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Presentacion: En el siguiente espacio realice un resumen ejecutivo sobre el contenido del informe.

La Corredora de Seguros es una empresa_gue nace con la apertura del mercado de seguros, donde se ha llevado un proceso que ha permitido iniciar una competencia real con productos y dar los primeros

pasos a principios de este afio, ya que en un inicio el tiempo fue utilizado por los diferentes participantes del mercado en los procesos de inscripcion y aprobacion por la SUGESE, para iniciar un proceso de

Jacreditacion de productos. Todo este tiempo fue de preparacion y no fue tan efectivo para los clientes ya que las opciones no se tenian disponibles. A inicios del 2011 las aseguradoras fueron desarrollando

un procesos de comercializacion mucho mas efectivo, con productos que el mercado podia comparar. La Corredora desarrolla un proceso de negociaciones de contratos que permiten la operatividad en todos

los aspectos a considerar entre la Corredora y las aseguradoras, asi_nos aseguramos_operar bajo un sistema acordado y seguro para nuestros clientes
La Corredora_en su planificacion desarroll6 una estructura para fortalecer los diferentes equipos, con los cuales se atienden segmentos y metas asignadas en cada uno de ellos. Una expectativa fue

que el mercado, evolucionara de tal forma que presentara nuevos productos y con_mayores beneficios que pudieran ser usados para comercializar con el mercado meta definido.

Sin embargo este proceso da inicio en una actividad de competencia real hasta a finales de primer trimestre del 2011, donde se ve que existen clientes que toman otras alternativas de aseguradora que no sea

sea el INS. Este paso de nuevas alternativas fue en pasos, de manera que se fueran conociendo los productos por el publico en general.

Los actores como son el ente regulador de seguros _la SUGESE, aseguradoras, intermediarios y clientes, inician un proceso de acomodamiento y de conocimiento de cémo el mercado esta regulado y cuales

son las oportunidades que se tienen. En este paso la Corredora de Seguros requiere dejar claro su posicion dentro del mercado, iniciando una serie de reporl_Les en revistas y otros medios que promuevan

de los clientes, también se disefia un flujo que se comparte con las oras para que conozcan cual es nuestro modelo de cion bajo una objetiva he imparcial

donde las aseguradoras tendrian las mismas oportunidades ante el cliente y que la desicion final seria del cliente dependiendo de los atributos de los productos y las necesidades del cliente su escogencia.

También en noviembre del 2010, se aprueba el nuevo de izacion, haciéndose io ajustar i6n y procesos para atender las nuevas Entre ellas

|| se atienden las nuevas disposiciones en el rea comecial y un porcentaje del area colectiva, ya que la estructura no estaba preparada en su conseptualizacion para atender las nuevas disposiciones que vinieron

con el cambio de ordenamiento juridico. También se han dado cambios de operacién comercial, ya que la competencia ha promovido actividades externas que afectan los resultados de las proyecciones,

como fueron guerra de precios, baja de tarifas directas sobre los productos, los cuales beneficiaron a los clientes, por sus nuevas tarifas y costos, sin embargo las comisiones fueron menores a las proyectadas

Otros factores internos es la falta de recurso humano, el no logro de la profundidad de linea que afecta el primaje promedio y aunque la efectividad sobre la prospectacion es superior en la mayoria de los casos.
son factores que intervinieron para el logro de las proyecciones.

En lo referente al control interno en este periodo no se ha producido la autoevaluaci6n, sin embargo se estaria desarrollando en el cuarto trimestre del ano También podemos mencionar que control interno

realiza una revision del area y sugiere mejorar en algunos apectos que fueron idos, algunos de ellos estan fuera del area de canales de ), sin embargo en su momento se vieron con el

area de operaciones y administrativa financiera para mej joras los aspectos mencionados.
Lo referente a los logros y proyectos defi fue importante haber desarrollado una estructura que pudiera atender parte las nuevas necesidades del mercado, aunque la misma fue

royectada en el 2010, sin conocer gue estariamos al frente de cambios que requeria producir ajustes para maximizar los recursos y atender las necesidades comerciales del nuevo reglamento. Al mismo

tiempo se desarrollaron negociaciones con las aseguradoras del mercado que fueron aprobados por la Gerencia General, esto nos trae desarrollos y procesos nuevos dentro de la corredora para tener la mejor

de los que se negocien de cada as ora, las cuales deben atenderse por las dif areas de la corredora.

Con la disponibilidad de las nuevas opciones del mercado, nos dimos a la tarea_de mejorar en primera instancia las condiciones de las polizas colectivas del Banco, buscando mejores beneficios,

fue asi como se lograron grandes disminuciones en tarifas, ingresos por parti 6n de y cambios operativos en beneficio de nuetros clientes.

Los beneficios que se adquirieron por pélizas colectivas, también fueron utilizados para atender clientes del area comercial gue pudieran incluirse en la misma. En continuidad de la competencia

se presentan actuaciones de aseguradores donde por ganarse al cliente realizan actividades que para nuestra actividad como corredora no lo son permitidas, esto nos genera desarrollar reuniones en forma

continda_con las diferentes aseguradoras, refrescando nuestros flujos de procesos de comercializacion, donde la objetividad y transparencia solo nos permite actuar de esa forma.

Las proyecciones comerciales definidas en 2010, para el periodo 2011, el logro comercial en el primer semestre de un primaje de 946 Millones de colones. Logrados en condiciones donde hubo

Ifaclores, como fue guerra de precios, falta de Recurso Humano, disminucidn de primaje promedio, disminucion de tarifas, los cuales influyeron en los resultados de medio periodo.

El mercado continGia en un proceso de apertura, con nuevos factores juridicos como el contrato de seguros, que deben de estudiarse y ajustar lo necesario para continuar i 1do los recursos actuales.

en los factores internos se debe lograr una mayor negociacion con las area de soporte de conglomerado he interna de la corredora, o relacionado con las aseguradoras se continuara trabajando con ellas para

para mejorar procesos gue nos permitan mayores ingresos con menores costos.

Refi a la labor sutantiva de la i i6n o unidad ejecutora a su cargo segun corresponda.

La labor que se realiza en la Corredora de Seguros es la comercializacion de seguros por medio correduria_bajo el sistema de asesorias a los clientes a sus di i que puedan tener

ya sea empresas, como en personas fisicas. En este proceso se consideran varios participantes, como lo son los clientes finales, los intermediarios como BCR Corredora, las aseguradoras

y los organos que regulan esta negociaciones como es la SUGESE. La corredora tiene dentro en su organigrama diferentes areas como es Operaciones, Control Interno, Cumplimiento, auditoria,

Administrativo financiero y el area comercial. Todas las areas se interralacionan en diferentes momentos y son necesarias para el diario operar de la Corredora de seguros. El area de Canales de

Comercializacion es un area que tiene dentro de su estructura varias sub areas; Producto y Mercadeo, Servicio al Cliente, y Comercializacion local y reglonal Lo referente a producto es un area que

desarrolla la re con cada aseguradora, pre los contratos necesarios para operar con cada una de ellas, también desarrolla p par: segmentos de clientes, segun las

estrategias de la gerencia. Su gestion es desde el disefio de los productos, desarrollarlos en conjunto con una Aseguradora, desarrollar la oEerauva necesaria con otras areas internas de las corredora

y utilizarlo en los segmentos definidos. En esta area también_se desarrolla el mercadeo de la corredora, con sus de publicidad, compras de productos promocionales y sus diferentes

Parllc\Eaclones en los diferentes reportajes. Lo referente a sercio al cliente es un area con con su supervisor donde se atiende todo o relacionado a las solicitudes de cotizacion que se nos hace via

electrénica, visitantes en el sitio, atencion de recotizaciones de la colectividad, también tiene a cargo el area de reclamos, atendiendo los casos que se presentan donde el cliente hace uso de los beneficios

de las pélizas. La comercializacion local y regional, es un area donde o lleva un supervisor que le da seguimiento a un plan comercial, donde le da soporte a los corredores y también lleva los informes de

como cada mes, los cuales seran parte de los informes para la gerencia, junta directiva. En esta area debe tomarse en cuenta el reglamento de comercializacién que debe ser acatado, en las diferentes areas

de la corredora. Se deben de negociaciar con las aseguradoras su mejores ofertas para los clientes que representamos dentro de nuestra gestion. En este periodo una de las variables vitales es el servicio al

Cliente que sera_una accién que se desprendera de cada una de las areas de la corredora de seguros y que impacta al cliente en la experiencia de nuestro servicio.

Indigue los cambios habidos en el entorno durante el periodo de su gestion, incluyendo los principales cambios en el ordenamiento juridico que afectan el quehacer institucional o de la unidad ejecutora a su cargo.

Lo referente al entorno_del periodo de agosto del 2010 a septiembre del 2011, definitivamente han cambiado las variables con las cuales se desarrollaron estrategias y planes de negocios para el periodo del

2011, Este proyecto inicia con los supuestos originales del 2010, con los cuales se desarrollan los del 2011, en este caso las nuevas proyecciones fueron realizadas sobre proyecciones de c6mo se

estaria el 2010 al final de periodo.

Las Eroxecclones fueron respaldadas por un plan donde incluian factores como: estructura de la corredora, en este caso los recursos humanos y recursos manteriales suficientes para lograr los objetivos, el

cr del mercado, con aseguradoras con nuevos productos, que promueva mucho mas interés de adquisicién del mercado y un ordenamiento juridico sélido que promueva una libre

competencia_en una forma trasnparente y objetiva. Tambien dentro de las proyecciones se determinan_variables como lo son: el primaje promedio, efectividad, tarifas, guerra de precios y otros gue han

desarrollado como bésicas y que la integracién de las mismas nos generan las 1es, en todo caso el movimiento de alguna de estas variables promueven el cambio en el resultado de las proyecciones

Lo referente a los aspectos juridicos gue estan impactando se tiene el ingreso del reglamento en noviembre del 2010, donde nos exigen entre otros las tres ofertas, Ilenar la documentacién necesaria y otros
sin embargo la estructura pensada en el 2010, para el 2011 no contemplaba estos cambios, quedandonos como alterntiva ajustar la estructura yr maximizar su uso del recurso. En este momento esta

1es, se tratan de atender, en el &rea comercial en un cien porciento y en lo colectivo un je de su totalidad. También se han factores no juridicos, tanto internos como externos
como lo son: La entrada de recurso humano, siendo consiente que las proyecciones son determinadas por una produccién de cada recurso humano‘
también la sustitucion de personal, ha sido un factor que por la ia de mercado se ha visto afectada y no ha sido facil concluir en cor ias en los con el
objetivo de cumplir con las prospectaciones esperadas. Los otros factores como guerra de precios, que es propiciado por la misma gestién de la corredora en beneficio de sus cllemes propiciando clientes
fieles, sin embargo con esto recibimos ingresos menores ya que por competencia entre aseguradoras las i no son las proyectadas. El tercero son los primajes

romedios, donde la proyeccion contemplanda en profundidad de linea, se tiene definido para cada segmento, esta profundidad contempla los productos de mayor comercializacion, con diferente profundidad
dependiendo de mercado o segmento atendido. La efectividad es el cuarto es un factor también importante se proyecta un porcentaje de efectividad dentro del plan comercial, el cual en la mayoria de lo caso

fue logrado por encima de lo estimado, esto_con un gran esfuerzo de los corredores. Los factores anteriores en conjunto con una competencia

ue las proyecciones no sean cumplidas y mas bien se requiera ajustar estructuras y estrategias para mantener carteras

ara nuestros

clientes. También existin aseguradoras que traen estandares externos, pero que nos se ajustan a nuestro mercado, es posible que con ellos se logren muy poco negocios. El ingreso de nuevas aseguradoras
ara cerrar el periodo 2011,

esperariamos que fueran de mayor fuerza en aspectos como las tarifas y mayores beneficios que lo existente en el mercado. Se espera que no exitan mayores cambios en el cuarto cuatrimestre que permita
ser mucho mas efectivos en los resultados establecidos.

En resumen han existido factores tanto internos, como externos que han impactado la consecusién de los resultados esperados, se esta trabajando en ajustar las estructuras y en la contratacion del personal

ara los equipos r i También se ajustan los primajes promedios, ya que los mismos por los efectos de las variaciones del mercado no son efectivos, los ajustes en

P:
las tarifas por ejemplo de automéviles, la lineas de incendio comercial y otros dificultan se pueda mentener las proyecciones originales desarrolladas en agosto del 2010.
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Refierase al estado de la autoevaluacion del sistema de control interno de la Institucion o de la unidad ejecutora a su cargo al inicio y al final de su gestion.

JEn relacidn a este proceso de autoevaluacién, en lo referente a este periodo no se ha realizado, ya que el area de control interno o tiene para desarrollar seguin consulta
al area en el Gltimo trimestre del 2011.

Indique las acciones emprendidas para establecer, mantener, perfeccionar y evaluar el sistema de control interno de la Institucién o de la unidad ejecutora a su cargo, al menos durante el Gltimo afio, o por el periodo
de su gestion, en caso de que este sea menor a un afo.

En referencia a este_punto, le indico que existi6 un informe de control interno BCR-CSG-F-RGC-002 donde se concluy6 con recomendaciones, sobre aspectos que ya fueron atendidos.
Se tomaron acciones para desarrollar recibos con numeracion y nombre de la corredora de seguros, los cuales el inventario lo lleva el area administrativa financiera.
El area i i iera definio un proceso estandar para llevar y desarrollar los estudios de primas y realizar los pagos ne ios a los clientes.

Se desarroll6 el kit de documentos de comercializacion, para que correspondiera al cumplimiento del reglamento con formularios definidos para realizar el proceso de comercializacion.

También se recomendo al area de operaciones se desarrollara y se itara la informacion de los clientes en la digitacion, para que se lograra tener mayor detalle del cliente.

La solicitud de tener un expediente (nico por cliente, se esta desarrollando un proyecto de archivo, donde se contempla desarrollar un cambio en el ordenamiento de los diferentes documentos de cada

cliente, este proceso ya inicio y se proyecta pueda concluir a finales del afio en el area de canales de comercializacion.

Las asesorias, que se le dan a los clientes estan basadas en las opciones gue se le pueden mostrar a los clientes de las aseguradoras que tiene el mercado. Este formato de on esta en

en constante actualizacién dependiendo de las necesidades de nuestros clientes.

alos logros alcanzados durante su gestion de cc con la 0 o de la unidad ejecutora a su cargo.

Los principales logros_se obtuvieron de las siguientes acciones: 1- Desarrollar una estructura que permita atender las directrices de la gerencia general, esta estructura permite atender los diferentes segmentos

como son,; clientes top, clientes con Planillas, clientes con acreencias, clientes regionales y clientes del conglomerado. En este caso la mayoria son clientes de la cartera natural, para los cuales el area de
roducto_en sus desarrollos, promueve las colectivas necesarias para nuestro cliente banco, también se inicia con el proyecto regional, con 14 corredores distribuidos en todo el pais

2- Desarrollar el flujo de comercializacion, que fue presentado a las as para que i 1 la forma en la que la Corredora procederia en una forma objetiva y P ala hora de

las pélizas, este procedimiento lo utiliza el area de Canales de Comercializacion.
3- Desarrollar por medio del area de producto los contratos necesarios con las diferentes aseguradoras que han entrado al mercado y que han sido aprobadas por la gerencia General.

Se desarrolld un proceso de on interna para los es de primera entrada, no solo con los sistemas y diferenes aspectos de la corredora, si no también con los de las

IAseguradora
Desarrollar mejoras _de las condiciones de las colectivas para el banco, como fue el cambio en la colectiva de automéviles que se tenia que cobrar por adelantado 6 cuotas del seguro y con esto el producto
de crédito del banco perdia competitividad, sin embargo se logré negociar con el INS, para desarrollar un sistema donde se pueda cobrar en forma mensual y no semestral, esto gener6 una gran oportunidad

para el banco y sus clientes de crédito, este tenia ya tres afios de existencia.

Indique el estado de los proyectos mas relevantes en el &mbito institucional o de la unidad ejecutora a su cargo, existentes al inicio de su gestién y de los que deja pendientes de concluir.

Los proyectos mas relevantes del area de canales de comercializacion en el inicio de nuestra gestion fueron:

Restructuracion del area, una nueva estructura que pudiera lograr los objetivos de la gerencia General donde aumentara los ingresos producidos por el area comercial. Este proceso fue realizado, sin embargo
todavia al dia de hoy se encuentra en proceso de contratacion colaboradores que la estarian completando.

2-El de procesos para el cl 1to de _la nueva normativa y reglamentacion de la 6n de seguros, esto se 1to, con la aprobacién de la normativa 03-10.

3- Desarrollo he implementaci6n del plan de mercadeo, ajustado a un presupuesto aprobado para el periodo.( Debe continuar para el resto del periodo)

4- Proceso de implementacion de la operativas con las diferentes aseguradoras aprobadas por la gerencia general, con la firmas de los contratos de operacion. ( Debe continuar el resto del periodo)

|[5- Desarrollo del plan de capacitacion del area comercial, de los diferentes productos de las diferentes aseguradoras ( Debe continuar el resto del periodo;

6- itacion de un area de servicio al Cliente, que permite asistir a los clientes internos como externos, ademas de implementar tiempos de respuestas en servicios ios que mejoren la calidad de
Servicio a los clientes
7- Mejoras de condiciones de las pélizas colectivas para el banco, por ejemplo el producto de automéviles para el banco, donde se implementa un cobro mensual y no semestral, como estaba en el pasado.
8- La 6n en una primera fase, la ia del CRM, en este caso desarrollado en el SAP.
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Refi a la administracion de los recursos financieros asignados a la institucion o a la unidad ejecutora a su cargo durante su gestion.

Lo referente a los recursos financieros, el area comercial tiene disposicion de este tipo de recurso con el area de Mercadeo, donde en el principio del periodo fueron aprobados 150 Millones de colones
Los cuales fueron distribuidios en un plan que contempla los siguientes rubros: Ferias empresariales, desayunos clientes corporativos, participacion en AMCHAM, resvistas especializadas,materiales de
apoyo comercial, alianzas comerciales, campafa promocional, campafia fechas i campafia de i publicas, administracion clientes, pauta paginas amarillas, plan de capacitacit
Participaci6n en Zapote, investigacion y desarrollo, conglomerado BCR.
Este plan se proyecta para el periodo 2011, sin embargo el 31 de agosto se nos comunica por el area Administrativa Financiera el 5 de septiembre el cual se nos comunica_que el presupuesto a sufrido
un recorte de 90 Millones, dejando un saldo de 60 Millones para ser utilizado para el periodo. Al dia de hoy se ha invertido 39 millones de colones. El saldo en el resto del periodo sera invertido en patrocinios

Promociones, pautas en prensa y desarrollo de materiales promocionales para los clientes.

Si por el recorte de presupuesto no se podra continuar realizando: Desayunos corporativos, campafia pre campafia de fecha 6n en Zapote, una parte
de la administracion de clientes, investigacion y desarrollo.
Las ir i i en cada uno de los i rubros, se cordinan con el area de del la cual también lleva un control del presupuesto aprobado, esto genera un control cruzado

de cada inversion.

Si lo estima necesario, brinde algunas sugerencias para la buena marcha de la institucién o de la unidad ejecutora a su cargo.

La sugerencia gue me permito hacer es mencionar que la comercializacién de seguros por medio de la corredora, debe tener un apoyo muy fuerte, integrando el soporte

necesario de la areas para que los elementos y recursos para la operacién de la empresa puedan estar a su maximo rendimiento y asi pueda ser mas competitiva en el mercado, lo anterior es importante

ya que las estrategias y planes de la Corredora dependeran de los recursos con los cuales ha planificado pueda cumplir los objetivos.

Si lo considera o, emita algunas observaciones sobre otros asuntos de i que a su criterio, la Institucion o la unidad ejecutora enfrenta o deberia

N/A

al estado actual del cumplimiento de las disposiciones que durante su gestion le hubiera girado la Contraloria General de la Republica.

JEn este caso no tengo ningtin comunicado de la Contraloria General de la Republica durante mi gestion.
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Refi al estado actual del i de las di iciones o recomer i que durante su gestion le hubiera girado algtin otro érgano de control externo.

En este caso no tengo ningin comunicado de ningtin otro érgano de control externo.

Refi al estado actual de imit delasr i que durante su gestion le hubiera formulado la respectiva Auditoria Interna.

La auditoria Interna_solicita de acuerdo a su plan anual de trabajo se le haga un informe de algunos aspectos de desarrollo del presupuesto del periodo y los resultados planteados al

primer semestre del afio. En este caso se le da respuesta y se hace entrega del reporte a a la solicitud ACS 0016-2011 el dia 16 de i del 2011 en el area de auditoria sexto piso del Banco

de Costa Rica Oficinas Centrales.

El funcionario saliente da fe de que lo expuesto en el presente informe de fin de gestion corresponde a la realidad de los hechos y es de que lare administrativa de los funcionarios del Banco
de Costa Rica prescribira segun se indica en el articulo 71 de la Ley Organica de la Contraloria General de la Republica N° 7428, del 7 de setiembre de 1994, y sus reformas.

cc: Recursos Humanos

Pégina 4 de 4



