) 
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“La segunda estrategia, DO (Debilidades vs. Oportunidades), requiere minimizar 

las debilidades y maximizar las oportunidades. Una empresa en esta situación  

identifica las oportunidades que le ofrece el entorno, pero reconoce que sus  

debilidades organizacionales que no permiten aprovecharlas. Una variante de  

estrategia puede ser, dejar pasar la oportunidad que muy probablemente  

aprovechará la competencia. En esta situación la empresa debe asumir una  

posición adaptativa.” (Cespón Castro, 1999) 

“La estrategia FA (Fortalezas vs. Amenazas), se basa en que las fortalezas de la  

institución pueden enfrentar las amenazas del entorno. Su objetivo es  

maximizar las primeras mientras se minimizan las segundas. Esta situación no  

significa necesariamente que la organización tenga que dedicarse a buscar  

amenazas para enfrentarlas sino todo lo contrario, las fortalezas de la  

empresa deben aplicadas a discreción y oportunamente. La posición correcta para una 

empresa en tal situación es la defensiva.” (Nacional, 2022) 

“La situación FO (Fortalezas vs. Oportunidades) constituye el cuadrante más  

ventajoso, donde todas las empresas querrían estar ubicadas para utilizar sus  

fortalezas en el aprovechamiento de las oportunidades. Esta situación orientada al éxito 

sugiere asumir una posición ofensiva.  

El Análisis DAFO evalúa una situación específica condicionada a los elementos  

externos e internos que coinciden en determinado instante de la vida de la  

organización. Los cambios constantes de los elementos evaluados inducen a la  

necesidad de realizar periódicamente el análisis DAFO con el fin de ajustar la  
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formulación estratégica para responder a la nueva situación del entorno y la propia 

organización” (Lynch, 1993). 

2.2. Factores de satisfacción del cliente 

 
Figura 4 Fundamentos del Servicio al Cliente 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: basada en el Modelo REATA (Moreno, 2018, pág. 41) 
 

Figura 5 Modelo de planificación estratégica REATA 

 

 

 

  

  

Fuente: basada en el Modelo REATA (Fuentes, 2004, pág. 19) 
 

En la figura 5 se visualiza la explicación del modelo detallado: 

“Reingeniería: enfocado en el proceso estratégico que además fundamenta sus operaciones 

en una estructura centrada en procesos. 
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Estratégica: el nivel es estratégico por lo que requiere de la responsabilidad y participación 

convencida de la dirección de la empresa. 

Alta Tecnología: se fundamenta en la más alta tecnología administrativa y de desarrollo 

humano, además de los sistemas de información que soportarán la toma de decisiones 

inteligentes. 

Aplicada: requiere de acción, considerando que la implantación de las ideas tiene más valor 

para la organización que las ideas en sí”. (Fuentes, 2004, pág. 19). 

Capítulo III. Metodología 

3.1 Diseño metodológico  

 
En el desarrollo de un modelo de atención al cliente en el servicio de asesoría de los 

siniestros negados para la empresa ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., se 

presenta una metodología cualitativa basada en un estudio exploratorio descriptivo, no 

experimental, los cuales han sido cuidadosamente desarrollados para cumplir con la 

elección del tema propuesto y, difundir los resultados de dicha exploración. 

Se incluyen criterios prácticos que se han empleado en los apartados desarrollados, 

basados, además, en la experiencia propia de los profesionales miembros de este proyecto, 

desempeñando asignaciones como dignidades y funciones en diversas empresas 

relacionadas al sector asegurador, permitiendo integrar y afianzar los resultados de este 

proyecto para presentar al público lector interesado afín al tema. 

Para seleccionar la información documental se manejaron fuentes de bases de datos 

confiables como Science, Dialnet y google académico para el desarrollo de este proyecto.  

La población a quien se dirige este trabajo de investigación son todos los 

steakholders del mercado de seguros, los cuales se describen a continuación: asegurados, 

aseguradoras, brókeres asesores productores de seguros, intermediarios, estudios jurídicos 

especialistas en seguros, consultoras de servicios empresariales, directivos de áreas como: 
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siniestros, áreas técnicas, operaciones, y en general a cualquier otra organización que 

desee una implementación de un sistema de atención al cliente para atender negativas de 

reclamos no cubiertos. 

3.2. Fuentes de datos e información 

 
Los datos e información utilizados en este proyecto son variados y provienen de 

diferentes fuentes que incluyen: 

Leyes vigentes de Ecuador: se ha realizado un análisis exhaustivo de las leyes y 

regulaciones relacionadas con la industria de seguros en Ecuador, incluyendo Constitución 

de la República del Ecuador, Ley General de Seguros, Ley Orgánica de Defensa del 

Consumidor, Ley Orgánica que regulen a las compañías que financien servicios de atención 

integral de salud prepagadas y a las de seguros que oferten cobertura de asistencia médica, 

Ley de Seguridad Social, Ley Orgánica de Discapacidades, Ley Orgánica de Protección de 

Datos Personales, Código Civil, Código de Comercio, Código Orgánico Administrativo, 

Código Orgánico Monetario y Financiero Reglamento a Ley Orgánica de Discapacidades, 

Reglamento para Impugnación de Resolución Superintendencia de Compañías, 

Reglamento general a la Ley General de Seguros, Reglamento de Reclamos y Recursos en 

Materia de Seguros, Reglamento de Reclamos Administrativos de Seguros, Reglamento a 

la Ley Orgánica que regulen a las compañías que financien servicios de atención integral de 

salud pre pagadas y a las de seguros que oferten cobertura de asistencia médica.   

Recursos en línea: Se han consultado recursos en línea, como sitios web 

gubernamentales y de organizaciones relacionadas con seguros, para obtener información 

actualizada sobre la industria y las tendencias relevantes.  

Entrevistas y debates: Se han llevado a cabo entrevistas con expertos en la industria 

de seguros, miembro directivo (Gerente General) de la empresa ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S. Además, se han realizado debates entre los miembros del equipo de 

proyecto para enriquecer la discusión quienes actualmente forman parte activa del sector 
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asegurador en las diferentes empresas de seguros con cargos como: analista de siniestros, 

analista de operaciones, suscriptor técnico, coordinador comercial, con el fin de obtener 

diferentes perspectivas, adicional, se ha considerado la cátedra impartida por distintos 

maestros de la Universidad Internacional del Ecuador UIDE. (ANEXO A - Entrevista Gerente 

General ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S.) 

3.3. Población y Muestra 

Población 
 

La población objetivo de esta investigación abarca ciertos stakeholders del mercado 

de seguros en Ecuador. Esto incluye a las siguientes categorías: 

Empresas de consultoría de siniestros negados: empresas que brindan servicios de 

asesoramiento a asegurados cuyos reclamos han sido negados por las compañías de 

seguros. 

Directivos de áreas: incluye funcionarios de áreas clave en las aseguradoras, como 

siniestros, áreas técnicas, comercial y operaciones. 

Muestra 
 

Para determinar el muestreo se consideró clasificar específicamente a quienes 

vamos a investigar a través de entrevistas y encuestas aleatorias. Se identificó 

características comunes las cuales se agruparon en un segmento de profesionales del 

mercado asegurador de Quito. 

Esta actividad de muestreo nos otorga información que respalda y apoya las 

conclusiones del proyecto sobre la atención al cliente en el servicio de asesoría de 

siniestros negados de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. 
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Técnica de la muestra 
 

La técnica empleada para determinar la muestra fue estratificar a los encuestados, 

así se direccionó a un grupo de profesionales del mercado asegurador; sin embargo, la 

misma puede también abarcar a personas que han tenido una póliza de seguros. 

La encuesta 
 

Esta herramienta recopila información por medio de preguntas previamente 

establecidas en un formulario y que deben ir en función de lograr concordancia con el título 

del proyecto, desarrollo de un modelo de atención al cliente en el servicio de asesoría de los 

siniestros negados para la empresa ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., con la 

finalidad de obtener la opinión y así poder sustentar adecuadamente las conclusiones y 

recomendaciones. Se elaboró en Google forms ANEXO B - Encuesta digital, cuyos 

resultados se detallan en el ANEXO C - Tabulación de resultados de encuesta. 

Análisis de la encuesta 

 
Del análisis a la encuesta realizada, se evidencia los siguientes resultados: 

El 50% de los encuestados considera que lo más importante para diseñar un proceso es el 

uso del flujograma; adicionalmente la revisión de la actualización de un proceso recae en un 

72% que está de acuerdo con hacerlo cada vez que se detecte deficiencias, así como, para 

mantener el desarrollo de otros procesos, además, un 46% de los encuestados, menciona 

que se debe usar como herramienta la toma de decisiones según la prioridad para mejorar 

un proceso. En cuanto al uso de robots en un proceso de atención a clientes un 66% 

menciona que, están de acuerdo con este medio de atención, de la misma manera el 96% 

de los encuestados afirma que es viable el uso de una encuesta de satisfacción para 

mejorar la atención al cliente.  

Con relación a las preguntas planteadas para evaluar el conocimiento sobre temas 

específicos de negativas de seguros y reclamación, se refleja el siguiente resultado; el 44% 

de los encuestados mencionan que han tenido una experiencia negativa de reclamo del 

seguro, el 78% tiene pleno conocimiento de quién puede presentar un reclamo 
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administrativo, el 58% desconoce las instancias para presentar una apelación a la negativa 

recibida por parte de la aseguradora. Finalmente, se desprende que el 86% pensaría en 

buscar asesoría de una empresa para reclamar una cobertura negada de una póliza de 

seguros. 

Por lo tanto, se ratifica que, bajo la necesidad de contratación de una empresa de 

asesoría para apelar un reclamo negado por parte de una aseguradora, es fundamental que 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., tenga un proceso de atención al cliente, 

documentado, diagramado, reglamentado con políticas internas e indicadores acorde al 

diseño planteado en el presente desarrollo del proyecto. 

Capítulo IV. Desarrollo de la propuesta 

A continuación, se presenta el modelo de atención al cliente (ANEXO D – Desarrollo de la 

propuesta) para ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., que abarca, además: 

esquema, proceso, indicadores y políticas. 

4.1 Esquema de atención al cliente 

Considerando que ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., es una empresa que 

brinda un servicio de asesoría alineada en el cumplimiento de las normas vigentes, sumado 

a su trayectoria y experiencia, se identifica que la empresa demanda de un esquema que se 

ajuste a las necesidades del cliente, por ello se plantea: 
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ATENCIÓN PERSONALIZADA 

 

MÚLTIPLES CANALES DE COMUNICACIÓN Y PROMOCIÓN 

 

 

HORARIOS APROPIADOS 

 

 

ASESORAMIENTO PROFESIONAL, CLARO Y DE FÁCIL COMPRENSIÓN 

 

EQUILIBRIO ENTRE PRECIO – SERVICIO 

 

Atención personalizada 
 

Hoy en día en las organizaciones se habla de “fans” más que de clientes, por tal 

motivo es relevante generar una experiencia única, que empieza por la atención 

personalizada para cada uno de los clientes entendiendo la necesidad de manera individual, 

creando un ambiente de confianza, con calidez, cordialidad y empatía. 

 
Múltiples canales de comunicación y promoción 
 

Los canales de comunicación deben ajustarse a las necesidades de cada uno de 

sus potenciales clientes, es evidente que con los avances de la tecnología se busca 

satisfacer a través de los medios de comunicación y atender a todos los clientes sin 

importar el su preferencia, por ello se recomienda utilizar diversos canales como: TiK Tok, 

Instagram, Telegram, WhatsApp, Facebook, email, llamada telefónica, etc.; por lo cual se 

hace indispensable que la empresa disponga de estas herramientas que permitan una 

comunicación en la que el cliente se sienta cómodo con la atención recibida a través de su 
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canal elegido. Adicionalmente la empresa debe mantener un frente de atención presencial 

para todos los clientes que deseen ser atendidos bajo esta modalidad tradicional. 

 
Horarios apropiados 
 

Es imprescindible que la empresa establezca horarios de atención y sean cumplidos, 

con la finalidad que generen en sus clientes confianza, seguridad y tranquilidad, al momento 

de requerir una atención. Con estos lineamientos claros se garantizará un servicio de 

atención oportuno que no solo contribuye a receptar y atender el requerimiento con eficacia, 

sino que también garantice seriedad al momento de la atención. ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., atenderá desde las 8:30AM hasta las 17:30PM de lunes a viernes, sin 

embargo, de existir requerimientos específicos se flexibilizará acorde a la necesidad del 

cliente, además el canal de WhatsApp deberá estar habilitado 24/7 con el uso de chatbots 

(respuesta inteligente automática en tiempo real). 

 
Asesoramiento profesional, claro y de fácil comprensión 
 

Considerando que la terminología del sector asegurador es técnica y maneja una 

normativa específica y compleja, es necesario que el asesoramiento en la interacción entre 

el cliente y ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., se maneje con un lenguaje 

sencillo y de claro entendimiento con el fin de que los clientes logren comprender de 

manera fácil lo ocurrido con su caso y todo el procedimiento a realizarse. Además, se 

deberá contratar un personal de atención al cliente apropiado para el desenvolvimiento 

diario, implica también una previa capacitación en beneficio de ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., y del cliente final, quienes harán constantes preguntas y el modelo de 

atención al cliente planteado deberá estar al nivel de dar una adecuada respuesta sin falsas 

expectativas sino con respuestas contundentes.  

Importante a considerar que existe una curva de aprendizaje, por ello es 

fundamental tener el personal 100% capacitado para mitigar el riesgo de ofrecer una mala 

atención. 
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Equilibrio entre precio – Servicio 
 

Es importante mencionar que existe una estrecha y bidireccional relación entre lo 

que se paga por un servicio y lo que se espera obtener, no siempre lo más barato es lo 

mejor o viceversa. 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., a través de su misión y visión 

busca posicionarse como la primera opción del mercado en este tipo de asesoramiento y 

consultorías, por lo que el cliente experimentará satisfacción del servicio recibido con 

calidad y con relación a su honorario de éxito pagado. 

4.2. Flujograma de atención al cliente de ASINSEG Asesores de Siniestros 
S.A.S. 

 
De acuerdo con las fuentes investigadas más la información brindada por la propia 

empresa ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., y acorde a las necesidades 

identificadas, se diseñó el siguiente diagrama de flujo (flujograma) por lo que se propone el 

siguiente proceso de atención al cliente: 

Figura 6 Diagrama de flujo: (ANEXO E) 
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Políticas  
 

Política general. Políticas de sostenibilidad de medio ambiente.  

En concordancia a las políticas planteadas y, contribuyendo al medio ambiente 

se propone para el Área de Servicio al Cliente (SAC) de ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., dar cumplimiento a lo siguiente: 

a) Manejo de documentos electrónicos y digitalizados. 

b) Apagar y desconectar los equipos tecnológicos cuando estén sin uso. 

c) Área de no fumadores: el área de Servicio al Cliente (SAC) deberá estar libre 

de humo. 

Políticas específicas.  
 

Las políticas específicas planteadas para el presente proyecto del modelo de 

atención al cliente para ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., están detalladas 

en el procedimiento adjunto (ANEXO D – Desarrollo de la propuesta). 

Capítulo V. Conclusiones y recomendaciones 

 
ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., no cuenta con un modelo de 

atención al cliente, por lo que el presente proyecto ha sido desarrollado en función 

de crear este modelo generando las siguientes conclusiones y recomendaciones: 

Conclusiones generales  
 

Disponer de un modelo de atención al cliente para una empresa que se desarrolla en 

un mercado con una alta demanda de servicios personalizados, la misma no se debería 

considerar como una opción sino una exigencia, puesto que, esta característica se convierte 

directamente en un valor agregado que marca la diferencia en el sector en el que se 

desarrolla ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., logrando con ello crecer, 

proyectar y mantener una óptima imagen que garantice la sostenibilidad y la continuidad del 
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negocio y, de esta manera, dar fiel cumplimiento a los objetivos esperados del accionista y 

atender a las expectativas del cliente. 

 
Conclusiones específicas  
 

Un modelo de atención al cliente no solo se estructura considerando las actividades 

del asesor del servicio sino también fundamentando la evaluación permanente de sus 

resultados y el seguimiento correspondiente. 

Un modelo de atención al cliente debe disponer de flujogramas dinámicos, políticas 

claras y de fácil entendimiento para los colaboradores de la empresa a través de instructivos 

disponible para todos, con el fin de garantizar una filosofía empresarial común de servicio 

en todos los colaboradores de la empresa.  

En un modelo de atención al cliente debe existir absoluta claridad en los indicadores 

de evaluación, los mismos que se aplicarán permanentemente para conocer la realidad de 

los colaboradores y del modelo en sí, logrando con ello, la implementación de procesos y 

mejoras continuas. 

5.1 Contribuciones 

 
Contribución a nivel personal  
 

A nivel personal, el proyecto ha generado en cada uno de los integrantes del grupo 

de trabajo un sentimiento común de satisfacción ya que hemos podido poner en práctica los 

conocimientos adquiridos en nuestra preparación académica y además porque logramos 

aportar significativamente en el desarrollo de una empresa pionera en la industria 

aseguradora del país, a la que vemos un enorme potencial de crecimiento más aún si 

tomamos en consideración la planificación y organización con la que establece su futuro.  

Así también, la ejecución de este proyecto nos ha dado la oportunidad de ampliar 

nuestra red de contactos profesionales en el sector asegurador (networking) como de otras 

especialidades profesionales: servicio al cliente, proyectos y derecho lo que sin duda alguna 

contribuye a nuestro crecimiento. 
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Contribución a nivel académico 
 

El proyecto realizado ha sido una gran oportunidad para desarrollar y fortalecer los 

conocimientos teórico prácticos, entender la realidad de la empresa, de la industria 

aseguradora del Ecuador y del mundo, ya que, se desarrolló una investigación propia, 

además, de compartir las diferentes experiencias de cada uno de los integrantes del equipo 

y de los profesionales que han sido parte primordial de este proceso. De la misma forma se 

ha logrado fortalecer las competencias de trabajo en equipo, el respeto a las opiniones, la 

capacidad de adaptación y la organización de ideas y actividades fundamentales para la 

consecución de este gran objetivo, robusteciendo el camino profesional. 

 
Contribución a la gestión empresarial 
 
 La contribución de este proyecto desde un enfoque de gestión empresarial se 

plasma en la construcción y culminación de un modelo de servicio al cliente que debe ser 

guiado y administrado por los líderes de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., y 

ejecutado por todos sus colaboradores, considerando que es un proceso de trabajo en 

equipo, donde el compromiso de cada uno los integrantes de la empresa son fundamental 

para la consecución de los beneficios y, por ende, de sus objetivos. Además, el 

involucramiento con ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S ha permitido referir con 

absoluta confianza sus servicios en el entorno profesional desde la convicción de la validez 

actual de la empresa y del proceso que está desarrollando en función de edificar la empresa 

bajo un modelo de referencia para otras empresas del sector asegurador ecuatoriano. 

5.2 Limitaciones del Proyecto. 

 
 En la elaboración del proyecto fue un limitante identificar empresas similares a 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S que en la actualidad desarrollen la misma 

actividad, lo que restringió la investigación y conocimiento de su competencia 

desconociendo con ello, si existe y se aplica un modelo de servicio al cliente. 
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 En la actualidad existe un solo funcionario de ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., que es la persona que conoce a profundidad el proceso y desarrollo 

de la empresa lo que provoca una visión única de la realidad.  

5.4. Recomendaciones 

 
Se recomienda a ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S aplique el modelo 

propuesto de atención al cliente sin excepción alguna, puesto que, no es la único camino, 

pero si el más efectivo para obtener los resultados propuestos y garantizar un servicio de 

calidad esperado. 

El modelo de atención al cliente debe ser sociabilizado a todos los funcionarios de la 

empresa, tanto al personal existente como a los nuevos funcionarios para consolidar su 

dominio y familiarización general. 

Los indicadores de gestión son de medición continua y para todos los niveles de la 

organización. Los resultados deben ser compartidos con los líderes y con los mismos 

funcionarios para que, en caso de ser necesario, se establezcan acuerdos de mejoramiento.  

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., debe explotar la tecnología como 

herramienta base para optimizar todos sus procesos y en especial el de atención al cliente, 

considerando que se encuentra en una fase de crecimiento empresarial.   

La empresa debe mantenerse en constante actualización de leyes, normativas, 

políticas etc. que afecten directamente a su actividad, además de utilizar y proporcionar 

todos los medios y herramientas necesarias para garantizar la seguridad en todos los 

campos posibles. De la misma forma todos funcionarios deberán capacitarse sobre los 

riesgos y obligaciones que tienen el desarrollo de sus actividades.  
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ANEXOS 

7.1 Anexo A – Entrevista Gerente General ASINSEG Asesores de Siniestros S.A.S. 

Entrevista con el Gerente General y Representante Legal Ingeniero Jacinto Octavio Vera C. 

Fecha: 23 de septiembre 2023  

Hora: 08:00 AM 

Entrevista con el Sr. Gerente General y Representante Legal, Ingeniero Jacinto Octavio 

Vera C. 

1. Tipo de la empresa  

2. Domicilio 

3. Lugar o ámbito de acción 

4. Tiempo de inicio de actividades 

5. Estructura de la empresa 

6. Tasa de casos ganados / casos perdidos 

7. Qué le motivó a inclinarse por este tipo de negocio 

8. Cuál es el tipo de atención actual de clientes 

9. Qué nivel de satisfacción tienen sus clientes 

10. Qué haría para mejorar la atención a clientes 
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7.2. Anexo B - Encuesta Digital 

                   Google forms 
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7.3 Anexo C – Tabulación de resultados de encuesta 
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7.4 Anexo D – Desarrollo de la propuesta 

 

 

ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S. A. S. Código 

PROCEDIMIENTO  ATC-01 

Macro proceso: 
Proceso: 
Subproceso: Atención al cliente 

Servicio al Cliente  
Servicio al Cliente 

 

7.5 Control Documental 

 
Histórico de revisiones 

Revisión Fecha Descripción de la Modificación Acta Núm. Aprobado 

0 16/09/2023 Creación del proceso   

 

Aprobación  

Responsable  Nombre / Cargo Firma Control 

Elaboración:  

 
 
 
 

Fecha de vigencia: 
XX 
 
Versión: 1.0 

Revisado:  

 
 
 
 

Aprobado:  

 
 
 
 

 

Objetivo 
 

Recibir, gestionar y dar seguimiento a los requerimientos para análisis de negativas de 

coberturas de las pólizas de seguros emitidas por entidades aseguradoras. 
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Alcance 
 

Este procedimiento aplica para los asegurados, beneficiarios y/o contratantes de las pólizas 

de seguros que recibieron una carta de negativa al siniestro presentado, e incluye las 

siguientes etapas generales: 

• Recepción de la solicitud 

• Verificación de requisitos 

• Gestión de firma de escritos (en sus diferentes etapas) 

• Seguimiento a la gestión 

• Comunicación de resultados parciales y definitivos 

• Generación de factura para cobro de honorarios 

Responsable del Proceso 
 

• Jefe de Servicio Al Cliente (SAC) 

Políticas (lineamientos) 
 

• El presente proceso es de cumplimiento obligatorio para todos los empleados 

responsables de su ejecución. 

• El ejecutivo de SAC debe realizar el seguimiento del caso con el área encargada de 

acuerdo con los tiempos establecidos, en cada una de las fases de la gestión del 

reclamo. 

• Toda vez que el cliente entregue a ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., 

la documentación requerida para realizar el análisis de factibilidad, el ejecutivo de 

servicio al cliente debe dar el seguimiento adecuado y oportuno con el responsable 

que tiene asignado el caso de manera interna en función de los días establecidos en 

el siguiente detalle: 
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• Una vez que el ejecutivo de SAC reciba el informe de factibilidad debe comunicar al 

cliente en conjunto con la propuesta de honorarios en el tiempo establecido a 

continuación: 

 

Proceso  Días 

laborables 

Entrega de análisis de factibilidad y propuesta de 

honorarios al cliente 

2 

 

• El ejecutivo de SAC es responsable de realizar el seguimiento de la decisión positiva 

o negativa de contratar los servicios de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS 

S.A.S. Si posterior a la entrega del análisis de factibilidad el cliente decide contratar 

o no contratar el servicio de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., y 

confirma iniciar el proceso de apelación de la negativa, el ejecutivo debe comunicar 

esta decisión al área encargada dentro del tiempo establecido a continuación: 

 

Proceso  Días 

laborables 

Seguimiento de la decisión de contratación 

de servicios por parte del cliente 

2 - 5 

Comunicación de la decisión del cliente al 

área encargada 

1 

 

• Posterior a la comunicación del cliente de apelar la negativa y haber comunicado la 

decisión al área responsable de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., el 

Actividad  Días 

laborables 

Análisis de factibilidad 5 



56 
 

 
 

ejecutivo de servicio al cliente debe hacer el monitoreo hasta recibir la propuesta del 

escrito de apelación en función de los días establecidos de acuerdo con el siguiente 

detalle: 

    Proceso Días laborables 

Elaboración del escrito de apelación de negativa 10 

 

• El ejecutivo de servicio al cliente es responsable de realizar la comunicación al 

cliente del resultado del análisis de factibilidad, entrega del escrito de apelación 

coordinación de la firma y devolución. 

• Adicionalmente, el ejecutivo de servicio al cliente debe entregar junto con el escrito 

de apelación el contrato de honorarios pactados con ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., y gestionar la respectiva firma, en función de los días que se 

detallan en la siguiente tabla 5: 

Tabla 5 Tabla de días para gestión de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

Nota. Elaboración propia a partir de datos obtenidos de ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S (2023). 

• El ejecutivo de servicio al cliente es responsable de realizar el seguimiento de la 

firma correspondiente de los documentos entregados al cliente dentro del plazo 

establecido, en caso de que el cliente no remita la documentación firmada en el 

plazo indicado, el ejecutivo debe comunicar al área responsable de ASINSEG 

ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., para que esta realice la gestión que 

Proceso Días 

laborables 

1. Entrega del análisis de factibilidad y propuesta de honorarios 5 

2. Entrega del escrito de apelación de la negativa 2 

3. Seguimiento de la firma del o los escritos de apelación de 

negativa y contrato de honorarios 

10 
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corresponde. 

• En caso de recibir la documentación firmada dentro del plazo establecido, el 

ejecutivo de servicio al cliente debe entregar la documentación recibida por parte del 

cliente al área responsable de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., 

dentro del plazo de 2 días máximo de recibida la documentación. 

• El ejecutivo de servicio al cliente deberá realizar las siguientes comunicaciones con 

el cliente, adicional a todas las inquietudes que se puedan presentar por parte del 

cliente a las que deberá responder de forma oportuna y ágil en cualquier momento 

del proceso del reclamo. 

Tabla 6 Tabla de días para comunicaciones de ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S. 

 
Comunicaciones al cliente Días laborables 

Confirmación del ingreso del escrito en la entidad a reclamar. 2 

Comunicar al cliente de manera inmediata si existe oficio de 

solicitud para completar o aclarar información. 

Inmediato  

Notificación y entrega de oficio de admisión del trámite 

recibido por parte de la SCVS o SEPS. 

2 

Notificación y entrega del oficio del inicio del procedimiento 

administrativo recibido por parte de la SCVS o SEPS. 

2 

Entrega de la resolución del reclamo presentado a la entidad 

en la cual se presentó la apelación de la negativa. 

2 

 

• El ejecutivo de servicio al cliente deberá utilizar los siguientes medios de 

comunicación:  

o Vía telefónica 

o Correo electrónico empresarial 

o Chat en línea (todas las redes sociales de la empresa) 

o De forma presencial 

Política de confidencialidad 
 

• El ejecutivo de servicio al cliente debe mantener absoluta confidencialidad sobre la 
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información que llegaren a conocer del cliente, en caso de duda sobre si la 

información recibida es confidencial, siempre se entenderá como tal; y, su 

divulgación no autorizada dará derecho para que ASINSEG ASESORES DE 

SINIESTROS S.A.S., inicie las acciones legales que considerare pertinentes por la 

falta cometida frente a la autoridad legal. 

•  La obligación de reserva de la Información Confidencial estará vigente desde la 

fecha que el ejecutivo tome contacto con el cliente y reciba cualquier tipo de 

información o documentación hasta por cinco (5) años más, después de tener 

conocimiento de esta. Toda la información que suministre el cliente se considera 

confidencial por lo que no debe suministre a otra persona que no sea del área 

responsable de recibirla y debe ser revelada y utilizada solamente con la finalidad de 

cumplir el servicio solicitado por el cliente. 

•  Toda conexión remota de los colaboradores que se realice a la red y/o aplicativos 

de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., deberán de forma obligatoria y 

sin excepción, estar bajo el control y monitoreo de su Jefatura inmediata y será con 

previa aprobación y cumplimiento del procedimiento establecido para este efecto. En 

caso de identificar que un colaborador o tercero está incumpliendo con las políticas 

de seguridades de la empresa, el acceso será deshabilitado y se considerará una 

falta grave sujeta a sanción por ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., 

conforme lo establecido en el Reglamento Interno de Trabajo.  

• Las conexiones remotas otorgadas por ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS 

S.A.S., deberán utilizarse de acuerdo con las necesidades y requerimientos de la 

empresa. Los ejecutivos de servicio al cliente autorizados para el trabajo remoto 

deben asumir la responsabilidad y consecuencias frente al uso del acceso otorgado. 

Toda acción fuera de ello será considerada un incumplimiento y será sancionada de 

acuerdo con lo estipulado en el reglamento interno vigente y/o al contrato de trabajo 

suscrito. 
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• Todo software utilizado para el trabajo remoto deberá ser aprobado por ASINSEG 

ASESORES DE SINIESTROS S.A.S. El uso o instalación del software por parte del 

ejecutivo de servicio al cliente está restringido en los equipos de propiedad de la 

empresa. 

• Dichos equipos únicamente podrán trabajar con el software instalado por la empresa 

de acuerdo con las directrices internas, mismo que incluye una validación de 

arquitectura, seguridad y licenciamiento de software a utilizar. Esta definición aplica 

también para las herramientas colaborativas utilizadas para chat, videoconferencias, 

compartición de información entre otros. Esta ratificación estará a cargo del área 

asignada. 

• El trabajo remoto estará sujeto a consideraciones similares de seguridad de la 

información que el trabajo que se realiza en las oficinas de ASINSEG ASESORES 

DE SINIESTROS S.A.S., esto incluirá el cumplimiento de controles administrativos, 

tecnológicos (uso de VPN) y de seguridad física. 

 
Política de protección de datos personales 
 
Los ejecutivos de servicio al cliente deberán dar cumplimiento a la política general de la 

empresa respecto a la Ley de Protección de Datos de conformidad con lo previsto en la Ley 

Orgánica de Protección de Datos Personales y normativa legal aplicable vigente, incluso en 

aquellos casos en que el cliente acceda a los canales electrónicos y utilice los relativos 

servicios, pero no adquiera ninguno de ellos.   

La protección de datos personales en el diseño del modelo de atención a clientes se 

enmarca con el cumplimiento de los lineamientos normativos para evitar sanciones legales, 

por ello al contar con una política de confidencialidad y manejo de protección de datos, 

hacen que operativamente los ejecutivos de atención al cliente en el ejercicio de sus 

funciones coadyuven al ejercicio del derecho de cada titular y de que su información sea 

bien manejada. En este sentido ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., con el 

formulario obtiene la autorización de sus clientes para la utilización, tratamiento, 
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transferencia, almacenamiento conforme a la Ley Orgánica de Protección de Datos 

Personales vigente desde mayo 2023. Así dentro del modelo de atención al cliente 

tenemos: contacto telefónico, mensaje de texto, correo electrónico, redes sociales, u otro 

medio a fin ya mencionado en este proyecto, y que más adelante podría ser usado incluso 

para fines publicitarios, comerciales, nuevos productos, estadísticos, estudios de perfil de 

consumidor, de acuerdo con su autorización. 

 
Documentos para solicitar al cliente 
 

• Carta de Negativa y respaldo de recepción por parte del asegurado y/o beneficiario. 

• Copia de las condiciones generales, particulares, especiales y anexos aclaratorios y 

copia del contrato y/o certificado individual de seguros. 

• Respaldo de notificación del siniestro a la aseguradora en la que se reportó el 

siniestro y sus causas correspondientes. 

• Respaldo de entrega de los documentos del siniestro establecido en las condiciones 

de la póliza. 

• Respaldo de todos los correos electrónicos, cartas u otros documentos 

intercambiados entre el cliente, la aseguradora o el bróker. 

• Informe de Peritaje y/o exámenes médicos en caso de que aplique. 

• Copia de la documentación legal relevante, en caso de que aplique, como escritos 

de demandas o reclamos realizado directo por el asegurado y/o beneficiario. 

• Demás documentos requeridos por el especialista encargado del caso. 

7.6 Términos de definiciones 

 
SAC: Servicio al Cliente 

Normativa 

GENERAL 
ESPECÍFICA 
(Secciones, capítulos, artículos, numerales, literales, 
párrafos, enunciados, etc.) 

Constitución de la República del Ecuador  

Ley General de Seguros   

Ley Orgánica de Defensa del Consumidor   
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GENERAL 
ESPECÍFICA 
(Secciones, capítulos, artículos, numerales, literales, 
párrafos, enunciados, etc.) 

Ley Orgánica que regulen a las compañías que 
financien servicios de atención integral de salud 
prepagadas y a las de seguros que oferten 
cobertura de asistencia médica   

 

Ley de Seguridad Social   

Ley Orgánica de Discapacidades   

Ley Orgánica de Protección de Datos Personales   

Código Civil   

Código de Comercio   

Código Orgánico Administrativo   

Código Orgánico Monetario y Financiero   

Reglamento a Ley Orgánica de Discapacidades   

Reglamento para Impugnación de Resolución 
Superintendencia Compañías 

 

Reglamento general a la Ley General de Seguros   

Reglamento de Reclamos y Recursos en Materia de 
Seguros 

 

Reglamento de Reclamos Administrativos de 
Seguros 

 

Reglamento a la Ley Orgánica que regulen a las 
compañías que financien servicios de atención 
integral de salud prepagadas y a las de seguros que 
oferten cobertura de asistencia médica   

 

 

Indicadores de Gestión  
 

No. NOMBRE DEL 
INDICADOR DESCRIPCIÓN FÓRMUAL DE 

CÁLCULO PERIODICIDAD RESPONSABLE 

1 Satisfacción del 
cliente 

Mide el nivel de 
satisfacción del cliente, 
es decir, su percepción 
respecto al servicio 
recibido. ANEXO E – 
Encuesta de satisfacción 
al cliente 

(promedio de 
respuestas / total de 
valores más altos de 
ponderación) *100  

Mensual Jefe de Servicio 
al Cliente 

2 Cantidad de 
clientes atendidos 

Mide la cantidad de 
clientes que se han 
contactado con la 
empresa para solicitar el 
servicio en un período 
dado. 

Sumatoria de 
clientes que han 
solicitado el servicio 

Mensual, 
trimestral, 
semestral y anual 

Jefe de Servicio 
al Cliente 

3 

Nivel de 
efectividad en la 
atención de las 
solicitudes de 
servicio 

Mide el nivel de atención 
que se da a los 
requerimientos recibidos 
en el tiempo definido 

(número de 
solicitudes atendidas 
en el plazo 
establecido / número 
de solicitudes 
recibidas) * 100 

Mensual 
Jefe de Servicio 
al Cliente 

 

 
 
 



62 
 

 
 

Referencias a documentos utilizados 
 

CÓDIGO NOMBRE 
 Encuesta de Satisfacción al Cliente 

  

 
Diagrama de flujo. 
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Descriptor de actividades 
 

No. ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS 
/SISTEMAS 

1 
Analizar 
requerimiento 
del cliente 

En base a la necesidad presentada por la 
negación al reclamo de un seguro, el posible 
cliente procede a ingresar su requerimiento 
por los diferentes canales de atención 
disponibles, los cuales se detallan a 
continuación: 
 

o Vía telefónica 
o Correo electrónico empresarial 
o Chat en línea (todas las redes sociales 

institucionales) 
o De forma presencial 
 
Si el requerimiento fue vía correo electrónico 
continúa con la actividad No. 3 
 
Si el requerimiento no fue vía correo 
electrónico continúa con la actividad No. 2 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente  

2 Solicitar correo 
electrónico 

Cuando la comunicación de parte del cliente 
no se haya realizado a través del correo 
electrónico, el asesor procederá a solicitar la 
información de este y que se remita vía 
correo electrónico la solicitud con los 
respectivos documentos de soporte, tal 
como se detalla en el modelo adjunto.  

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Modelo de 
correo 
electrónico 

3 

Solicitar llenar 
el formulario 
de protección 
de datos  

El ejecutivo de servicio al cliente debe enviar 
al cliente el formulario de autorización de 
protección de datos (ANEXO G – 
FORMULARIO Y CORREO DE 
PROTECCION DE DATOS) 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Formulario de 
protección de 
datos 

4 
Solicitar 
documentació
n de soporte 

El ejecutivo de servicio al cliente solicita vía 
correo electrónico los documentos mínimos 
al cliente para realizar el análisis.  

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Revisar 
apartado de 
este instructivo: 
Documentos a 
solicitar al 
cliente 

5 
Revisar 
documentació
n de soporte 

 
El ejecutivo debe validar si toda la 
información solicitada al cliente para el 
análisis está completa. 
 
Si los documentos se encuentran completos 
y correctos continúa con la actividad No. 7 
 
Si los documentos no se encuentran 
completos y correctos continúa con la 
actividad No. 6 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Modelo de 
correo 
electrónico 

6 

Solicitar 
documentació
n correcta / 
completa 

En caso de que la información recibida por el 
cliente no está completa, el ejecutivo de 
servicio al cliente debe solicitar por correo al 
cliente que complete la información. 
(ANEXO I – CORREO SOLICITUD DE 
COMPLETAR DOCUMENTOS) 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Modelo de 
correo 
electrónico 
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS 
/SISTEMAS 

7 

Cargar 
documentació
n a la nube e 
informa nuevo 
caso 

 
Una vez recibida la documentación completa 
por parte del cliente el ejecutivo de servicio 
al cliente debe subir a la nube en el 
expediente creado para el cliente y, notifica 
al área responsable del análisis del nuevo 
caso recibido. (ANEXO H - CORREO DE 
NOTIFICACIÓN NUEVO CLIENTE) 
 
Continúa con la ejecución del procedimiento 
de Gestión de Análisis de Negativas.  
 
Si se requiere información adicional continúa 
con la actividad No. 6 
 
Si no se requiere información adicional y se 
acepta el caso continúa con la actividad No. 
9 
 
Si no se requiere información adicional y no 
se acepta el caso continúa con la actividad 
No. 8   

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente  

8 
Comunicar 
negativa de 
solicitud 

Posterior al análisis realizado por el área 
responsable si el caso no tiene probabilidad 
para ingresar una apelación, el ejecutivo de 
servicio al cliente debe comunicar sobre el 
resultado del análisis al cliente. (ANEXO J 
CORREO Y RESOLUCION DEL CASO EN 
POSITIVO) 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Correo 
electrónico y 
Carta modelo de 
resolución del 
análisis del caso 

9 
Entregar 
análisis de 
caso 

 
Una vez que el área técnico legal entregue 
al ejecutivo de servicio el resultado del 
análisis y este tenga probabilidad de apelar 
la negativa, el ejecutivo de servicio al cliente 
debe enviar el resultado del análisis al 
cliente por correo electrónico. 
 
Si el cliente acepta iniciar la apelación 
continúa con la actividad No. 10. 
 
Si el cliente no acepta iniciar la apelación 
finaliza el procedimiento. (ANEXO K 
CORREO Y RESOLUCION DEL CASO EN 
POSITIVO) 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Correo 
electrónico y 
Carta modelo de 
resolución del 
análisis del caso 

10 
Solicitar 
elaboración de 
contrato 

Si el cliente acepta iniciar con el ingreso de 
apelación de la negativa, el ejecutivo de 
servicio al cliente debe solicitar la 
elaboración del contrato de honorarios al 
área técnica legal. (ANEXO L - CORREO 
INTERNO PARA ELABORACION DE 
CONTRATO) 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Modelo de 
correo 
electrónico 

11 
Elaborar 
contrato de 
servicios 

(ANEXO LL – CONTRATO DE 
PRESTACIÓN DE SERVICIOS TECNICOS 
ESPECIALIZADOS) 

Asesor Técnico 
Legal 

Contrato de 
servicios 

12 
Gestionar 
firmas de 
contrato 

Una vez que el área técnica legal entregue 
el contrato de honorarios, el ejecutivo de 
servicio al cliente debe gestionar la firma del 
contrato con el cliente. (ANEXO M – 
CORREO PARA GESTIONAR FIRMAS DE 
CONTRATO)  

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Contrato de 
servicios 
firmado 
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS 
/SISTEMAS 

13 

Carga contrato 
a nube e 
informa firma 
de contrato 

 
Una vez recibido el contrato firmado por el 
cliente, el ejecutivo carga el contrato a la 
nube en el expediente del cliente y notifica al 
área técnica legal. 
 
Continúa con la ejecución del procedimiento 
de Gestión de Análisis de Negativas. 
 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Escrito de 
reclamo / 
apelación 

14 

Solicitar firma 
de escrito de 
reclamo / 
apelación 

El ejecutivo debe coordinar la firma del 
escrito del reclamo con el cliente la misma 
que se debe realizar de forma manuscrita y 
coordinará la recepción del documento. 
(ANEXO N – CORREO Y CARTA DE 
SOLICITUD DE FIRMA DE APELACIÓN) 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Escrito de 
reclamo / 
apelación 
firmada 

15 

Cargar escrito 
digital a la 
nube y entrega 
físico al área 
técnica 

 
Una vez que el ejecutivo de servicio al 
cliente recibe el escrito firmado, escanea 
sube a la nube al expediente del cliente y 
entrega el documento original al área técnica 
legal. 
 
Continúa con la ejecución del procedimiento 
de Gestión de Análisis de Negativas. 
 
Si se requiere aclarar continúa con la 
actividad No. 16 
 
Si no se requiere aclarar continúa con la 
actividad No. 17 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Contrato firmado 

16 
Gestionar 
firma de 
aclaratoria 

El ejecutivo de servicio al cliente debe 
ejecutar actividad 15  

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente  

17 
Notificar 
admisión de 
trámite 

Una vez que el ejecutivo de servicio al 
cliente recibe el oficio de admisión a trámite 
del reclamo por parte del área técnico legal, 
este debe enviar el oficio al cliente por 
correo electrónico. (ANEXO Ñ CORREO DE 
COMUNICACIÓN DE ADMISIÓN DEL 
TRAMITE) 
 
Continúa con la ejecución del procedimiento 
de Gestión de Análisis de Negativas.  

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Mail de 
comunicación 
de admisión de 
trámite 

18 

Gestionar 
firma de oficio 
inicio de 
reclamo  

El ejecutivo de servicio al cliente debe 
ejecutar actividad 15 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Oficio 

19 
Notificar 
resolución al 
caso 

 
Una vez que el ejecutivo de servicio al 
cliente recibe la resolución del reclamo por 
parte del área técnico legal, este debe enviar 
la resolución al cliente por correo 
electrónico. (ANEXO O - CORREO Y 
ESCRITO DE RESOLUCIÓN) 
 
 
Si la respuesta es positiva y no hay 
apelación de la aseguradora continúa con la 
actividad No. 20 
 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Correo y escrito 
de Resolución 
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No. ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTOS 
/SISTEMAS 

Si la respuesta es positiva y hay apelación 
de la aseguradora continúa con el 
procedimiento Gestión Análisis de 
Negativas. 
 
Si la respuesta es negativa y no corresponde 
a un recurso de revisión (primera instancia y 
apelación) se continúa con la actividad No. 
20 
 
Si la respuesta es negativa y corresponde a 
un recurso de revisión finaliza el 
procedimiento. 

20 

Generar 
factura de 
honorarios, 
enviar al 
cliente y 
cargar a nube 

Una vez que se ha confirmado el pago del 
seguro por parte de la aseguradora y es 
notificado al ejecutivo de servicio al cliente, 
el ejecutivo de servicio al cliente debe emitir 
la factura de los honorarios por los servicios 
prestados de acuerdo con los porcentajes 
pactados en el contrato de honorarios y 
enviar la factura al cliente. (ANEXO P – 
CORREO CON ANEXO DE FACTURA) 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente Factura 

21 
Confirmar 
pago de 
factura  

Una vez que el cliente envié el respaldo del 
pago, el ejecutivo de servicio al cliente envía 
respaldo al área financiera 

Ejecutivo de 
Servicio al Cliente 

Comprobante de 
pago 
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7.7 Anexo E – Encuesta de satisfacción al cliente 

 
Preguntas y escalas útiles de evaluación: 

 ¿Qué tan satisfecho está con la atención brindada? 

1 Malo 
2 Bueno 
3 Muy bueno 
4 Excelente 

 

 ¿La explicación recibida fue satisfactoria? 

1 Malo 
2 Bueno 
3 Muy bueno 
4 Excelente 

 

 ¿Recomendaría nuestros servicios? 

1 Poco probable 
2 Es probable 
3 Muy probable 
4 Si lo recomendase 

 

 ¿Está de acuerdo con los honorarios pagados acorde al servicio 

recibido? 

1 No estoy de acuerdo 
2 Moderadamente de acuerdo 
3 Estoy de acuerdo 
4 Sin respuesta 
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7.8 Anexo F - CRM 

 

CRM Customer Relationship Management de ASINSEG ASESORES DE SINIESTROS S.A.S., 

cloud online 
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7.9 Anexo G - Formulario de autorización de uso de datos personales 
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7.10 Anexo H - Correo interno de notificación nuevo cliente 
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7.11 Anexo I - Correo de solicitud completar documentos 
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7.12 Anexo J - Correo y resolución del caso negativo 
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7.13 Anexo K - Correo y resolución del caso en positivo 
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7.14 Anexo L - Correo interno para elaboración de contrato 
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7.15 Anexo Ll – Contrato de prestación de servicios técnicos especializados 
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7.16 Anexo M - Correo para gestionar firmas de contrato 
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7.17 Anexo N - Correo y carta de solicitud de firma de apelación 
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7.18 Anexo Ñ - Correo de comunicación de admisión del trámite 
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7.19 Anexo O - Correo y escrito de resolución 
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7.20 Anexo P - Correo con anexo de factura 

 
 

 

 


