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A quien pueda interesar:

Universal Group, Inc. es uno de los principales grupos de seguros en Puerto Rico con operaciones en
diecisiete estados en Estados Unidos ofreciendo productos de seguros, financiamiento de pdlizas e
inversiones.

Durante los meses de Octubre de 2014 a Junio de 2015 realizamos con el acompafiamiento de la firma
London Consulting Group (LCG) el proyecto “Agentes de cambio”, teniendo como objetivo la
implementacion de estrategias y procedimientos que nos permitan mejorar la productividad y eficiencia
de nuestro personal suscriptor de agencia, enfocado en mejorar el nivel de servicio hacia nuestros
suscriptores y clientes.

Las estrategias implementadas nos han generado mejoras y eficiencias internas, de las cuales quiero
destacar los siguientes resultados:

Mejoras cuantitativas:

Incremento de endosos atendidos en el Back Office Lineas Personales.
Reduccion de las peticiones pendientes en Ponce.

Reduccion de las peticiones pendientes fuera de estandar en Lineas Comerciales Metro.
Reduccién del aging de fianzas.

Reduccion del aging de unapplied.

Mejoras cualitativas:

Sinergia entre departamento de Back office de las diferentes agencias.

Enfoque a supervision activa.

Reduccion de riesgo en fianzas por control en la entrega contra el pago.

Implementacién de herramientas de planificacion de personal “capacity plan”.
Implementacidn de tableros de Control que contienen indicadores (KPI's) de nivel de servicio.
Modelo de gobierno que apoya la gestidn de resultados.

Para manejo del cambio, se hizo un Seminario de Habilidades Gerenciales que logré cambiar lideres de

sobrevivientes a funcionales y formadores de equipo. Esto probé ser fundamental en ayudarnos a lograr
los objetivos del proyecto.
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Finalmente, deseo destacar el trabajo realizado por LCG, tanto en la aplicacién de su metodologia como
su compromiso, por lo que no tengo inconveniente de recomendarlos sin reservas.

Atentamente,

L¢da. Josely a \
Asesora Legal
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