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RESUMEN

La comercializacién de productos intangibles implica mayores retos en el dmbito de la
atencion al cliente y mds ain en el caso de los seguros, pese a que en ciertas ocasiones el
contrato se basa en una promesa de buena fe entre las partes. Las empresas que comercializan
seguros deben orientar al cliente como el eje central en la efectividad de estrategias, a fin de ser
eficientes y competitivas en un mercado cada vez mds globalizado, digitalizado y rdpido. Con la
intencion de retener clientes y proporcionar experiencias optimas, personalizada y dgiles. Las
Agencias Productoras de Seguros deberan integrar en la estructura de los departamentos
estrategias y herramientas de atencion al cliente. Los propodsitos principales de estos
departamentos deben ser la fidelizacion, la rentabilizacion de su cartera, la generacion de nuevos
negocios, y el fortalecimiento de la marca en el mercado. Por consiguiente, el objetivo de estudio
fue disefiar un modelo para mejorar la experiencia en el servicio a los clientes de la empresa

Seguros Sudrez Compaiiia Limitada que ofrezca un servicio personalizado a los asegurados.

Palabras clave: cliente, experiencia, servicio al cliente, seguros, asesor productor de seguros,

fidelizacion.
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ABSTRACT
The marketing of intangible products presents significant challenges, particularly when it

comes to customer service. This is especially true in the case of insurance, as this type of

contract is fundamentally built on a promise of good faith and trust between the parties involved.

In order to thrive in an increasingly globalized, digitized, and fast-paced market, insurance
companies must prioritize their customers and place them at the core of their strategy. By doing
so, they can enhance their efficiency, competitiveness, and ultimately retain their customers
while delivering an optimal, efficient, and personalized experience. To achieve these objectives,
Insurance Production Agencies should seek to integrate dedicated departments into their
organizational structures. These departments would be responsible for developing customer
service strategies and tools with the primary objectives of fostering loyalty, enhancing
profitability of the portfolio, generating new business opportunities, and strengthening their
brand's presence in the market. Therefore, the objective that we set ourselves in this work was to
design a model to improve the customer service experience of the company Seguros Sudrez

Compania Limitada, in order to offer a personalized service to the insured.

Key words: customer, experience, customer service, insurance, insurance producer

advisor, loyalty.
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Introduccion

La comercializacion de productos intangibles implica mayores retos en el &mbito de la
atencion al cliente. Menjivar alude que los contratos de seguros se fundamentan en el principio
juridico de buena fe, que protege de manera enfatizada durante toda la vigencia. Estos contratos
deben permanecer inalterables desde la etapa precontractual hasta su finalizaciéon o durante un
reclamo debido a un siniestro. Es justamente en el acontecimiento de este ultimo hecho, donde la
experiencia que tiene el cliente respecto a la atencion que recibi6 representa un factor clave sobre
su permanencia y fidelizacion en la empresa que le brinda el servicio o, a su vez, la decepcion y
busqueda en otros competidores que le ofrezcan una experiencia de mejor calidad, en cuanto a la
asesoria técnica, oportuna y 4gil (Menjivar, 2013).

Hay que mencionar, ademas, lo dicho por Tschohl y Soriano (2001):

El servicio es muy valioso para las empresas que estdn presionadas por la competencia.

En la actualidad, las empresas de mayor éxito se centran en el servicio, no en el precio.

Después de todo la competencia en precio produce compradores, pero no

(necesariamente) clientes. Cualquiera puede bajar sus precios. Pero dé a su clientela algo

valioso, algo como tratarla de forma personalizada, individualizada, preocupandose

sinceramente por sus intereses, y se mostraran dispuestos a pagar el precio que les pida y

a volver una y otra vez. (p.54)

Lo dicho hasta aqui, resalta la importancia de establecer una relacion aseguradora —
asegurado, a través, de una asesoria técnica, brindando un servicio oportuno, agil y 6ptimo que
garantice el cumplimiento del contrato de seguros. En consecuencia, el servicio ofrecido no debe
enfocarse unicamente en la venta, sino en todo el ciclo de vida del seguro, en el cual estdn

involucradas todas las areas del broker. Brantes (2018), “La experiencia del cliente hoy es



considerada como el diferenciador clave, ya que los consumidores y las empresas deciden por
igual entre las marcas competidoras” (p.6). En ese sentido, para el broker Seguros Sudrez es
imperante contar con la capacidad operativa suficiente para atender las principales solicitudes de
sus clientes, especialmente aquellas relacionadas con la gestion de siniestros, el agendamiento de
citas médicas y la resolucion de las dudas sobre el alcance de las coberturas y servicios
contratados. Por esta razon, este proyecto estd enfocado en disefiar un modelo para mejorar la
experiencia en el servicio a los clientes de Seguros Sudrez siguiendo la sugerencia de Velasco
(1994), quién asevera que “Para mejorar la calidad del servicio habrd que ajustar las expectativas

que el cliente tiene gestiondndolas adecuadamente.”

15
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Capitulo I. Identificacion del Proyecto

1.1 Presentacion y Perfil de la Empresa u Organizacion
1.1.1 Antecedentes y datos representativos

1.1.1.1 Antecedentes. Seguros Sudrez Cia. Ltda. Agencia Asesora Productora de
Seguros Sudrez Cia. Ltda. Agencia 3ra. generacién marcada por una trayectoria familiar de
“Corretaje y asesoria de seguros”, que va mas alla de 70 anos en el mercado ecuatoriano.

Seguros Sudrez ha marcado el rumbo en el servicio de "Corretaje y Asesoria de Seguros”
hasta consolidarse y mantenerse como una empresa de servicios para una amplia gama de
clientes satisfechos en diversas lineas de negocios.

En la tabla 1, se observa los principales eventos ocurridos durante los 15 afios de vida
institucional de Seguros Sudrez.

Tabla 1 Hitos del broker Seguros Sudrez, desde sus inicios hasta la actualidad.

ANO ACONTECIMIENTOS

Se crea el bréker como persona natural a nombre de José Miguel
Sudrez Mantilla, con la intencién de poder generar negocios por las
relaciones que tenia su padre, el Sr. Miguel Sudrez Jaramillo, quien
en ese aflo fue presidente de la Camara de Comercio de Ambato. En

2008
aquel entonces ocupaba el nombre comercial de “Sudrez y Sudrez”.

Se transforma de bréker persona natural en Agencia Asesora
Productora de Seguros, debido al crecimiento de la cartera de

2011 clientes. Adquiere un mayor enfoque en productos masivos para
cooperativas de ahorro y crédito.

Se da la apertura de sucursales en Quito y Cuenca.

José Miguel Sudrez Mantilla viaja a Chile con la finalidad de
especializarse en la comercializacién de seguros masivos, negocios
2012 que actualmente representan el 70% de la produccién generada por

la agencia.

Se amplia la estructura organizacional con la creacién del
2020
Departamento de Siniestros.




Como consecuencia de la pandemia por la Covid-19 se increment6
la demanda de seguros de Vida y Asistencia Médica, lo que motivo
la necesidad de abrir una nueva linea de comercializacién de

productos de Asistencia Médica.

2021 Apertura del Punto de Servicio en la ciudad de Guayaquil.
002 Apertura de los Puntos de Servicio en las ciudades de Santa Rosa y
Tulcén.
Mejora en el ranking de asesores productores de seguros, pasando
003 del puesto No. 27 al puesto No. 11 segtn el ranking emitido por el

ente regulador.

Nota. Datos e informacion obtenida por gestion propia con base a la entrevista mantenida
con el Gerente General de Seguros Sudrez (2023).

1.1.1.2 Mision, Vision, Valores. A continuacion, se muestra la mision, vision y valores
que actualmente rigen y direccionan al Bréker Seguros Sudrez. (Ver figura 1 y 2)

Figura 1 Mision y Vision de Seguros Sudrez.

’

Satisfacer las necesidades integrales de
seguros a través de asesoria técnica,
oportuna y personalizada, con una
organizacién calificada y comprometida
con la tranquilidad de sus clientes.

Continuar siendo reconocidos como uno
de los asesores de seguros lideres a nivel
nacional, por nuestra calidad de servicio
e innovacion.

—§

Seguros suarez

Nota. La figura muestra la mision y vision del 2023 de Seguros Sudrez.
Fuente: Presentacion corporativa de Seguros Sudrez (2023).
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Figura 2 Valores de Seguros Sudrez.

>> Cooperacion
Buscaremos aportar
antes de requerir.
Deseamos crecer juntos
hacia los objetivos
deseados.

>>Integridad
Nuestra meta es
hacer siempre lo

correcto.

>>Lealtad
Cuenta conmigo,
que yo cuento
contigo.

>> Adaptabilidad

Nos adaptamos a

diferentes

circunstancias, —§—
ngcesudades Y Seguros Suarez
clientes. pocrt

Nota. La figura muestra los valores al 2023 de Seguros Sudrez.
Fuente: Presentacion corporativa de Seguros Sudrez (2023).

1.1.1.3 Actividades, Marcas, Productos y Servicios.

1.1.1.3.1 Actividades. La principal actividad de Seguros Sudrez es la produccion y
asesoria técnica de seguros. Ademads, se debe considerar las siguientes actividades que forman
parte de su portafolio de servicios. (Ver figura 3)

Figura 3 Actividades del broker Seguros Sudrez.

03

Desarrollo Consultorias
tecnolégico e Financieras y
innovacion Microcrédito

)
*Lideres en > Apoyo en

desarrollo de - responsabilidad
Proyectos = \ social

Red de W Analisis de

ajustadores riesgos

Plan de Servicio de
marketing asistencia
legal

_sg,

Sequros Suarez

Nota. La figura muestra las principales actividades Seguros Sudrez al afio 2023.
Fuente: Presentacion corporativa de Seguros Sudrez (2023).
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1.1.1.3.2 Servicios. Entre los principales servicios que ofrece Seguros Sudrez:

e Asesoria en seguros individuales

Esta asesoria estd orientada a los clientes cuya colocacién o acercamiento se da en el uno
a uno, de manera individual, con personas naturales. (Ver figura 4)

Figura 4 Asesoria en Seguros Individuales del broker Seguros Sudrez.

Vehiculos

Asesoramiento para la proteccién
de vehiculos, con las mejores
coberturas del mercado,
ofreciendo una respuesta agil
ante eventualidades.

Hogar

Asesoramiento en la
proteccién de la estructura y
bienes del hogar para la

| tranquilidad de los miembros
de la familia.

Asesoria Personas
Asesoramiento en el mejor plan
en Seg Ul’OS para usted y su familia con

. a soluciones simples y beneficios
IndIVId Uales disefiados exclusivamente para
su bienestar, de acuerdo a sus
necesidades, con las mejores
coberturas, en los ramos de:
Asistencia médica, vida, ahorro,
accidentes personales, viajes y
seguros corporativos.

Nota. La figura muestra los servicios que ofrece Seguros Sudrez, relacionados a seguros
individuales al afio 2023.

Fuente: Presentacion corporativa de Seguros Sudrez (2023).

e Asesoria en seguros corporativos
Esta asesoria estd enfocada a los clientes que poseen pequefias, medianas y grandes

industrias y/o empresas, generalmente se trata de personas juridicas. (Ver figura 5)



Figura 5 Asesoria en Seguros Corporativos del broker Seguros Sudrez.

Asesoria en Seguros ‘

Corporativos | BV )
YA

Patrimoniales Masivos Personas
Ofrecemos el tipo de seguro mas Ofrecemos programas de seguros ’ Disefiamos programas de seguros
adecuado para sus bienes, mercancia y personalizados de acuerdo alas integrales y planes de beneficios para
produccién, optimzando esta inversion , necesidades del socio de negocios y sus sus colaboradores con un enfocue
pensando en los posibles siniestros y la objetivos estratégicos. Durante su marcado en el servicio y la eficacia,
mejor cobertura posible en: Ramos implementacion se efectian operaciones incluyendo coberturas médicas
generales y vehiculos. de control y posteriormente se hacen especializadas para atenciones
evaluaciones para medir resuitados en: ambulatorias y hospitalarias en:
P de y stencia médica, vida y accidentes
de responsabilidad corporativa. personales.

Nota. La figura muestra los servicios que ofrece Seguros Sudrez, relacionados a seguros
corporativos al afio 2023.
Fuente: Presentacion corporativa de Seguros Sudrez. (2023)

e Asesoria en seguros técnicos
Esta asesoria en seguros técnicos estd orientada para aquellas empresas que requieren
contratar seguros especializados, como resultado de su giro de negocio. (Ver figura 6)

Figura 6 Asesoria en Seguros Técnicos del broker Seguros Sudrez.

Seguro de Crédito

Disefado para las empresas que,
en desarollo de su actividad de
venta de bienes o comercializacién
de servicios, hayan oforgado un
crédito comercial y quieran
garantizar que este les sea pagado
cuando haya un incumplimiento
por parte del deudor.

Financieras
— s

Creamos seguros orientados a las
necesidades especfficas de tu Asesona
proyecto. Contamos con distintos

en Seguros
- .
Tecnicos

equipos de especialistas para
manejar tus suscripciones y siniestros.

Fianzas

£l frabajo honrado y el esfuerzo
merecen un respaldo. Por ello, te
ofrecemos nuestra garantia para tus
contratos. Somos unc empresa experta

en el seguro de fianzas y estamos listos
para asesorarte en fu proyecto.

Nota. La figura muestra los servicios que ofrece Seguros Sudrez, relacionados a seguros
técnicos al afio 2023.
Fuente: Presentacion corporativa de Seguros Sudrez. (2023)



1.1.1.4 Ubicacion de la Sede, Ubicacion de las Operaciones, Propiedad y Forma
Juridica.
1.1.1.4.1 Ubicacion de la Sede y de las Operaciones. Seguros Sudrez tiene presencia
fisica en las siguientes ciudades del Ecuador:
e Matriz: se ubica en la ciudad de Ambato en la Calle Montalvo y Av. Rodrigo
Pachano. PB. Edificio Dr. Calero. Teléfono: (03) 3920141
e Agencia I: se ubica en la ciudad de Quito en la Calle Checoslovaquia E10-195 y Av.
Eloy Alfaro. Ed. Cuarzo 2do Piso - Oficina. 203. Teléfono (03) 3920141
e Agencia 2: se ubica en la ciudad de Cuenca en la Calle Gran Colombia 21-251 y Av.
Unidad Nacional. Edificio Mirador del Rio - Oficina. 201. Teléfono (03) 3920141
1.1.1.4.2 Propiedad y Forma Juridica. Seguros Suéarez es una empresa familiar de
origen Ambatefio, constituida como una sociedad limitada, con capital propio, siendo sus
accionistas:
e José Miguel Sudrez con el 75% de participacion
e Maria del Mar Sudrez con el 25% de participacion
1.1.1.5 Tamaiio de la Organizacion e Informacion sobre Empleados y otros
Trabajadores. Con los ingresos facturados por concepto de comisiones en el
ano 2022, que fueron de US$ 37245.000,00; y las proyecciones de crecimiento para el aio 2023,
podemos considerar a Seguros Sudrez como una empresa mediana, la cual ademds cuenta con un

capital humano de 27 personas, distribuidas de la siguiente manera: (Ver figura 7)
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Figura7 Organigrama del broker Seguros Sudrez.
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Nota. la figura muestra la estructura organizacional de la Agencia Productora de Seguros.
Fuente: Propia — Organigrama Seguros Suérez.

1.1.2  Andlisis del Entorno
1.1.2.1 Entorno General. El entorno general de Seguros Sudrez, correspondiente a los
factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y legales, en medio de los que

desarrolla su actividad de intermediacion de seguros en Ecuador, se detallan a continuacion. (Ver

tabla 2)
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Tabla 2 Anadlisis PESTEL broker Seguros Sudrez.

Politicos En la gestion del gobierno del presidente Lasso se han presentado algunos episodios de violencia
por enfrentamientos sociales y crimen organizado.

El Consejo de la Administracién Legislativa (CAL) resolvié admitir a tramite el pedido de juicio
politico en contra del presidente Guillermo Lasso y remitirlo a la Corte Constitucional.

El Gobierno presenta Proyecto de Reforma Tributaria denominada Ley de Fortalecimiento de la
Economia Familiar.

Econémicos El Banco Central prevé que la economia ecuatoriana crecerd 3,1% en el 2023.

El Fondo Monetario Internacional (FMI) advirti6 sobre una posible recesién a nivel mundial que
golpeard en mayor medida a los paises en desarrollo como el nuestro.

El riesgo pais se incrementd en los tltimos meses hasta bordear el umbral de los 2.000 puntos en el
mes de abril de 2023.

Sociales Existe poco conocimiento en la sociedad sobre los beneficios de contar con una cobertura de
Seguros.

Crisis en el sistema de salud ptiblica, por falta de personal sanitario y desabastecimiento de
medicamentos e insumos médicos.

La mayoria de los productos de seguros en el mercado, estin enfocados en segmentos de mayor
poder adquisitivo (estrato A, B y C+), lo cual limita el acceso universal a esta prestacion.

Tecnoldgicos La Asamblea Nacional aprobé la Ley Organica para la Transformacion Digital y Audiovisual, que
impulsard y desarrollard los diversos sectores de la economia, ademds de posibilitar que las
grandes compaiiias tecnoldgicas como Amazon, Google y Oracle puedan establecerse en el pais.

Todavia quedan segmentos de la poblacién sin conexién y grandes oportunidades de incremento en
el ingreso promedio por usuario. La cobertura 4G es ademds relativamente baja en comparacién
con paises de poblacién y tamafio econdémico similares en la region.

En el sector seguros se han desarrollado varias plataformas tecnoldgicas de comercializacién de
productos y atencién al cliente.

Ecolégicos El Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecoldgica, expide en mayo del 2021, mediante
Acuerdo Ministerial, el programa Ecuador Carbono Neutro con la finalidad de incentivar la toma
de acciones frente al cambio climadtico por parte de las empresas, tanto del sector publico como
privado, que les permita reportar sus compromisos y acceder a incentivos ambientales, que
fomenten la competitividad en un marco de desarrollo sostenible.

Legales La Asamblea Nacional expide La Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales, misma que
tiene un alto impacto en la operacién del sector seguros.

La Asamblea Nacional aprobé por unanimidad las reformas a la Ley de Prevencion, Deteccion y
Erradicacion del Lavado de Activos y Financiamiento de Delitos, orientado a incrementar los
controles de la Unidad de Andlisis Financiero y Econémico (UAFE). Las instituciones del sistema
financiero y de seguros, en su calidad de sujetos obligados, deberan informar a la UAFE a través
de la entrega de los reportes previstos en esta ley, de acuerdo con la normativa que en cada caso se
dicte.

Nota. La tabla muestra los factores en el entorno general del broker SEGUROS SUAREZ.

Fuente: PRIMICIAS (2023). CNN (2023). EL UNIVERSO (2023). Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (2023). Ministerio del Ambiente, Agua y Transicién Ecolégica. (2021). Banco
central del Ecuador (2023). Registro Oficial del Ecuador (2023).



1.1.2.2 Entorno Especifico. El entorno especifico de Seguros Sudrez, en el cual se
detallan las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas propias de su actividad de

intermediacion de seguros, se puede apreciar en el siguiente grafico. (Ver figura 8)

Figura 8 Andlisis FODA broker Seguros Sudrez.

Interno
Fortalezas Debilidades
- Reconocimiento de la marcaen |- Procesos internos no definidos
el mercado - Falta de indicadores en la gestion
- Equipo de ventas de alto de los equipos N
p |rendimiento - Alta rotacion de personal e
o |- Personal capacitado - Comunicacion interna g
¢ |- Etica en el desarrollo de su inadecuada a
i |gestion. t
t |Oportunidades Amenazas i
i |- Venta cruzada en la cartera de - Competencia utiliza v
v |clientes herramientas tecnolégicas parasu | o
o |- Alianzas estratégicas con las gestion
aseguradoras y redes financieras |- Procesos inadecuados de los
- Diversificacion de productos proveedores
- Pérdida de clientes por falta de
atencion oportuna y personalizada
Externo

Nota. La figura muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del entorno
especifico del broker.
Fuente: Informacién interna de Seguros Sudarez (2023).

1.1.2.3 Principales Indicadores Financieros. En el afio 2022 y como los resultados de

una ardua gestion, Seguros Sudrez presento los siguientes indicadores financieros. (Ver tabla 3)



Tabla 3  Principales indicadores financieros del broker Seguros Sudrez.

Cifra /
INDICADORES Ratio Analisis financiero
El capital de trabajo $675,765,23 no es una razén.
Permite determinar la disponibilidad de dinero para
CAPITAL DE TRABAJO NETO $675.765.23 adelantar las operaciones del negocio en los meses
ACTIVO CORRIENTE - PASIVO CORRIENTE ’ siguientes, ademds que muestra la capacidad para
enfrentar los pasivos corrientes clasificados asi en
el balance.
El indice corriente o de liquidez es de 2.78

El factor minimo de este es 1,0 y el éptimo de 2,5 y

muestra la capacidad de la empresa para cubrir con
SOLVENCIA LIQUIDEZ 51.15 Acti?los Corrientes (dt't féc.il conversion en
(fn dice corriente) ACTIVO CORRIENTE/ 2,78 dlne.ro circulante), las obligaciones o deudas
‘ ’ PASIVO CORRIENTE corrientes en un plazo no mayor a un afo.

Al no tener inventario se considera también como
indice acido, es decir, nos indica que por cada délar
que debemos, tenemos $2.78 para pagar.

APALANCAMIENTO El indice de Endeudamiento indica que los activos
TOTAL 38.69% han sido financiados a través de deudas en el
PASIVO ’ 38.69%, o visto de otra manera los socios son
TOTAL/ACTIVO TOTAL propietarios del 61.31% de la compaiiia.
ENDEUDAMIENT
N APALANCAMIENTO
li’AAIEICV(z)SS 0.14% Contamos C(.)n el 9.14% de acti\'los financiados por
BANCARIOS/ACTIVO acreedores financieros o bancarios.
TOTAL
ROA
RENTABILIDAD La compaiiia tiene un rendimiento respecto de sus
SOBRE EL ACTIVO 35,26% .
UTILIDAD activos totales de 35.26%
NETA/ACTIVO TOTAL
ROE
RENTABILIDAD
SOBRE EL
PATRIMONIO 57,51% El patrimonio obtuvo una rentabilidad del 57.51%.
UTILIDAD
RENTABILIDAD NETA/PATRIMONIO
TOTAL
El Margen Neto de Utilidad, (La Rentabilidad de la
empresa en relacion a sus Ventas) con frecuencia es
RENTABILIDAD el indice de mayor consulta a la hora de evaluar a la
SOBRE VENTAS compafiia, este es de 14.08%, una vez restados los
14,08% S .
UTILIDAD costos, gastos, participacion trabajadores e
NETA/VENTAS impuesto renta; es decir por cada ddlar que la

empresa vendi6 gano para los socios 0.1408
centavos.

25



MARGEN BRUTO DE El Margen Bruto de Utilidad de la compaiiia
UTILIDAD 22.51% alcanza el 22.51%, considérese que se encuentran
UTILIDAD DEL ’ deducidos los gastos de ventas, administrativos y

EJERCICIO/VENTAS financieros.

Nota. La tabla muestra los principales indicadores financieros del broker Seguros Sudrez
con corte cierre en el afio 2022.
Fuente: Datos tomados de la informacién financiera interna del bréker Seguros Sudrez.

1.1.2.4 Ranking de Asesores Productores de Seguros.
Existe una fuerte competencia en la intermediacion de seguros en Ecuador, donde
Seguros Sudrez ha conseguido ubicarse en la posicion ndmero 11, esto luego del gran

crecimiento logrado en los dltimos afos. (Ver tabla 4)

Tabla4 Ranking de comision de Asesores Productores de Seguros en el aiio 2022

Posicion Nombre de Institucion Provincia Valor de Comision
1 NOVAECUADOR S.A. PICHINCHA $19.978.210,46
2 TECNISEGUROS S.A. PICHINCHA $ 15.449.246,32
3 ECUAPRIMAS CIA. LTDA. GUAYAS $ 11.758.993,33
4 ASERTEC S.A. PICHINCHA $ 11.489.105,22
5 MULTIAPOYO CIA. LTDA. PICHINCHA $ 5.366.031,60
6 ROSENEY SALCEDO Y ASOCIADOS S.A. GUAYAS $5.102.580,73
7 GRUPO MANCHENO VILLACRESES PICHINCHA $4.685.937,18
8 ZHM SEGUROS S.A. GUAYAS $4.094.579,93
9 AON RISK SERVICES ECUADOR S.A. PICHINCHA $3.933.119,85
10 ACOSAUSTRO S.A. PICHINCHA $3.515.549,11
11 SEGUSUAREZ AGENCIA CIA. LTDA. TUNGURAHUA $3.211.840,98
12 CIDESCOL S. A. PICHINCHA $ 3.105.779,74
13 RAUL COKA BARRIGA CIA. LTDA. PICHINCHA $ 3.082.525,68
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14 SERVISEGUROS S.A. GUAYAS $3.031.685,56

15 GILBERT Y BOLONA S.A. SEGUGILBO GUAYAS $2.858.766,69

Nota. La tabla muestra el ranking 15 de los principales Asesores Productores de Seguros
en el Ecuador al cierre del afio 2022.

Fuente: Datos tomados de la pdgina web de la Superintendencia de Compaiifas Valores y
Seguros de Ecuador (2022).

1.2 Planteamiento del Problema
1.2.1 Descripcion del Problema

La produccién generada por Seguros Sudrez en los tltimos dos afios superd las
expectativas planificadas alcanzando un crecimiento del 150 %. Esto ocasioné que la capacidad
instalada de la empresa sea insuficiente para brindar un servicio personalizado y de calidad a los
clientes, cumpliendo de manera parcial la misién de la compaiia. Ademads, la falta de claridad en
los procesos de los departamentos comercial y de siniestros, pone en riesgo la fidelidad de los
clientes e inclusive puede derivar en un riesgo reputacional, dificultando a su vez la generacién

de nuevos negocios.

Lo anterior pone en desventaja a Seguros Sudrez frente a la competencia, considerando
que el segmento en el que opera incluye a los principales asesores productores de seguros del
mercado ecuatoriano, los mismos poseen herramientas tecnoldgicas como parte de sus estrategias

de atencion al cliente.

1.2.2 Fines y Objetivos del Trabajo
La finalidad de este proyecto es disefiar un modelo para mejorar la experiencia del
servicio al cliente y de esta forma cumplir a cabalidad la misién de la empresa, que consiste en;

satisfacer las necesidades integrales de seguros a través de asesoria técnica, oportuna y
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personalizada, con una organizacion calificada y comprometida con la tranquilidad de sus
clientes.

1.2.2.1 Objetivo General.

Disefiar un modelo para mejorar la experiencia de servicio a los clientes de la empresa

Seguros Sudrez Compaiifa Limitada, que oferte asistencia personalizada a los asegurados.

1.2.2.2 Objetivos Especificos.

Los objetivos especificos que pretenden alcanzar son:

e Diagnosticar la situacion actual de la experiencia del cliente, que mida los niveles de
satisfaccion con el servicio.

e Investigar cudles son las mejores préicticas y herramientas tecnoldgicas de atencion al
cliente que utiliza la competencia, determinando su aplicacién en Seguros Sudrez.

e Proponer el modelo de atencioén al cliente, que incluya las mejores practicas y
herramientas tecnoldgicas, para su implementacion en la empresa Seguros Sudrez.
1.2.3 Hipotesis o Teoria que Plantea este Trabajo

El disefio de un modelo para mejorar la experiencia en el servicio a los clientes en la

empresa Seguros Sudrez permitird ofrecer un servicio personalizado y de calidad a los clientes.

1.3 Justificaciéon e Importancia del Trabajo

En un mundo globalizado, digitalizado y rdpido; las empresas que brindan servicios de
seguros se ven exigidas a colocar al cliente como el foco y centro de la estrategia a fin de ser
eficientes y competitivas en un mercado ecuatoriano que en los ultimos afos incrementa

notablemente, tal como se observa en la figura 9:



Figura 9 Evolucion de Prima Neta Emitida por Afio en Sector Asegurador Ecuatoriano.
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Nota. La figura muestra la evolucion prima neta emitida desde el afio 2016 a 2022.
Fuente: (Federacion Ecuatoriana de Empresas de Seguros, 2023).

En sintonia con este crecimiento y como pieza clave dentro del negocio de los seguros,
las Agencias Productoras de Seguros, en su labor de intermediacion, requieren fidelizar a sus
clientes a través de un servicio personalizado y con claras vias de comunicacion. La segregacion
de departamentos o areas dentro de una empresa, como lo es una Agencia Productora de
Seguros, con su respectiva asignacion de funciones y actividades, hace notoria la necesidad de
que exista un departamento responsable de atender al cliente y acompafiarlo durante toda la
vigencia de su contrato de seguro. Se elimina la posibilidad de que un cliente quede en una
especie de limbo, que suele aparecer entre la venta del seguro y la renovacion de este.

En ese sentido, Forsyth (2009) manifiesta que:

La calidad de lo que es esencialmente una relacion de ventas afectada por el servicio

involucrado y brindado mientras se estd efectuando el negocio. El servicio al cliente,

como lo anticipan y experimentan los clientes, es fundamental para el éxito en el
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marketing. A este proceso con frecuencia se lo denomina atencién al cliente, disefiada de

tal modo que impresione a los clientes, brinda la oportunidad significativa para

diferenciar a la organizacién de sus competidores. (pp.196-197)

Segtn informacién tomada de la pagina web de la Superintendencia de Compaiias,
Valores y Seguros, al cierre del 2022, en Ecuador existieron 359 Agencias Productoras de
Seguros activas. Esto nos demuestra que la competencia en el mercado asegurador ecuatoriano es
fuerte, mas aun si consideramos que existen apenas 30 Compaiiias de Seguros. Lo anterior obliga
a las Agencias Productoras de Seguros a integrar en su estructura un modelo empresarial para
mejorar la experiencia en el servicio de los clientes, que incluya departamentos de servicio al
cliente con las respectivas estrategias y herramientas que le permitan a la empresa fidelizar a los
clientes y fortalecer su imagen.

En el estudio realizado por Ocando Ruiz y Eslava Zapata (2022), manifiestan que:

Debido a que de la acertada fijacion de objetivos para gestionar los métodos aplicados

para la captacion consolidacion y satisfaccion del cliente, la estipulacion de politicas de

atencion, de su correcta aplicacion y la satisfaccion del mismo, dependera el éxito o

fracaso del mantenimiento de la cartera de clientes en una empresa. (p.67)

Bajo esta premisa, resulta vital, para el crecimiento sostenido del broker, implementar
politicas, procesos y herramientas que garantice una experiencia de satisfaccion 6ptima a sus
clientes generando fidelizacion y rentabilizacién de su cartera.

De igual manera, segin Ocando Ruiz y Eslava Zapata (2022):

Es imprescindible para una empresa fijarse acciones que conlleven a mejorar los puntos

débiles, reforzar los fuertes, con el objetivo fundamental de lograr mantenerse en el

mercado y para ello, hacen uso de las estrategias que les direccione el camino para
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gestionar debidamente sus recursos financieros, humanos y materiales en la prestacion de

una atencion a sus clientes fundamentada en la calidad de servicio. (p.68)

Es importante tener objetivos, métodos y politicas claras, referentes a la atencién y
satisfaccion del cliente, asi como una adecuada gestion de recursos para ofrecer un servicio de
calidad, con base a las fortalezas y debilidades de la empresa puesto que de esto dependera el
éxito o el fracaso de mantener a los clientes fieles a la institucion.

Es primordial que el disefio de un modelo empresarial para mejorar la experiencia en el
servicio de los clientes de la empresa Seguros Sudrez. Contribuyendo al fortalecimiento de su
marca en el mercado de intermediacion de seguros y serd un factor clave para mantener un
crecimiento sostenible a través de la fidelizacion, rentabilizacion y generacion de nuevos
negocios.

Capitulo I1. Marco Conceptual
2.1 Los Asesores Productores de Seguros

Un asesor productor de seguros, conocido también como corredor o broker de seguros, es
un intermediario en la relacion contractual que existe entre el asegurado y la aseguradora o
empresa de medicina prepagada.

Segun el diccionario de seguros de la Fundacion Mapfre (s.f.), un corredor de seguros es:

La persona fisica o juridica que realiza la actividad mercantil de mediacion de seguros

privados sin mantener vinculos contractuales que supongan afeccion con entidades

aseguradoras, y que ofrece asesoramiento independiente, profesional e imparcial a

quienes demanden la cobertura de los riesgos a que se encuentran expuestos sus personas,

sus patrimonios, sus intereses o responsabilidades.
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De acuerdo a lo estipulado en la Codificacion de Resoluciones Monetarias, Financieras
de Valores y Seguros (2017), los Asesores productores de seguros se clasifican en:

“Art. 2.- Los asesores productores de seguros se clasifican en:

1. Agentes de seguros con relacion de dependencia;

2. Agentes de seguros sin relaciéon de dependencia; vy,

3. Agencias asesoras productoras de seguros”. (p.10)

Segtn la Codificacion de Resoluciones Monetarias, Financieras de Valores y Seguros
(2017), esta intermediacion incluye principalmente las siguientes obligaciones:

“Art. 21.- Son obligaciones de los asesores productores de seguros:

1. Cumplir con los principios de ética profesional y evitar la competencia desleal en la
asesoria, gestion y colocacion de contratos de seguros;

2. Asesorar al cliente en forma veraz, suficiente, detallada y permanente acerca de las
condiciones del contrato, haciéndole conocer las mejores opciones segun sus necesidades, el
alcance de las coberturas, beneficios, exclusiones, primas, forma de pago, requisitos, plazos y
procedimientos para reclamar el pago de indemnizaciones;

3. Comunicar inmediatamente por escrito a la empresa de seguros cualquier modificacion
del riesgo, si el asegurado le particip6 de aquello, o por tener conocimiento directo de este
particular;

4. Asesorar al asegurado en las diligencias tendientes al cobro de la indemnizacién y para
actuar a nombre del cliente ante la empresa de seguros, siempre que cuente con poder especial
para ello o autorizacién escrita del asegurado (...)” (p.17)

En definitiva, una agencia asesora productora de seguros, es una persona juridica, que

conoce aspectos técnicos y juridicos en materia de seguros que brinda asesoria a sus clientes, con
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la finalidad de que escojan la mejor opcion de aseguramiento, que cubra todas sus necesidades,
desde el andlisis de riesgos, pasando por la emisién de la pdliza, acompaiandolos en el proceso
de reclamos, recorddndoles el vencimiento del contrato y negociando las condiciones de
renovacion con la aseguradora.

En Ecuador, para que una Agencia Asesora Productora de Seguros pueda entrar en
operacion, deberd contar con la credencial y los certificados de autorizacién por ramo que los
otorga la Superintendencia de Compaiias Valores y Seguros y para ello deberd cumplir con
todos los requisitos que establece la norma. Posterior a esto, deberd suscribir contratos de
agenciamiento con las Compaiifas de Seguros o empresas de medicina prepagada, sefialando
entre otros elementos del contrato, las comisiones que le corresponderd por la intermediacion.
2.2 Analisis del Mercado de los Asesores Productores de Seguros en el Ecuador

En la figura 10 se evidencia un crecimiento paralelo entre primas y comisiones.

Figura 10 Primas Emitidas Frente a Comisiones Pagadas en el Sistema Asegurador

Ecuatoriano.

Prima Emitida vs Comisiones Pagadas

2.500.000.000

.514
2.000.000.000

220.5
1.500.000.000

1.000.000.000
1.689.

.014

500.000.000

2018 2019 2020 2021 2022
= PRIMA NETA EMITIDA TOTAL SISTEMA = COMISIONES PAGADAS TOTAL SISTEMA

Nota. La figura muestra la comparacién entre las primas emitidas por las aseguradoras y
las comisiones pagadas a los corredores de seguros, desde el afio 2018 a 2022. Fuente:
Superintendencia de Compaiiias Valores y Seguros, https://www.supercias.gob.ec/
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Es indudable que aquellas circunstancias que afectaron al crecimiento o decrecimiento de

la produccién de primas, afectan en la misma proporcién a las comisiones cobradas por los

intermediarios, asi se evidencia en la grifica anterior, donde claramente se identifica un

decremento en las primas emitidas en los afios 2020 y 2021 por efectos de la pandemia Covid 19.

De la misma forma, se puede apreciar una notable recuperacion del sistema en el afio

2022, donde los ramos de asistencia médica, vida, vehiculos, incendio y transporte, generaron la

mayor produccion, de entre los més de 30 ramos habilitados para operar en el mercado

asegurador ecuatoriano. (Ver tabla 5)

Tabla 5 Principales ramos de seguros por valor de prima pagada y comisiones

cobradas.
AGENCIAS ASESORAS PRODUCTORAS DE SEGUROS
No. Ramo Prima Pagada Comisiones Cobradas
1 Asistencia medica $ 453.690.875,38 $61.785.613,28
2 Vida (Colectiva e Individual) $ 335.527.347,53 $41.123.056,07
3 Vehiculos $ 248.894.354,43 $40.111.325,89
4 Incendio y lineas aliadas $ 104.431.061,12 $ 10.831.291,70
5 Transporte $56.416.706,67 $ 8.133.206,53

Nota. La tabla muestra las primas pagadas y las comisiones cobradas en los 5 principales

ramos de seguros al cierre del afio 2022.

Fuente: Datos tomados de la pagina web de la Superintendencia de Compafiias Valores y

Seguros de Ecuador (2022) https:/n9.cl/wfcae

2.2.1 Composicion de la Intermediacion de Seguros en Ecuador

Segtin la pagina web de la Superintendencia de Compaiiias Valores y Seguros, al cierre del

afio 2022, el mercado de intermediarios de seguros en el Ecuador estuvo integrado por:

e 701 Agencias asesoras productoras de seguros registradas, de las cuales solamente 359

estan operativas y por lo tanto tiene ingresos por comisiones.
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e 1473 Agentes de seguros sin relacidon de dependencia registrados, de los cuales
tnicamente 728 estidn operativos y por lo tanto poseen ingresos por comisiones.

e 56 Agentes de seguros con relaciéon de dependencia. No existen datos de operatividad
de estos agentes.

Existe una gran cantidad de personas naturales y juridicas que se dedican a la
intermediacion de seguros en el Ecuador, pese a que Unicamente el 50% se encuentra operativo,
todavia resulta una cantidad grande si la comparamos con la cantidad de aseguradoras que
existen en el pais que, en la actualidad, no superan las 30 compaiiias.

2.2.2 Situacion de Seguros Sudrez en el Mercado Ecuatoriano

Al cierre del afio 2022, Seguros Sudrez, se encuentra ubicada en el puesto 11 de Agencias
Productoras de Seguros del Ecuador, facturando por concepto de comisiones, valores superiores a
los tres millones de ddlares, asi se lo puede apreciar en la siguiente tabla, donde se detalla la
posicion del broker en el ranking de los diferentes afios, segun informacion de la pdgina web de la
Superintendencia de Compaifias, Valores y Seguros. (Ver tabla 6)

Tabla 6 Ranking y participacion de Seguros Sudrez en el mercado asegurador

ecuatoriano.
COMISIONES
. FACTURADAS FC 1:) Cl\’/;‘lglll(zll\;liss RANKING )

ANO POR EL SEGUROS SEGpROS PARTICIPACION

TOTAL DEL SUAREZ SUAREZ

SISTEMA

2022 188.003.423,63 3.211.840,98 11 1,71%
2021 191.529.535,76 1.403.625,12 28 0,73%
2020 179.437.766,29 1.045.807,05 31 0,58%
2019 193.322.824,91 1.275.023,85 28 0,66%
2018 191.426.849,25 1.112.807,30 31 0,58%

Nota. La tabla muestra el total de comisiones facturadas por el sistema de intermediarios
desde el afio 2018 al 2022, la ubicacion y participacion de Seguros Suérez.

Fuente: Datos tomados de la pagina web de la Superintendencia de Compafiias Valores y
Seguros de Ecuador https://n9.cl/ir3eg
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Las empresas que representan mayor competencia en el segmento que desarrolla sus
actividades Seguros Sudrez, que utilizan una estrategia similar, son Grupo Mancheno y
Multiapoyo, los cuales se ubican en la posicién 7 y 5 del ranking, respectivamente y poseen una
mayor infraestructura (Call Center, sucursales, personal) y herramientas tecnoldgicas
(aplicaciones, pagina web).

A continuacion, se detalla las cifras del broker Seguros Suérez, por comisiones

facturadas, de los ultimos 5 afios. (Ver tabla 7).

Tabla7 Comisiones Facturadas por Seguros Sudrez.

CONCEPTO 2018 2019 2020 2021 2022
SEGUROS SUAREZ 1.112.807 1.275.024 1.045.807 1.403.625 3.211.841

Nota. La tabla muestra las comisiones facturadas por Seguros Sudrez, desde el afio 2018
a 2022. Fuente: (Pagina web de la Superintendencia de Compaiias Valores y Seguros,
https://n9.cl/249e2)

En la siguiente tabla, se puede apreciar el crecimiento que tuvo Seguros Sudrez, frente al

mercado, tanto de comisiones como de primas emitidas. (Ver tabla 8).

Tabla8 Crecimiento Seguros Sudrez, frente al Sistema de Primas Emitidas y

Comisiones Pagadas por Intermediacion.

CONCEPTO 2019 2020 2021 2022
Prima Neta Emitida del Total del Sistema 6,41% -5,65% -5,30% 24.,98%
Comisiones Pagadas APS 1,91% -6,89% 9,54% 6,76%

Seguros Sudrez 14,58% -1798%  3421% 128,82%
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COMPARATIVO CRECIMIENTO
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Nota. La tabla muestra el crecimiento de Seguros Sudrez frente a las primas emitidas y

las comisiones pagadas en el mercado, desde el afio 2018 a 2022. Fuente: (P4dgina web de

la Superintendencia de Companias Valores y Seguros, https://n9.cl/ofe46a)

2.3 Estrategia Empresarial para Afrontar el Crecimiento Acelerado de Seguros Suarez

Se abordard por definir estrategia empresarial como la “Forma en la que la empresa o
institucion, en interaccion con su entorno, despliega sus principales recursos y esfuerzos para
alcanzar sus objetivos” (Ferndndez, 2020, p. 2). De ahi que, para el intermediario de seguros,
Seguros Sudrez, el crecimiento organico y acelerado que ha tenido a partir del 2021, es
consecuencia de un arduo trabajo de quince anos en el mercado asegurador ecuatoriano, que,
actualmente; requiere la vision de una nueva estrategia que permita conservarse en el segmento
de los asesores productores de seguros mas grandes del pais proyectdndose incluso a escalar en
ese ranking.

A continuacién, rememorar las cinco fuerzas competitivas basicas segin Porter (1990),
permitiran definir la estrategia competitiva que debe emprender Seguros Sudrez, con el objetivo
de superar a sus competidores y conseguir un crecimiento sostenible:

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

2. Rivalidad entre competidores existentes.
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3. Amenaza de productos y servicios sustitutivos.
4. Poder de negociacion de los clientes.
5. Poder de negociacion de los proveedores.

En consideracion a algunas de estas fuerzas competitivas, se determina que tienen un
impacto en la problematica actual de Seguros Sudrez que, en los ultimos dos afios alcanz6 un
crecimiento del 150 %, ocasionando que la capacidad instalada de la empresa sea insuficiente
para brindar un servicio personalizado y de calidad a sus clientes, lo que pone en riesgo su
sostenibilidad:

e Amenaza de entrada de nuevos competidores. - por cuanto el mercado de seguros en
lo que respecta a intermediarios, tuvo un crecimiento en comisiones, en un escenario post
pandemia que, al cierre del 2022, registra las comisiones pagadas mas altas del sistema con $
244.788.514

e Rivalidad entre competidores existentes. - Seguros Suarez en el ultimo afo paso del
puesto niimero 27 al puesto nimero 11 de asesores productores de seguros en el pais y,
actualmente, se enfrenta al segmento de los intermediarios de mayor poder en el mercado
ecuatoriano; cuya capacidad de Servicio, Innovacion y Tecnologia tiene una mayor madurez
empresarial gracias a la experiencia adquirida al estar por varios afios consecutivos en el ranking
superior de intermediarios.

e Poder de negociacion de los clientes. El enfoque de comercializacion esta en el
segmento de seguros masivos en entidades financieras, puesto que, su volumen genera altas
primas que representan altas comisiones para el intermediario. De igual manera, estos clientes
seran quienes determinen el crecimiento en la cartera de seguros masivos, en los diferentes

ramos que se comercializan a través de este canal.



Como resultado de lo sefialado, se evidencia la necesidad de tomar acciones encaminadas

a contrarrestar los impactos de las fuerzas competitivas detalladas anteriormente, para ese fin, se

ejecutara un analisis tanto externo como interno DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades) y respectivamente el analisis CAME (corregir, afrontar, mantener y explotar), que

permitira ir trazando la estrategia competitiva para la empresa. (Ver tabla 9)

Tabla 9 Anadlisis DAFO versus CAME del Intermediario Seguros Sudrez.

DAFO

CAME

DEBILIDADES

CORREGIR

* Procesos internos no definidos

* Definir procesos de valor para el cliente final
establecidos en los equipos de la organizacion.

* Falta de indicadores en la gestion de los equipos

* Implementar indicadores de gestion KPIs (Key
Performance Indicators) para evaluar la efectividad de
los procesos y el desempeiio de los equipos.

* Alta rotacion de personal

* Desarrollar planes de carrera que fortalezcan la
permanencia de los colaboradores.

* Comunicacion interna inadecuada

* Construir un plan de comunicacién con enfoque en
la asertividad, transparencia y claridad.

AMENAZAS

AFRONTAR

* Equipos especializados en los competidores para la
Atencidn a los clientes

* Desarrollar un modelo de Equipo de Atencién al
Cliente que pueda competir con los estdndares de
servicio y experiencia que brindan los competidores
en el mismo segmento de intermediacion.

* Los competidores utilizan herramientas tecnolégicas
para gestionar el ciclo de vida del cliente

* Implementar herramientas tecnolégicas para la
comercializacidn, atencion de siniestros y
administracion del ciclo de vida del cliente.

* Procesos inadecuados de los nuevos proveedores que
se incluyan a la red

* Generar alianzas con proveedores estratégicos, que
compartan la misma visién de enfoque en entregar
valor al cliente de forma simple y rdpida, a través de
procesos establecidos que incluyan una mitigacién de
riesgos operativos.

FORTALEZAS

MANTENER

* Reconocimiento de la marca en el mercado

* Fortalecer la imagen de la marca, como un
competidor importante en el segmento de
intermediacion del pais.
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* Equipo de ventas de alto rendimiento

* Identificar nuevos desafios que puede asumir el
equipo de ventas.

* Personal capacitado

* Mantener en constante profesionalizacién y
especializacion al equipo de la cadena de valor en la
organizacion.

* Etica en el desarrollo de su gestion

* Continuar desarrollando con la misma ética
empresarial toda la gestion que realiza la
organizacion, en todos sus niveles.

OPORTUNIDADES

EXPLOTAR

* Alianzas estratégicas con las aseguradoras, redes
financieras y proveedores

* Generar negocios complementarios con socios
estratégicos vinculados al mercado de seguros.

* Diversificacion de productos

* Crosselling y upselling sobre la cartera actual de
clientes.

* Segmentacion de clientes

* Desarrollo de nuevas lineas de negocios con mayor
personalizacion.

Nota. La tabla muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del entorno
especifico del Asesor Productor de Seguros, asi como las oportunidades para corregir,
afrontar, mantener y explotar estos factores.

Fuente: Informacion interna de Seguros Suérez. (2023)

Del analisis realizado, se desprende las principales acciones a implementar se relacionan

con mejorar la experiencia del cliente mediante un modelo de servicio de atencion satisfactorio,

al atender sus requerimientos y que sea agil, simple y oportuno. Es importante destacar lo

indicado por Tschohl, J., y Soriano (2001):

En mercados altamente competitivos la batalla por mantener la facturacion de clientes

habituales es crucial para el éxito a largo plazo de una empresa. Pero el servicio al cliente

no es s6lo una ventaja comparativa. En muchos sectores, es la ventaja que determina la

competitividad de un negocio. El servicio, por su parte, es el nuevo pardmetro que

utilizan los clientes para juzgar a una empresa. (p.2)

Dicho lo anterior la empresa se encuentra ante una realidad en el mercado ecuatoriano de

intermediacion de seguros, en el cual, la forma en que los clientes perciben el servicio que les
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brindan sus Asesore Productores de Seguros, determina la competitividad que estos tengan para
mantener su posicion o incluso pretender un crecimiento en este sector.

Mas alla de la optica financiera, para que el crecimiento empresarial tenga éxito, debe ser
sostenible, pero no solo se trata de un crecimiento en ventas o una reduccion en costos o la
combinacion de ambas; se trata de retribuir la confianza y generar fidelidad de los clientes a
partir de quienes disefaran las estrategias para lograr un crecimiento rentable.

2.4 Modelo de Servicio de Atencion al Cliente

Un modelo de atencion al cliente es la estructura que una empresa utiliza para interactuar
con sus clientes y satisfacer sus necesidades.

Mejia (2019), en su art 4. Claves para entender qué es un Modelo de Atencion al Cliente,
plantea que un modelo de atencidn es la forma en que las empresas atienden los distintos
requerimientos de los clientes, a través de todos los canales disponibles, incluyendo politicas,
procesos y recursos, con la finalidad de impactar positivamente en la experiencia del cliente.

Teniendo lo anterior claro, el modelo deberia contener:

El Customer Journey en el Disefio del Modelo de Atencidn, es decir, el modelo de

relacionamiento entre las empresas y sus clientes.

e Disefio de la Estrategia Ominicanal, garantizar que todos los canales de
comunicacion habilitados, estén en sincronzados, para que el cliente sienta que
estd interactuando con la misma empresa, sin importar el canal que utilice.

e Recursos de Apoyo, el plan debe contar con todos los recursos necesarios para su
adecuado funcionamiento.

e Evaluacion de la Experiencia, preguntar de manera permanente a los clientes, su

percepcidn en términos de experiencia, al interactuar con los distintos canales.
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El modelo de servicio de atencidn al cliente se compone de una serie de procesos,
estrategias y précticas, disefiadas con el fin de garantizar un servicio de alta calidad con los
clientes, asi como, alcanzar una experiencia positiva al interactuar con la compaiifa en cada uno
de los puntos de contacto.

Conviene subrayar lo dicho por Tschohl, J., y Soriano (2001):

En la practica, el servicio a los clientes se relaciona con politicas y operaciones mientras

que las relaciones con los clientes se refieren a los contactos diarios. El servicio a los

clientes establece el nivel de servicio que el cliente recibe. Luego, las relaciones con los

clientes se encargan de entregarlo. (p.14)

Un modelo de atencion al cliente efectivo, se caracterizard por ser rapido, de minimo
esfuerzo y resolutivo para el cliente generando de esta forma en él una experiencia positiva a
través de su uso. El cumplimiento del objetivo planteado se focalizard en analizar varios factores
como: canales, politicas, procesos y retroalimentacion.

Dicho la anterior, se identifica los elementos clave, que se incluirdn en el modelo de
atencion al cliente de Seguros Suarez:

e Atencion personalizada, el foco del modelo estd en entender las necesidades y
preferencias individuales de los clientes, para ofrecer soluciones especificas y personales.

e Comunicacion eficaz, se establecen canales de comunicacidn efectivos, como
teléfono, correo electronico, chat en linea y redes sociales, para que los clientes puedan ponerse
en contacto con la empresa de manera facil y rapida.

e Procesos claros, se establecen procedimientos y flujos de trabajo que sean claros,

reales y que todo el personal conozca y sepa como gestionarlos.
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e Resolucién de problemas, se implementan estrategias para abordar y resolver
problemas de manera efectiva, lo que incluye la gestion de quejas y reclamacién, con enfoque en
resolver los dolores de los clientes.

e Automatizacion, se utilizan herramientas trcnoldgicas, como chatbots o sistemas de
gestion de relaciones con el cliente (CRM), con la finalidad de agilizar la atencién al cliente y
brindar respuestas rdpidas, garantizando que las solicitudes se gestionen de manera eficiente y
que no se pasen por alto.

e Medicién de desempeiio, se establecen métricas y KPIs (Indicadores Clave de
Desempefio) para evaluar la eficacia del modelo de atencién al cliente y aplicar el ciclo de
mejora continua.

e (Cultura de servicio al cliente, se fomenta una cultura empresarial, que sea el ADN
organizacional, en la que todos los empleados entiendan la importancia de la satisfaccion del
cliente y gestionen sus funciones en pro de alcanzar ese objetivo.

Para desarrollar adecuadamente un modelo de atencién al cliente, es importante entender
y analizar la jornada del cliente desde su perspectiva, y vivir cada una de las etapas relacionadas
a la interaccion con la empresa. En este punto es importante analizar todos los canales de
comunicacion habilitados y disponibles, que se ofertan al cliente para la recepcion de sus
requerimientos y solicitudes.

2.4.1 Anadlisis de la Experiencia de Clientes de Seguros Sudrez

A fin de analizar la experiencia del cliente, se realizé sesiones de trabajo con los lideres
de los procesos Comercial y Siniestros, donde se definieron dos jornadas de clientes relacionadas
a cada uno de estos procesos. Con la finalidad de obtener una muestra objetiva y representativa

se tomo para este andlisis a los segmentos de clientes mas representativos de Seguros Sudrez, con
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base al ramo de seguros con la mayor cantidad de siniestros atendidos, asi como la relevancia del

cliente desde un enfoque comercial, bajo esta antecedente se analizaron los siguientes

segmentos:

e Siniestros: clientes de pdlizas de Asistencia Médica.

e Mantenimiento de cuenta: clientes de planes corporativos.

2.4.1.1 Arquetipo de Clientes de Seguros Suarez. En las siguientes figuras se puede

apreciar los modelos de clientes tanto de clientes del ramo de asistencia médica (Ver

figura 11), como de clientes corporativos (Ver figura 12)

Figura 11 Arquetipo de Clientes de Asistencia Médica de Seguros Sudrez.

Buyer Persona: Dolores

DESAFIOS (Relacionados a tu rol en el CX de tu empresa)
-Tlempo de respuesta

- Notificacidn en el

- Contie en ¢l chequeo

- Buen trato personalizado

INDICADORES (que te miden en relacion a CX)

podemos mejorar?, ; Que fue lo mejor y lo peor?, ; Que te parecid la atencidn del médico?

¢ Qué recomendaria?, ; Como fue tu experiencia?, ; Que te requirieron con menos de esfuerzo?, ;En que

PROCESO DE COMPRA

- Formulario

- Faclura electronica
- Pedidos

- Resuttados

- Respaldos

- Liguidacion

¢Enqué mgdloslca rygles ¢Qué tipo de contenido ¢Por qué compra?
consumes informacion consumes en relacion a CX?
relacionada con CX?
- Beneficios empresariales
- Email - Whatsapp - Por recomendacidn
- Taléteno - Facebook + Por descuento ambulatorio
- Whatsapp - Instagram - Por tener un descuento
- Redes sociales - Tic lok - Por mejor atencion
- Web - Twitter - Por faclidades de pago
- Aencion opuesta con un especielista

¢Quienes influyen o estén involucrados en
el proceso de compra?

Compafieros
- Amigos
- Familia
- Brdker

Nota. La figura muestra una descripcion del arquetipo de un cliente de Asistencia Médica

de Seguros Sudrez.
Fuente: Desarrollo propio.
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Figura 12 Arquetipo de Clientes Corporativos de Seguros Sudrez.

Buyer Persona: Juan Xavier Perez

DESAFIOS (Relacionados a tu rol en el CX de tu empresa) PROGER) DE CORPRR
Experiencia, Servicio, Valor agregado, Alianzas estralégicas, Infraestructura tecnologica Jdentifico
-Estado
~Colizar
| -Comparo y analizo
" . “Negociar
INDICADORES (que te miden en relacion a CX) Canors
-Consulta
Tiempo de respuesta, Calidad en servicio, Manejo de objecion, Conocimiento de producto
.
[——
¢Qué tipo de contenido ¢Por qué compra? ¢Quienes influyen o estan involucrados en
. consumes en relacion a CX? el proceso de compra?
¢En qué medios/canales
consumes informacion
relacionada con CX?
Sequridad -;.ra“m-\a'es
=Segun .
Facebook Publicidad ‘Confianza g s
“Whatsapp Personales
Instagram +s -Obligacion -Experiencia
Lnkpdin ~Consulta Necesidad Marca Empresa
-Entomo Social - Expeniencia Junta de
- Directivos

Nota. La figura muestra una descripcién del arquetipo de un cliente corporativo de
Seguros Suédrez.
Fuente: Desarrollo propio.

2.4.1.2 Mapas de empatia de clientes de Seguros Suarez. El mapa de empatia de
clientes del brdker, se ha desarrollado tanto para clientes del ramo de asistencia médica
(Ver figura 13), como para clientes corporativos (Ver figura 14)

Figura 13 Mapa de Empatia de Clientes de Asistencia Médica de Seguros Sudrez.

CUSTOMER

JOURNEY DESCUBRIR CONSIDERAR COMPRAR RETENER RECOMENDAR
MAPA DE EMPATIA - SOLUCIONES DE CX

Dolor Confusion Tranquilidad Gratitud Respaldo
SIENTE Malestar Ansiedad Incertidumbre Contenta Satisfaccién

Ansiedad Desconocimiente  |Respaldo Decepcionada

Preocupacién

Que seva a morir |;Qué es mas (Cuanto me costara? Tengo un respalde |Estd mi familia

Que tendré? baratoz Merezco mejor servicio | Mantener o protegida
PIENSA Cuanto me Ocupar la red? Merezco mejor médico  [cambiar

constara? Qué me cubre? ZEn qué tiempo me van a |Realizo / Broker

'Voy al médico o £0cupo la péliza? |reebelsar?

no?

Me afecta £Cudl es la mejor? |Espero me reembolsen  [:Qué trémite? El seguro si cubre

DICE Estoy enferma ZA quién todo sQué te lio?
No voy a trabajar |pregunto? Esperc me reembolsen
pronto
Buscar referencias |Leer la péliza Agendar cita médica Cancela o renueva |Pide mas
Llamar a RRHH Llenar formulario Contratar seguro | Otros médicos
HACE Consultar al Reunir documentacién  que complemente
broker Realizar examenes /

medicacion

Wweb Email Consultorio Llamas Email
PUNTOS / Whatsz.app Llamada TE\?E’VEGJCII’IB Men.sajes L\.amada
Mensaje Teléfono Email Whatsapp
CRNALESDE Llamada Mensa B b
P 3 W je oca a boca
Whatsapp
Email

Nota. La figura muestra el mapa de empatia de un cliente de asistencia médica de
Seguros Sudrez. Fuente: Desarrollo propio.
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Figura 14 Mapa de Empatia de Clientes Corporativos de Seguros Sudrez.

CUSTOMER JOURNEY DESCUBRIR CONSIDERAR COMPRAR RETENER RECOMENDAR
MAPA DE EMPATIA - SOLUCIONES DE CX
Expectativa
Necesidad

Recomendacién

Direcciones

Inseggr\dad Responsabilidad Segu.ndad Satisfaccion
SIENTE T Seguridad GetnEiiEe Atencién personalizada Cumplimiento
Tener Varias Opciones La 9 o Sentirse importante P P e
. et Costo/Beneficio L Mejor Opcién
mejor opcién Cumplimiento
Su seguridad de
patrimonio
Que hizo la mejor negociaciéon |Valor agregado
Poder Negociar Precio
Varias Alternativas Proteccién 100%
En buscar un producto Que cumpla con lo
PIENSA acorde a su necesidad ofrecido
DICE Necesollomejor Yo tengo el p’oder O!ala me cubra PUnto e Meiora Que fge Ig mejor
Tener la razén Ojala no me pase nada experiencia
Investiga . ot q 3
HACE Plataroina Negociar Vlynr tranquilo y seguro ExDressincon oo Referidos
A Comparar Alivio Nada
Experiencia
Bl Valores agregados
PUNTOS / CANALES |Club Familia Redes Ratificar persona NOmeros de contactos Gerenciag 9 Venta cruzada
DE CONTACTO Sociales Confianza Redes sociales

Nota. La figura muestra el mapa de empatia de un cliente corporativo de Seguros Sudrez.
Fuente: Desarrollo propio.

2.4.1.3 Jornada del cliente de Seguros Suarez. En el anexo A se pude apreciar cada una
de las fases que atraviesa el cliente de asistencia médica de Seguros Sudrez, al momento de
enfermarse y recibir la atencion médica, respaldada por el acompafiamiento del asesor en todo el
proceso y en el Anexo B se puede observar cada una de las fases que atraviesa el cliente
corporativo, en el momento de que cualquiera de sus bienes asegurados sufre un siniestro y
requiere de los servicios del broker, para asesorarlo en todo el proceso.

2.4.1.4 Diseiio de la Experiencia. El disefio de la experiencia se ha elaborado tanto

para clientes de asistencia médica (Ver figura 15), como para clientes corporativos (Ver

figura 16).
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Figura 15 Disefio de la Experiencia de Clientes de Asistencia Médica de Seguros

Sudrez.

Considero
Me enfermo opciones Agendo cita Recibo atencion
*Consultoen *Contacto al - .
; ontactoa spero mi . .
mi empresa i . , P *Recibo |*Solicitoal
. *Recibo mi brokery *Contacto [*Reservo|*Acudo al turno para L, o
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Nota. La figura muestra el disefio de la propuesta de experiencia para los clientes de

asistencia médica de Seguros Sudrez.

Fuente: Desarrollo propio.
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Figura 16 Diserio de la Experiencia de Clientes Corporativos de Seguros Sudrez.
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Nota. La figura muestra el disefio de la propuesta de experiencia para los clientes
corporativos de Seguros Sudrez.
Fuente: Desarrollo propio.

48



Ante el objetivo de generar un servicio de excelencia y luego de analizar a detalle las
molestias que tienen los clientes de Seguros Sudrez, quienes conforman parte de la empresa se
han plateado la siguiente pregunta ;Cémo podemos mejorar el servicio al cliente? En la
actualidad, la calidad en el servicio al cliente que brindan las compaiias, es un factor
diferenciador sumamente relevante para poder posicionarse en el mercado, puesto que los
clientes cada vez estdn mds informados y son mds exigentes. Maria Rojas (2022) en su articulo, 5
Claves para Mejorar el Servicio al Cliente nos plantea los siguientes pasos:

1. Escucha a tus Clientes, no se puede mejorar sin conciencia de donde se estd fallando, es
importante como primer paso diagnosticar la actual calidad del servicio entregado por
Seguros Sudrez, para la cual se debe levantar una base mediante encuestas a los clientes
sobre su percepcion en relacion a la calidad del servicio recibido.

2. Elabora Guias de Experiencia, el objetivo de estas guias es “alinear a toda la compaiiia en
los valores que queremos transmitir al cliente y en la forma de proceder con é1” (Rojas,
2022). Se debe ser homogéneos en todas las dreas y niveles de la compaiia, con relacion
a la postura y atencion que se brinde al cliente.

3. Automatiza Respuestas, nuevamente la tecnologia juega un rol importante, pues este tipo
de herramientas permitird generar un correcto y oportuno registro y seguimiento de todos
los requerimientos de los clientes, a fin de efectivizar en todo momento que Seguros
Sudrez esta atento y trabajando en las solicitudes y requerimientos, sin que esto implique
un aumento en la operatividad de los procesos.

4. Consigue la Experiencia Omnicanal, hay que entender que no agrega ningtn valor el

contar con una multicanalidad si estos canales no estdn alineados entre si, es importante
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que la compaiia permanentemente identifique al cliente y su requerimiento,

independientemente del canal que use para contactarnos.

5. Empodera a tu Equipo, el personal de Seguros Sudrez que tiene el front con el cliente es
una parte muy sensible dentro del servicio al cliente de la compaiiia, pues ellos pueden
generar de entrada, una percepcion positiva o negativa de la compaiiia sobre los clientes,
por eso es importante dotarlos de todas las herramientas y conocimientos necesarios para
que puedan gestionar los requerimientos de los clientes en forma 6ptima.

La siguiente pregunta a resolverse fue ;Por qué es importante trabajar en la Experiencia
al cliente? Y la respuesta cada vez va tiene mayor sustento, puesto que la satisfaccion del cliente
es muy relevante para mantener una relacion a largo plazo, lo cual, a su vez permitird obtener
mayor rentabilidad a través de la fidelizacion de los clientes y el referimiento que ellos emitan
del servicio recibido. A continuacién, se muestra en la figura los puntos relevantes sobre este
tema. (Ver figura 17).

Figura 17 ;Qué es Customer Experience y Como se Gestiona?
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Nota. La figura muestra una descripcion de lo que es Customer Experience.
Fuente: 170, 2023. https://izo.es/que-es-customer-experience/
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La "customer experience" o experiencia del cliente se refiere a la percepcion global que
un cliente tiene sobre una empresa o marca basada en todas sus interacciones y experiencias con
esa entidad a lo largo del tiempo. Esto incluye todas las etapas del ciclo de vida del cliente, desde
la primera toma de contacto con la empresa hasta la postventa y la fidelizacidn.

Una buena customer experience implica que una empresa disefie sus productos, servicios
y procesos de manera que sean faciles de usar, satisfagan las necesidades del cliente y generen
emociones positivas. Esto puede incluir aspectos como la facilidad de navegacion en un sitio
web, la amabilidad y eficiencia del servicio al cliente, la calidad de los productos o servicios
ofrecidos, la rapidez de entrega y muchos otros factores.

La importancia de la customer experience radica en que puede tener un impacto
significativo en la lealtad del cliente y en la percepcion general de la marca. Los clientes que
tienen experiencias positivas tienen mas probabilidades de seguir comprando a una empresa y de
recomendarla a otros, mientras que las malas experiencias pueden llevar a la pérdida de clientes
y a una mala reputacion.

Para gestionar y mejorar la customer experience, varias empresas utilizan técnicas como
encuestas de satisfaccion del cliente, anélisis de comentarios y retroalimentacion, disefio
centrado en el usuario, entrenamiento de empleados en atencion al cliente y otros métodos. Para
Brantes (2018):

Las relaciones son la clave y eje principal de la experiencia del cliente, ya que en ellas se

traducen todas las interacciones que un usuario o cliente establece con una marca a lo

largo de su vida. Estos, basados en sus percepciones, consolidacion de relaciones,

asociaciones y contextos, van a desarrollar mds o menos empatia por las mismas,
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consolidando una relacion ticita basada en la evidencia que son capaces de percibir y

legitimar como tal de forma inconsciente. (p. 6)

El objetivo entonces, es crear experiencias que generen clientes satisfechos y fieles, lo
que a su vez puede impulsar el crecimiento y el éxito a largo plazo de la empresa. (Ver figura 18)

Figura 18 Fases del Customer Experience.

EMOCIONES RECUERDOS COMPORTAMIENTOS NEGOCIO

OrO PO PO

Nota. La figura muestra una descripcion de Cémo se Gestiona el Customer Experience.
Fuente: 170, 2023. https://izo.es/que-es-customer-experience/

2.4.1.5 La Multicanalidad. Algo que se debe cuidar al trabajar con multicanalidad es el
hecho de que el cliente pese a tener un abanico de posibilidades de canales de comunicacion,
siempre tiene que sentir que estd tratando con la misma empresa independientemente del canal
utilizado, y es aqui donde entra la necesidad de una adecuada politica de atencion al cliente de la
empresa.

A continuacion, se detalla los distintos canales de comunicacidén que Seguros Sudrez
oferta en la actualidad a sus clientes:

2.4.1.5.1 Presencial. Seguros Sudrez cuenta con una fuerza de ventas especializada en
las lineas de seguros personales y patrimoniales, que desarrollan su gestién en el &mbito
corporativo. En las charlas que este equipo realiza sobre los beneficios de los seguros, se ofertan
seguros de interés particular segtn las necesidades identificadas en el grupo y se registran sus

datos para incluirlos en las bases de prospectos.
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2.4.1.5.2 Cotizador Web. Seguros Sudrez en la actualidad es la fabrica de seguros de
ASSA (Concesionario de Chevrolet, la marca mas vendida de vehiculos en el Ecuador), en esta
plataforma se cotiza el seguro del vehiculo, se genera la emision de la pdliza en linea, se genera
de forma instantdnea un certificado con firma de la aseguradora, donde se detallan las coberturas
y beneficios que adquirié. De igual forma, en la plataforma, los ejecutivos comerciales pueden
revisar su produccion, puesto que cada colocacion de seguros les genera una comision. Otro de
los beneficios es que de igual manera pueden revisar el estado de los siniestros, y documentar los
mismos, generando un mejor control y gestion de los casos.

2.4.1.5.3 Canal Bancaseguros. Seguros Sudrez tiene un canal de comercializacién en
entidades financieras, donde comercializa seguros de desgravamen que son obligatorios para el
otorgamiento de un crédito y también seguros voluntarios.

Este canal es muy rentable por cuanto existe la obligatoriedad de comprar un seguro de
desgravamen cada vez que se accede a un crédito en el Ecuador, y a través de este, se puede
realizar crosselling, que permiten rentabilizar la cartera utilizando el mismo canal y medio de
pago. En este canal el oficial de colocacién de crédito es clave, mismo que tiene una meta e
incentivos en funcién de la cantidad de seguros voluntarios que logre colocar.

2.5 Aplicacion de la Tecnologia en la Gestion de un Asesor Productor de Seguros

La transformacion digital ha tomado fuerza en los ultimos afios tanto en las empresas
privadas como en las publicas y mas atn, después de la pandemia por la covid-19, que obligé a
muchas empresas a transformarse tecnoldgicamente para colocar sus productos, asi como
implementar cambios innovadores en sus procesos, con el fin de que el consumidor pueda
acceder a sus productos o servicios.

A continuacién, insertaremos un concepto de innovacion segiin Durdan Hernandez (2021):
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Los procesos de innovacién en la actualidad pueden considerarse como un recurso
dindmico que, no siempre facilita la medicién o cuantificacién, pero que, sin embargo,
estd relacionado a los grandes procesos de transformacién de las empresas. El desarrollo
del cambio tecnoldgico en el crecimiento econdmico y la optimizacién de recursos estd
ligado al dominio que tienen las personas en ciertas actividades con las herramientas
adecuadas y ayuda a su capacidad para conseguir el cumplimiento de objetivos. (p.5)

Es claro que la innovacion es muy importante en un broker de seguros, puesto que no
sOlo le acompaifia en su propdsito de fidelizar clientes e incrementar nuevos negocios, sino que
también le permite optimizar recursos en los procesos de comercializacion, asi como en los
principales procesos operativos. Segun el concepto de innovacion en servicios tiene un papel
preciso, puesto que posibilita resaltar los factores de éxito que se necesitan para que las
organizaciones se destaquen y se hagan mds competitivas (Cardona, Balza-Franco y Henriquez
2017).

La capacidad de innovar termina siendo de vital importancia para incrementar el valor de
la empresa, partiendo del conocimiento brindado por las herramientas enfocadas a la obtencién
de informacién de los clientes, el servicio, la propia organizacion y su relacion (Cardona, Balza-
Franco, y Henriquez, 2017).

La venta digital en la actualidad es una nueva demanda de los consumidores y en este
grupo, existe un segmento de clientes que buscan productos de seguros flexibles, acorde a sus
necesidades y que se puedan contratar de forma segura, simple y répida, desde cualquier lugar y
a través de sus dispositivos inteligentes, por medio de los cuales, ademds pueden hacer

comparaciones en linea, de las ofertas de productos similares en el mercado.



Actualmente Seguros Sudrez cuenta con herramientas digitales s6lo para colocacién de
seguros vehiculares por medio de concesionarios, pero el objetivo es que se pueda expandir a
ramos como asistencia médica, pymes, hogar, vida individual y, general, productos

empaquetados de suscripcidn simplificada.

Hay que recalcar que el marketing también juega un papel muy importante en este tipo de

ventas, uno de los canales mds importantes son las redes sociales como Instagram, Facebook,
YouTube, etc. de acuerdo al segmento al que se quiera llegar. Esto nos lleva a que en la
actualidad exista una discusion sobre cdmo conseguir una mayor efectividad del marketing
digital por medio del uso del Big Data, los servicios en la nube y la utilizacién apropiada de los
datos de comportamiento del cliente (Novoa, Sabogal, Vargas, 2014). De tal forma que, estas
herramientas tecnoldgicas se convierten en una herramienta clave para entender mejor las
decisiones de los clientes y, de este modo, la empresa puede tomar decisiones mas objetivas
enfocadas en satisfacer las decisiones de los clientes e incluso brindarles experiencias
personalizadas.
2.5.1 Plataforma Actual de Seguros Sudrez

Seguros Sudrez en la actualidad es la fébrica de seguros de Assa, concesionario de
Chevrolet, que actualmente es la marca de vehiculos mas vendida en el pais; la comercializacion
del seguro de vehiculos se realiza a través de la plataforma tecnoldgica Carconnect, en la cual se
pueden gestionar las siguientes actividades:

» Comercializacion y emision en linea

* Emision de certificado de cobertura

» Centralizacion del proceso y produccion

» F&cil manejo, rapido versatil y préactico
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* Visualizacién de resultados, indicadores de gestion establecidos

Las emisiones son en linea, el cliente al contratar la pdliza obtiene un certificado con la
firma digital de la aseguradora, en el cual se detalla la informacién principal del seguro que
contrato.

En Carconnect, todos los asesores comerciales de la concesionaria pueden revisar el
estado de sus ventas, el avance del cumplimiento de sus metas de produccién y la comision que
van a percibir por la colocacion de estos seguros.

En la misma plataforma, los asesores comerciales pueden revisar el estado de los
siniestros y documentar los requisitos que se requieren, para continuar con el proceso de atencién
de los reclamos presentados, de tal manera que, se optimiza el tiempo de ciclo de atencién de un
reclamo y se administra de forma mads eficiente los casos de siniestros reportados. (Ver figura 19)

Figura 19 Seccion Consultas Web de la Plataforma de Seguros Sudrez.
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Nota. La figura muestra todas las herramientas que te brinda el portal web de Seguros
Suérez.
Fuente: Seguros Sudrez, 2023. https://www.segurossuarez.com/
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Es importante mencionar que la herramienta fue desarrollada por el drea de operaciones
de Seguros Sudrez, lo que implica que, al ser un desarrollo propio; se pueda adaptar a las
necesidades de los clientes. Una ventaja adicional sobre este punto, es la plataforma puede ser
ofertada a otros concesionarios y patios, donde el coste de implementacion serd mds bajo, puesto
que, implicaria adaptar el desarrollo a cada una de las necesidades de los clientes y no un
desarrollo completo.

El control sobre el uso de la herramienta es simple y dindmico, lo realiza un usuario
administrador y ademds genera dashboard que permiten evaluar la cantidad de cotizaciones,
solicitud de emisiones, tramites de siniestros reportados, interacciones de usuarios, ventas por
agencias vendedores, entre otros datos.

2.6 Aplicacion de Indicadores de Desempeiio en un Asesor Productor de Seguros

Los KPI (Key Performance Indicators) son indicadores clave de rendimiento que se
utilizan para medir y evaluar el desempefio de un proceso, proyecto o empresa. IVAN, R. J. O.
(2019) plantea que los KPI son indicadores de valor que impulsan a la organizacién en la
direccidn correcta, para alcanzar sus metas financieras y organizacionales previamente
establecidas.

En ese sentido, un KPI refleja que tan bien esté la organizacion en las areas que mas
impactan a la empresa y deben tener cualidades que pueden ser denominas (SMART) por sus
siglas en inglés:

e Especificos (Specific)

e Medibles (Measurable)

e Alcanzables (Achievable)

e Realistas (Realistic)
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e A Tiempo (Timely)

La aplicacion de indicadores de desempefio en un asesor o productor de seguros es
fundamental para evaluar su rendimiento y asegurarse de que estdn cumpliendo con los objetivos
de la empresa, en el caso de Seguros Suarez, realizard un analisis de los indicadores actuales, los
que se han ido incorporando y los nuevos indicadores que son parte de la propuesta de este

proyecto:

2.6.1 Indicadores Actuales

2.6.1.1 Indicador de Renovaciones. Muestra la efectividad de renovaciones que logra el
broker sobre su cartera de polizas por vencer (vencimientos).

Afio 2020. En este afio Seguros Suérez alcanzo a renovar el 65% del total de su cartera,
siendo un resultado bajo y no cumpliendo con el objetivo esperado que era alcanzar el 80%, esto
en gran medida fue debido a la recesion econdomica que causé la pandemia por la Covid-19.

El Area més afectada fue el sector individual en donde se renuevan seguros vehiculares,
asistencia médica, hogar etc. de personas naturales en donde se renovo tan solo el 57%, sin
lograr cumplir este indicador.

Respecto de la cartera de negocios corporativos, esta tuvo un mejor resultado, alcanz6 el
81% del total de efectividad.

Ao 2021. En este afio se obtuvo un mejor indicador en renovaciones alcanzado un
78.55% del total de la cartera, sin embargo, no es el resultado esperado por la empresa puesto
que se proyectaba alcanzar un 80%.

Los principales motivos por los que los clientes no renovaron fue la falta de liquidez y la
priorizacion que dieron los clientes a suplir sus necesidades basicas, el cierre de negocios, la

venta de vehiculos, en si la recision econdmica producto de la pandemia por la Covid-19.
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Aifio 2022. En un escenario post pandemia, se registro una mejora en la cartera de
renovaciones, de hecho, en el area corporativa se logré renovar el 86% del total de la cartera, de
tal forma que, después de dos afos dificiles, se cumplio con el objetivo de este indicador.

Por otro lado, en el area individual se obtuvo un mejor indicador en renovaciones,
alcanzado un 83,53 % del total de la cartera, consiguiendo asi un resultado positivo y
cumpliendo con el objetivo de la empresa que, proyectaba alcanzar un 80% de efectividad en la

renovacion.

2.6.1.2 Indicador de Crecimiento. Muestra el crecimiento de los ingresos por
comisiones facturadas por el broker en comparacion con ejercicios anteriores.

En el contexto del mercado de seguros ecuatoriano, existié un decrecimiento notable en
el afio 2020 (-5,65%) y 2021 (-5,30%) en la producciéon de primas que generaron las compatfiias

de seguros, como resultado directo de la pandemia por la Covid 19, sin embargo, en el valor de

comisiones facturadas por los corredores de seguros, este decrecimiento ocurrié inicamente en el

2020 (-6,89%), puesto que partir del 2021 se nota una recuperacion importante (9,54%)

superando inclusive el porcentaje de crecimiento del 2018 al 2019 (1,91%).

En cuanto a los resultados de Seguros Sudrez, se evidencia una afectacion como resultado

de la pandemia, puesto que en el afio 2020 decrece su comision en (-17,98%) incluso con un

porcentaje mayor que el del mercado, sin embargo, su recuperacion es inmediata puesto que en el

afio 2021 crecen sus comisiones en un 34,21% y para el afio 2022 este crecimiento llega al

128,82% colocandose en el puesto 11 de los mayores productores de seguros del pais. (Ver figura

20).
En consideracion a un analisis horizontal, el Indicador de crecimiento se calcul6 con la

siguiente formula:
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[(Valor de comisiones del afio presente / Valor de comisiones del afio inmediato anterior)

~1]x 100

Figura 20 Indice de Crecimiento de Nuevos Negocios.
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Nota: La figura muestra el crecimiento de comisiones facturadas por Seguros Sudrez en
el periodo 2019 —2022.
Fuente: propia Seguros Sudrez (2022).

2.6.1.3 Indicador de Reclamos Gestionados. Muestra la gestion de nimero y tiempo
en la asistencia de los reclamos tramitados como parte de su servicio de intermediacién de
seguros.

A continuacion, se presenta un registro historico, con base a la cantidad de reclamos

gestionados por el broker Seguros Sudrez en el periodo de afios 2018 a 2022. (Ver figura 21).
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Figura 21 Indice de Reclamos Gestionados.
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Nota: La data evidencia que el crecimiento del broker en prima emitida también ha
generado un impacto en la cantidad de casos atendidos, generando un incremento del
65% entre los dos ultimos afios analizados, correspondiente al periodo 2021 - 2022.

2.6.2 Acciones que se implementaron para mejorar los indicadores

Para la gestion del afio 2022, Seguros Sudrez ejecutd algunas acciones encaminadas a
conseguir un mejor resultado en sus indicadores, obteniendo un crecimiento significativo en la
comision facturada, logrando subir del puesto 27 al puesto 11 de agencias asesoras productoras
de seguros, con un crecimiento del 128.82% en relacion al 202.

2.6.2.1 Indicador de renovaciones. Para mejorar este indicador, se implementaron
las siguientes acciones:

e Incorporacion de beneficios que permitan tangibilizar los productos. Se
implementaron acuerdos de servicio, a través de los cuales se detallan los beneficios que Seguros

Suarez aporta como valor agregado, en cuanto a tiempos de respuesta, contactabilidad y procesos



previamente definidos con las aseguradoras, lo que genera mayor efectividad en las

renovaciones.

e Gestion de renovacion con 30 dias de anticipacion al vencimiento. Se implement6 un

proceso para generar renovaciones efectivas, en el cual la gestion inicia con 30 dias de
anticipacion.

2.6.2.2 Indicador de crecimiento. Para mejorar este indicador, se implementaron las
siguientes acciones:

e Implementacion de cotizadores en linea.

e Inspecciones presenciales y virtuales de los vehiculos, brindando una nueva
alternativa a los clientes.

e Uso de documentos digitales para la regularizacion de los contratos de seguros.

e (Creacion de nuevos productos que incluyan beneficios que hagan tangible el seguro,
por ejemplo: lavadas de autos, entradas al cine, descuentos en locales asociados.

e Gestion de ventas cruzadas con vendedores de patios de autos.

2.6.2.3 Indicador de reclamos gestionados. Sin duda la principal concentracién de
siniestros por cantidad de casos atendidos en el tltimo afio, 2022, fue en el ramo de asistencia
médica con un 59%, distantemente seguido por los ramos de vida (Masivos) con un 29% y
generales con un 12%.

A fin de poder medir y evaluar correctamente los tiempos de gestion de los casos, se
implemento6 un acuerdo de servicio para con los clientes, con relacion a tiempos de respuesta y
gestion de los reclamos por parte de los ejecutivos de siniestros de Seguros Suarez. (Ver figura

22).
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Figura 22 Medicion de Indicadores de Gestion de Reclamos.

MEDICION INDICADORES DE GESTION DE RECLAMOS
Indicador Ideal Minimo Ramo Analistal | Analista? | Analista3 | Analistad | Analista5 | Analista6 | Analista7
Gestiony GEMERALES 100% 65% 33% 100%
Tiempo de 100% a5, MASIVOS 100% 100% 91% 100%
respuesta VAM 69% 50% 89% 100% 52% 92% 90%
PROMEDIO 90% 12% 90% 100% 63% 96% 95%
GEMERALES 100% 43% 100% 100%
. MASIVOS 100% 100% 96% 100%
Operativo 1007% o VAM 39% 90% 89% 100% 100% 100% 100%
PROMEDIO 100% 2% 93% 100% 100% 100% 100%
TOTAL 05% 2% 01% 100% 81% 08% 98%
CUMPLE INCUMPLE INCUMPLE CUMPLE INCUMPLE CUMPLE CUMPLE

Nota: La grafica representa un promedio de casos atendidos de forma mensual en los
afios indicados.

Fuente: propia Seguros Sudrez (2022).

Con la finalidad de evaluar el nuevo modelo de atencion al cliente de Seguros Suérez, se

considera necesario, incluir nuevos indicadores de gestion, que permitiran obtener informacion

relevante sobre estandares de satisfaccion por parte de los clientes con la experiencia que reciben

de la empresa.
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Capitulo ITI. Metodologia
3.1 Diseiio Metodologico

Para el desarrollo del proyecto se aplicé un método de corte cuantitativo, basado en un
estudio no experimental, pues comprende el andlisis critico del compendio e identificacion de las
oportunidades que permitan generar planes de mejora para optimizar la experiencia de los
clientes del asesor productor de seguros, Seguros Sudrez, para ello, se contactd con los clientes
finales, para recolectar datos relevantes que sustenten el desarrollo de la propuesta ejecutada.
3.2 Fuentes de datos e informacion

Se aplicaron dos categorias de encuestas, la primera para evaluar el proceso de
atencion de reclamos y la segunda para evaluar el proceso de atencidén comercial.

El tipo de muestreo que se utilizo es el probabilistico, para lo cual se selecciond una
poblacién de doscientos clientes para cada tipo de encuesta, con una efectividad esperada
minima del diez por ciento. Para lograr este objetivo, se realizaron campafias de comunicacion
y recompensa.

El instrumento que se utiliz6 para la recoleccion de datos, fue la encuesta digital con
preguntas de opcion multiple, detalle de respuestas y evaluacion en una escala del 1 al 5,
siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho. (ver Anexo C)

El método de andlisis que se aplicé es la estadistica descriptiva. Hay que partir del hecho
de que los indices de respuesta obtenidos en una encuesta van a depender en gran medida del
canal que se esté utilizando. Sin embargo y en forma general “un buen indice de respuesta a las
encuestas oscila entre el 5% y el 30%” (Chung, 2022). El andlisis de los resultados de las

encuestas online, aplicadas en esta investigacion, se encuentra en el Anexo D.
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De forma general se puede indicar que los resultados de la encuesta sobre el proceso de
atencion de reclamos reflejan una puntuacion aceptable sobre los principales indicadores de
servicio, como son el Net Promoter Score (NPS) y el indicador de Puntuacién de satisfaccion del
cliente (CSAT), en los cuales los encuestados otorgaron una calificacién de 69.7% y de 75.8%
respectivamente, lo cual, evidencia que es necesario incorporar métodos més dgiles y simples
para la gestion de los siniestros, asi como, mayor facilidad para conocer el estatus de cada
reclamo. Este resultado muestra uno de los principales desafios que debe atender Seguros Suérez
y justamente este es uno de los puntos que se incluye en el desarrollo de la propuesta de este
proyecto.

Respecto de los resultados de la encuesta sobre el proceso de atencion comercial, en el
Net Promoter Score (NPS) y el indicador de Puntuacion de satisfaccion del cliente (CSAT), los
encuestados otorgaron una calificacion de 86.4% y de 81.8% respectivamente, esto, evidencia
una adecuada gestion en la atencién comercial, sin embargo, el reto es mantenerse en el tiempo e
incluso mejorar estas métricas, a través de la aplicacion de las mejores practicas y herramientas
que los clientes demandan y que ademads se encuentran disponibles en el mercado, lo cual

también forma parte del desarrollo de la propuesta de este proyecto.
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Capitulo IV. Desarrollo de la Propuesta

Una vez identificado el contexto de Seguros Sudrez, su posicion en el mercado, sus
grandes fortalezas que le han llevado a un crecimiento destacado en los dos dltimos afios y sobre
todo la imperante necesidad que existe, de implementar un plan que acompaifie la estrategia de su
crecimiento y, con la finalidad de que este sea sostenible en el tiempo, se ha desarrollado una
propuesta que consiste en actualizar y renovar la tecnologia, reforzar los canales de
comunicacion con sus clientes y hacer eficientes los procesos comerciales, de contratacion y de
gestion de reclamaciones que en la actualidad son los que consumen mayores recursos, asi como,
trasladar de forma transversal a toda la organizacién el propdsito del proyecto en el modelo de
negocio, con mira hacia la digitalizacion y el desarrollo de las habilidades que precisan la
utilizacion de las nuevas tecnologias.
4.1 Ampliacion de la plataforma tecnolégica Carconnect para ofertar nuevos ramos y

productos

Carconnect es una plataforma digital que se utiliza para cotizar, emitir y generar
certificados firmados digitalmente por las aseguradoras y, que actualmente se encuentra
habilitada unicamente para el ramo de vehiculos en una concesionaria especifica. La propuesta es
que esta herramienta se replique para ofertar productos empaquetados en el ramo de asistencia
médica, pymes, hogar, vida individual y, general, productos empaquetas de suscripcion
simplificada a través de los canales de ventas que representen una alianza estratégica para el
broker, como es el caso de otros concesionarios de vehiculos, patios de venta de vehiculos,
cooperativas de ahorro y crédito.

Para este propdsito, se debe actualizar el nombre de la herramienta con uno mas afin al

tipo de seguros que se van a adicionar a la oferta.
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4.2 Implementacion de un Call Center

Uno de los principios de Seguros Sudrez es brindar una asesoria personalizada 24/7, por
lo que se hace necesario contar con un Call Center que debe ser eficiente al maximo, con
enfoque en los procesos de los departamentos Comercial y Siniestros.

La utilizacion en el proceso Comercial estaria mas enfocado al sector de ramos
individuales como son: Hogar, Vehiculos, Asistencia médica, Vida individual; para cumplir este
fin los operarios del call deben estar debidamente capacitados sobre los productos que se oferten
y que puedan cerrar las ventas con una asesoria adecuada y en cumplimiento con la normativa
vigente. Esta herramienta apalancard una estrategia de diversificacion del broker, puesto que el
proposito es tener menos dependencia del canal Masivos debido a que éste, representa el 60% de
la produccion de Seguros Sudrez y, actualmente perder una cuenta de este segmento ocasiona un
decrecimiento en la producciéon muy dificil de reemplazar en corto tiempo, el propdsito es crecer
en la cartera de Individuales, de tal forma que este segmento de clientes genere una produccién
en crecimiento con base a estrategias de eficiencia y experiencia para el cliente individual.

4.3 Implementacion de un CRM

La implementacion de un CRM en Seguros Sudrez tiene como finalidad, permitir que la
fuerza de ventas pueda realizar un seguimiento de las interacciones y el historial de los clientes,
asi como, gestionar la informacién de las pdlizas y las cuentas de los mismos, considerando los
siguientes puntos:

e Realizar seguimiento de las comunicaciones con los clientes, incluidas las llamadas,
los correos electrénicos y los chats.

e Registrar la informacién de contacto de los clientes, incluidas las direcciones, los

numeros de teléfono y las direcciones de correo electrénico.



e Gestionar la informacién de las poélizas, incluidas las primas y las coberturas.

e Generar informes sobre la actividad y el historial de los clientes.

e Envio de correos electronicos y mensajes de texto automatizados a los clientes.

El CRM es una herramienta valiosa que permitird consolidar la informacién de los clientes, hacer
segmentaciones, mantener una adecuada contactabilidad, generar un seguimiento programado y
oportuno de cartera, gestionar leads, rentabilizar negocios y, ademads, servird como fuente para el
andlisis del comportamiento de los riesgos y el disefio de nuevos productos.

También se podr4 utilizar esta informacion, para desarrollar campafias de marketing
especificas y proporcionar niveles de servicio personalizados, al mismo tiempo, permitird
automatizar muchas tareas como, el envio de recordatorios de renovacion y mejorar la eficiencia
en cada uno de los procesos de cara a brindar la mejor experiencia posible a los clientes.

4.4 Actualizacion e implementacion de herramientas tecnoldgicas en el proceso de siniestros

Actualmente, Seguros Sudrez cuenta con una plataforma de ingreso de siniestros
DBBroker, sin embargo, se ha identificado que la empresa requiere de una actualizacioén que
incluya componentes de mejora en la experiencia del usuario, en el desarrollo y tiempos de ciclo
del proceso.

A nivel tecnoldgico existen un sin nimero de opciones direccionadas a la eficiencia y
eficacia de las compaiias que forma parte del sector asegurador, en tal sentido, se prioriza la
atencion al drea mds sensible que es la gestion de siniestros, pues es en ese momento, donde los
clientes hacen tangible el servicio que contrataron y se convierten en detractores o fans de la
marca y todo lo que esta conlleva, para cumplir y sobre verificar las expectativas de los clientes,
es importante contar con procesos claramente definidos que, junto con las herramientas

adecuadas y personal capacitado, permitan garantizar la entrega de un servicio de alto nivel.
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De forma general se puede mencionar que el ramo mds sensible y de mayor frecuencia en

utilizacion, es el de Asistencia Médica, por lo cual se consideré como una buena oportunidad

para empezar un proyecto de automatizacion y digitalizacion de los procesos que conlleva. En tal

sentido y, a fin de mejorar los tiempos de procesamiento de reclamos médicos, se plantea lo

siguiente:

e Implementar un portal para la carga y envio de reembolsos de gastos médicos de

forma directa, simple y rdpida por parte de los mismos asegurados.

Para este fin se analiz6 las opciones en el mercado, considerando compaiiias que manejan

este tipo de portales, encontrando que solo una compafiia de seguros en el pais ofrece esta

herramienta. (Ver figura 23).

Figura 23 Aplicativo web — Salud S.A.
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Nota. La figura muestra el aplicativo de canales de atencion, solicitud de reembolso en

Salud S.A
Fuente: Aplicativo web Salud S.A
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4.5 Actualizacion de la plataforma digital para la atencion de reclamos del ramo asistencia
médica

Se ha disefiado una propuesta para actualizar la plataforma actual de siniestros
denominada DBBroker por una nueva que incluya las siguientes caracteristicas.

e Experiencia UI/UX por especialista adaptado a la estructura del aplicativo actual y
adaptado a la marca. El disefio UX/UI es la disciplina de crear productos digitales que sean
simples, intuitivos, eficientes y visualmente atractivos para el usuario final.

e Ajustes responsive a todo el sitio actual, cuando utilizamos el término “responsive”
(adaptable), nos referimos principalmente a “responsive design” (disefio web adaptable). Esto
significa hacer que un sitio web sea accesible y adaptable en todos los devices: tabletas,

smartphones, etc.

Lo sefalado en los parrafos anteriores incluye las siguientes modificaciones:

e (Cambio de l6gica de documentos digitales para el uso de un api externa de repositorio
de archivos:

e Integraciéon desde DBBroker, el cual es actual sistema del broker.

e En la consulta de portales generales, como compafiias de seguros, entidades publicas
entre otras.

e En la consulta de portales VAM de las compafiias de asistencia médica.

e Funcionalidad de subir documentos digitales desde portales (contratante, pdliza,
siniestro).

e Seleccion aseguradora (de polizas vigentes o recién caducadas)

e Seleccion de ramo (de pdlizas vigentes o recién caducadas)

e Combo de tipo siniestro dependiendo del ramo
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e Formulario de detalles segin el tipo (8 tipos) para mostrar dindmicamente los campos

con archivos:

Ambulatorio

Pre autorizacion

Incapacidad (desde tabla)

Facturas puede tener (valor, descripcion, fecha, archivos, niimero factura)
Reembolso

Pedido de examen

Factura de exdmenes

Resultado de examen

e Seleccionar paciente o titular

e Ingreso facturas con sus valores y documento (lista)

e Al subir archivos subir a almacenamiento temporal, y cuando se crea el objeto

moverlos, o si pasa 1 dia ya se borran los temporales

e Valor sumado de facturas

e Tooltips de ayuda

e Construccion de estructura de datos para integracién con DbBroker:

Cabecera del siniestro

Alcance

Mapear incapacidad segun el ramo (asistencia médica)
Deducible

Mapear beneficio

Mapear con facturas y valores
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= Llamada SP para creacion a tablas finales

e Vista de lista de siniestros reportados pendientes

e Vista detalle siniestro en estados especificos para visualizar el detalle del siniestro
reportado con los documentos y los campos dependiendo del ramo

e Poder editar el siniestro reportado dependiendo del estado, para poder corregir o subir
documentos faltantes

e Poder crear alcance sobre el siniestro ya existente

e Poder tomar la foto desde celular

e  Optimizar fotos y PDFs antes de subir

e Enviar correo a la aseguradora con PDF de los archivos a
aseguradoras especificas o al ejecutivo.

e  Unificar en un solo PDF todos los documentos sin un orden
especifico

e Ventana para ver notas de cobranza poder ver

e Notificacion de receta proxima a caducar.

e Sies alcance en medicina continua solo sube la medicina, y ya no
cargo la receta nuevamente.
4.6 Integracion con el CRM

Este aplicativo debe integrarse con el CRM y a través de esta herramienta generar los

seguimientos para completar el proceso integral del reclamo que incluye la aceptacién del

finiquito por parte del cliente y el envi6 de este a las diferentes compaiiias de seguros.
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4.7 Integracion con WhatsApp

El aplicativo debe permitir el envio de las campaiias a través del canal de WhatsApp, para enviar
los mensajes a través de la plataforma de WhatsApp es necesario de una plataforma que permite
la creacién del mensaje a enviar y el API oficial de WhatsApp gestionado por Facebook.

El Api oficial de WhatsApp permite enviar mensajes por el canal de WhatsApp a
usuarios finales, de forma simple, segura y confiable.

Para el envio de campafias por WhatsApp se debe considerar el siguiente proceso.

1. Configuracidn inicial para agregar un nimero de WhatsApp en el bussiness manager
de Facebook.

2. Creacion de plantillas en Facebook: el enviar campafias por WhatsApp involucra la
creacion de los mensajes a enviar en la plataforma de Facebook. (Esto se realiza por motivo de
que Facebook valida el mensaje que se va a enviar a los clientes, es por ello que primero se debe
pasar por una etapa de aprobacion de los mensajes por parte de Facebook.

4.8 Acciones que se realizan en Facebook

e Creacion de plantillas (mensaje a enviar)

e Configuracion de variables en el template. La configuracion de variables permite
personalizar el mensaje con los datos propios del cliente.

e Enviar a aprobar template

e Integrar el proceso para enviar notificaciones de texto sobre los siniestros usando las
3 plantillas definidas (sin adjuntos) para apertura del siniestro, notificaciéon de novedad, resultado

e Con maximo 4 variables por plantilla a definirse durante el proyecto y a que campo
del siniestro corresponde, si posterior se requiere cambiar las variables se requiere un alcance.

e Para conocer las consideraciones sobre el API de WhatsApp.
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Si bien la implementacidn de esta herramienta busca dar facilidades a los asegurados en
relacion a la presentacion, gestion y administracion sus reclamos de reembolsos de gastos
médicos, no hay que olvidar que finalmente los clientes enviaran sus reclamaciones por el medio
que se sientan mds cémodos Yy, si bien no se puede predecir con exactitud la acogida inicial que
tendrd la herramienta y més alld de impulsar su uso, es importante desarrollar paralelamente una
omnicanalidad para la recepcion de todos sus requerimientos, de esta forma, se podra
estandarizar la atencidn y garantizar homogeneidad independientemente del canal de
comunicacion que prefiera mantener el asegurado.

4.9 Creacion del departamento de servicio al cliente

Una de las iniciativas prioritarias es la centralizacion del centro de contacto y la creacion
del area de Servicio al cliente, que incluye la creacion de una infraestructura tecnoldgica que
soporte la comunicacion agil, simple y confiable con el cliente, ademds de la generacion de uso y
andlisis de los datos que se generen desde estas herramientas.

Este equipo deberd estar capacitado no s6lo en el conocimiento de los procesos y
productos, sino que, también deberd desplegar las competencias que requiere la interaccion
directa con los clientes mientras resuelve de forma empdtica y oportuna sus solicitudes, dudas y
quejas. Las principales habilidades de las personas que conformardn este nuevo departamento
deben incluir: escucha activa, organizacion, trabajo en equipo, disponibilidad para ayudar,
conocimiento de los procesos, manejo del estrés.

Un adecuado redisefio de los procesos actuales con un enfoque en el cliente y
disminuyendo al maximo los desperdicios, permitird que este nuevo equipo pueda gestionar de
forma agil, oportuna y empatica; las solicitudes que no puedan ser tramitadas de forma

automadtica. Este equipo tendra la mision de materializar las promesas de valor que tiene Seguros
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Sudrez a través de cada interaccidn con los clientes y, asi mismo, ser el centro a partir del cual,
todo el resto de la organizacion gestione todas y cada una de sus funciones poniendo como
centro al cliente.

4.10 Combinar la Multicanalidad con la Omnicanalidad

Todos los canales que tiene Seguros Sudrez deben estar conectados entre si, para evitar
que si un cliente ingresé un requerimiento por un canal y desea hacer seguimiento del mismo por
un canal distinto, este pueda tener continuidad con la gestion de su requerimiento con total
fluidez, aqui es donde se debe aplicar otro concepto importante, la Omnicanalidad, que
basicamente es la homogeneidad de los distintos canales de comunicacion, donde la tecnologia
juega un papel importante en el cumplimiento de este objetivo.

El objetivo serd acompaifiar al cliente en todas las fases del acceso multiple, en una
perfecta coordinacion entre el canal presencial y el acceso multiple e infraestructuras
tecnoldgicas de apoyo en las comunicaciones con el cliente, desde los diferentes actores de la
oferta; serdn factores esenciales para alcanzar el éxito en esta estrategia combinada. (Ver figura
24).

Figura 24 Omnicanalidad / Multicanalidad.
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MULTICANAL | OMNICANAL
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La empresa emplea miiltiples canales, | El cliente emplea mdltiples canales,

de forma aislada, para comunicarle | de forma integrada y unificada, para
algo al cliente. H comunicarse con la empresa.

Nota. La figura muestra una descripcion de Omnicanalidad y Multicanalidad.
Fuente: https://n9.cl/qwwvsi (2023).

4.11 Indicadores para todos los procesos

Serd imprescindible implementar un sistema de seguimiento y evaluacion efectivo para
monitorear el éxito de la nueva estrategia y realizar ajustes segin sea necesario a través de
indicadores de gestiéon y medicion de ratios, asi como la realizacién de auditorias para medir la
efectividad de los nuevos procesos creados o externalizados.

Ademais de los indicadores que actualmente tiene Seguros Sudrez, se debe implementar
nuevos que permitan evaluar la estrategia propuesta:

4.11.1 Indicador Net Promoter Score (NPS)

El (NPS) es una de las métricas de Customer Experiences mas importantes y consiste en
medir qué tan dispuestos estan las personas para recomendar un producto o servicio.

Los clientes califican su disposicion a recomendar la marca en una escala de 0 a 10,
donde los que ofrecen una puntuacion del O al 6 se conocen como «detractores», los que dan
puntajes de 7 u 8 se conocen como “pasivos”, es decir, que cambiarian facilmente de marca,
mientras que los que responden 9 o 10 son calificados como “promotores”.

El indicador NPS es la métrica de experiencia del cliente mas comun, puesto que es fécil

de entender, rapida de completar y ofrece un indicador general de lealtad del cliente.



4.11.2 Indicador puntuacion de satisfaccion del cliente (CSAT)
Una de las métricas de Customer Experiences que las empresas utilizan para determinar
las razones de la pérdida de clientes, es la Puntuacion de Satisfaccion del Cliente (CSAT).

La satisfaccion del cliente generalmente se mide en una escala de cinco puntos, de pobre
a excelente. Es una medida simple y rdpida de responder, lo que significa que maximiza el
numero de respuestas.

Los puntajes CSAT generalmente se miden después de una experiencia de servicio al
cliente, por ejemplo, después de una llamada, la entrega de un servicio, una venta, etc. Sin
embargo, la evaluacion puede aplicarse en cualquier momento para identificar los puntos débiles
en el recorrido del cliente.

4.11.3 Indicador del esfuerzo del cliente (CES)

Este indicador es otra de las métricas de Customer Experience mds utilizadas, puesto que
proporciona informacidén mads precisa de los aspectos que restan valor a una buena experiencia
del cliente.

El CES les pide a los clientes que califiquen su experiencia en una escala de “muy dificil”
a “muy facil”. En otras palabras, pregunta a los clientes cudnto esfuerzo fue utilizar un producto
0 servicio, resolver un problema, realizar una compra.

4.11.4 Tasas de abandono y retencion

Las empresas miden el porcentaje de clientes que dejan un servicio durante un periodo
determinado. La retencion refleja el porcentaje de clientes que todavia estdn con la empresa,
nuevamente durante un periodo predeterminado.

Los factores detrés de la rotacion de clientes son innumerables, pero es un indicador

clave por dos razones importantes:
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Los clientes abandonan una marca porque no estan satisfechos. Esto es un reflejo de la
experiencia del cliente.

Adquirir nuevos clientes es costoso, por lo que es imprescindible centrarse en reducir la
rotacion.

4.11.5 Tasa de respuestay solucion del problema

Esta métrica se encarga de medir el tiempo que le toma al cliente recibir una respuesta
por parte del equipo de servicio al cliente. Incluye las interacciones con los clientes a través del
correo electronico, chat, llamada telefonica o redes sociales, asi como, el tiempo que duran estos
encuentros.

Se considera que ofrecer una experiencia positiva a los clientes de Seguros Suérez,
genera valor para el medio asegurador, para el accionista y principalmente para los clientes.
Ademas, se convierte en la principal fuente de crecimiento y sostenibilidad de la empresa y
justamente para cumplir este propdsito, es necesario implementar KPIs que permitan evaluar el
desempefio de los principales procesos que impactan de forma directa en la estrategia de la
organizacion y en el cumplimiento de sus objetivos. Asi mismo, proporcionan informacion
relevante para la toma de decisiones oportunas y basadas en datos reales que, adicionalmente
encaminan a la organizacion a la busqueda dvida de mejora continua.

En conclusidn, es importante cuantificar la aceptacion del modelo, consultando
permanente a los clientes su apreciacion sobre la efectividad de esta propuesta, sin olvidar que el
objetivo principal es la satisfaccion del cliente y todo el tiempo habra que hacer ajustes al

modelo que se adapten a sus nuevas necesidades y expectativas.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones
5.1 Conclusiones Generales
Seguros Sudrez es una Agencia Asesora Productora de Seguros que ha logrado
posicionarse en el mercado asegurador ecuatoriano, con base, a una oferta de servicio
personalizado, promoviendo sus valores institucionales y siendo ese puente s6lido y confiable

que viabiliza la relacién contractual entre sus clientes y aseguradoras.

El crecimiento desmedido en el nimero de clientes y por ende en el rubro de comisiones
pagadas, generd en Seguros Sudrez una serie de requerimientos que dificilmente pueden ser
atendidos con la estructura actual, es por este motivo que es imprescindible disefiar un modelo
empresarial para mejorar la experiencia de los clientes en el servicio que les brinda el corredor y
que esta experiencia sea completamente satisfactoria, desde la cotizacion de un seguro, la
celebracion del contrato, hasta el pago de un siniestro, contando asi con su fidelidad a largo

plazo.

La competencia implacable que existe en el mercado de intermediarios de seguros
ecuatoriano, obliga a que las empresas que desean subsistir en este medio mejoren
continuamente e implementen estrategias que incluyan herramientas tecnoldgicas que les
permitan estar a la vanguardia del servicio y cada vez més cerca de sus clientes, marcando una
notable diferencia con sus competidores. Solamente de esta manera Seguros Sudrez podra
mantener su posicion actual en el ranking de corredores ecuatorianos e irla mejorando con el

pasar de los afios.

5.1.1 Conclusiones especificas
La implementacion de un modelo de atencion al cliente en Seguros Sudrez, transversal a

la organizacion, con base en una atencion personalizada, comunicacion eficaz, con procesos
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claros y automatizados, mejorard la relacion con los asegurados a través de una respuesta agil y
oportuna a sus requerimientos.

Con base a los mencionado anteriormente permitird al corredor, mejorar sus indices de
renovacion de pdlizas, incrementar la posibilidad de realizar ventas cruzadas en el corto plazo, en
definitiva, obtener todos los beneficios de un cliente fidelizado.

Parte esencial del modelo es contar con indicadores de servicio y experiencia del cliente
que le permitan al Broker realizar mediciones de la gestion y desarrollar planes de accion

enfocados a la mejora de la experiencia, de manera eficiente.

Si bien la tecnologia es clave en el entorno actual del mercado de seguros, por si sola no
es la solucidn para transformar el servicio al cliente, pero si fortalecera la multicanalidad,
facilitard una mejor gestion de los procesos, un mayor conocimiento del cliente y, asimismo,
permitird incursionar en nuevos mercados que antes no se explotaban por no contar con datos
fiables sobre los cuales generar productos mds especializados y acordes a la segmentacion que
busca la empresa.

5.1.2 Anadlisis del cumplimiento de los objetivos del proyecto

Los objetivos del presente proyecto, tanto el general como los especificos, se cumplieron
a cabalidad, puesto que, se propuso, a través del mismo, el disefio de un modelo empresarial que
permita a la empresa Seguros Sudrez mejorar la experiencia en el servicio otorgado a sus
clientes. Para esto, en primer lugar, se identifico las falencias existentes, diagnosticando su
situacion actual, incluyendo los niveles de satisfaccion que actualmente tienen sus clientes y
partiendo de ahi, proponer el mejor modelo de servicio y experiencia del cliente, con base, al
bagaje de conocimientos en la investigacion, las mejores practicas y herramientas que

actualmente se utilizan en el mercado de intermediarios de seguros.



5.2 Contribuciones

A continuacion, se detallan la forma en que el presente proyecto contribuy6 en nuestra
vida personal y profesional, asi como, las principales limitaciones que se presentaron en el
desarrollo del mismo.
5.2.1 Contribucion a nivel personal

A nivel personal, la principal contribucién fue la interaccién con los miembros del equipo
del proyecto y las diferentes visiones que se complementaron y nos permitieron generar una
propuesta integral.
5.2.2 Contribucion a nivel académico

A nivel académico la contribucion ha sido relevante y de alto impacto para su aplicacion
en las diferentes gestiones que cada miembro del equipo desarrolla en su entorno laboral, esto,
desde una visién més amplia e integral que permita aportar de forma significativa en el
desarrollo de proyectos empresariales.
5.2.3 Contribucion a la gestion empresarial

A nivel empresarial se ha encaminado el proyecto con la finalidad de que sea de gran
aporte y que se ponga en marcha, de tal forma que la confianza entregada por Seguros Sudrez al
permitirnos utilizar su informacion sea retribuida a través de un proyecto que se encuentre
alineado con su proposito, refuerce su marca y empiece un nuevo ciclo donde la experiencia de
sus clientes sea el foco que genere valor y crecimiento sostenible en el mercado de seguros
ecuatoriano.
5.2.4 Limitaciones del proyecto

Las principales limitaciones que se identificaron en el desarrollo del proyecto, fueron

principalmente la obtencién de informacion de forma 4gil, debido a los acuerdos de



confidencialidad que se firmaron para poder acceder a esta y, adicionalmente, la aplicacion de las
encuestas, puesto que, previo al inicio de esta actividad, entré en marcha una ley para el uso y
tratamiento de datos que nos obligd a cumplir requisitos antes de generar las encuestas online.
5.3 Recomendaciones

Es indispensable que dentro de la estructura organizacional exista un drea encargada de la
experiencia y el servicio al cliente, la misma que se encargard de monitorear la experiencia
transversal de los clientes, asi como, liderar un comité de experiencia para presentar indicadores
de gestion y exigir a las distintas areas solucionar los problemas que conllevan a los clientes a no
recomendar o a no renovar los contratos con Seguros Suérez.

Se debe implementar un modelo de atencion al cliente liderado por un experto en esta
materia, cumpliendo los procesos disefiados para el antes, durante y después, controlando los
niveles de atencion, implementando planes de accion para la mejora la experiencia del cliente,
asi como, la administracién del modelo de experiencia bajo las mejores practicas.

Se requiere dotar de tecnologia adecuada para la atencion al cliente, que exista
multicanalidad y, que estos canales estén integrados entre si, para atender de manera eficiente los
requerimientos de los clientes y, a su vez, utilizar esa misma tecnologia para medir su

satisfaccion, garantizando de esta forma su fidelidad con la empresa.
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Anexo B

Jornada del cliente Corporativo de Seguros Suarez

Journey
phases

B

Tareas

'

Contexto y
puntos de
contacto

S

Ganancias

Pains

&

Emotion

Tuve un siniestro  Considero opcion de

seguro
Verifico si existe - Verificar si esta
algan dafio de al dia la péliza
tuintegridad o de seguros.
de un tercero. - Situs pagos del
seguro estén
realizados.

Familia.
Clinica.
Hospital.

Llamo al asesor de
seguro

- Llamar al ejecutivo de
siniestros.

+ Reportar al nimero
de contacto del
bréker.

« Llamar al ejecutivo
comercial.

« Llamada
Telefonica
« WhatsApp

+ Elcomercial realiza
una pre asesoria

- Se deriva por
whastapp al ejecutivo
de siniestros

« Elsiniestro empieza a
llevarlo el ejecutivo
de siniestros

Reporto siniestro Envio
Docuemntacion
requerida
+ Envio - Entrega de
documentacion documentacion
habilitante, adicional.
« Proformas de
reposicién,
- Presencial en el : SV"""""Q?
bréker. . i a(sAFpl
-« Por correo - Presencia
electrénico.

«+ Solicitan que me
acerque para sacar
la proforma

« Todo es por correo

+ No hay
autornatizacion de
documentacién

Seguimiento a
una respuesta

Analizar los
avances sobre el
siniestro,

De no ser
favorable,
presionao para
que mejore los
tiempos.

-« WhatsApp
« Llamada
+ Presencial

- No existe una

retroalimentaci
6n oportuna
por parte del
area al servicio
al cliente

Me notifican
Firma de
finiquitos y pago
de deducible

« Llamada por

parte del
ejecutivo
notificando el
valor del pago del
deducible,

« Presencial

+ Correo

« Transferencia
bancaria.

- Faltade
seguimiento,
por carga
laboral

Voy a la firma de

finiquito

« Firmo el
finiquito.

+ Presencial.

+ Correo.

Falta de
seguimiento,
por carga
laboral

No hay
comunicacié
n de doble
via con el
cliente

Retiro el bien
reparado

+ Retiro del
bien
reparado.

« Presencial.

86



87

Anexo C

ENCUESTAS

A fin de medir y analizar la actual percepcién de los clientes de Seguros Sudrez en
relacidn al servicio recibido tanto en las areas comercial como siniestros, se desarrollaron dos

encuestas para cada uno de estos segmentos de clientes.

Con este fin se tomé una muestra de los clientes atendidos en los tres tltimos meses en
cada una de las dreas antes sefialadas, generando de esta forma una base de 200 clientes del drea

comercial y 200 clientes del drea de siniestros.

A fin de obtener una muestra homogénea e imparcial, la misma fue tomada sin distincion
del ramo, canal del origen, afinidad o cualquier otro factor que pudiese llegar a crear algin tipo

de sesgo.

1. Difusion

Debido a la amplitud de la base, se descart6 el realizar las encuestas por via telefonica,
debido a que el costo y tiempo de esta operacion superaban los recursos disponibles. Por este
motivo se opto por difundir la encuesta a través de medios digitales, via e-mail y SMS. De esta
forma se obtiene un mayor alcance y se le brinda la oportunidad al cliente de responder de

manera cOmoda la encuesta.

2. Incentivo
A fin de potenciar las posibilidades de alcanzar un buen indice de respuestas, se motivé la

participacion en estas encuestas con el sorteo de premios entre los participantes.

2.1 Arte para difusion via mailing de encuestas del drea de siniestros
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3. Contenido

3.1 Encuesta Area de Siniestros

89

Como parte introductoria y a fin de cumplir con la Ley de Proteccion de Datos que

actualmente se encuentra vigente en el pais, la encuesta inicia por solicitar esta autorizacion al

cliente, tal como se puede apreciar en la siguiente imagen:

Pantalla 1, autorizacion de clientes para uso de sus datos.

@ Sequros Suarez x| +

e 90rfncb9hh9.typeform.com

—S\S

1+ Autorizo a SEGU SUAREZ CIA LTDA,, el uso y
transferencia de datos personales, para la
emision de seguros, recibir informacion de
interés, encuestas y publicidad, y todo lo que
este proceso conlleve, de conformidad como lo
establece la Ley Organica de Proteccion de
Datos Personales (LOPDP) reflejada en nuestra
Politica de Privacidad.*

¢Autorizas el uso de datos?

A| Acepto

B | No acepto

Aceptar v

Seguros Sudrez

ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS

TV
OPINION

ES MUY
IMPORTANTE

Calificanos> §

Y GANA UNA
CAMISETA DE

LA SELECCION,
BALONES Y
ENTRADAS A CINE!

/4

Como parte de la encuesta y, como se puede apreciar en la siguiente imagen, se solicitd

informacion bdsica a los clientes y del siniestro gestionado, por un lado, para poder identificar y

contactar al ganador de los sorteos, asi como, en caso de detectar alguna inconformidad, poder

facilitar el respectivo registro y seguimiento al caso en cuestion, para en la medida de los posible

solventar esa mala experiencia, asi como como analizar y asilar los causales.



Pantalla 2, datos del cliente.

@ seguros Suarez x o+

C @ 90rncb9hh9.typeform.c

2> Por favor ingresa tus datos de contacto*

(La Empresa es opcional)

=

Aceptar v EICIZUH

Pantalla 3, seleccion del ramo en el que tuvo el siniestro.

@ seguros Suarez x o+

C & 90rfncb9hhI.typeform.cor

§

Sequros Sudrez

3+ RAMO - Selecciéon*

A | « Asistencia médica
B | « Desgravamen / Vida
¢ | « Vehiculos

o | « Técnicos Generales (Equipo electrénico, incendio, robo, etc)

Aceptar v
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Pantalla 4, seleccionar el ejecutivo que le atendio en el siniestro.

O Seguros Suarez x  +

C @ 90rfncb9hh9.typeform.com/to/UuR

§ 4+ Ejecutivo*
S;:gﬂuros Sud_vsé

Por favor, selecciona el ejecutivo...

A | Alvaro Benitez

B | Paula Proano

¢ | Paulette Andrade
P | Clara Zhunio

E | Mdnica Moreno

-

Vanessa Duque

G | Joselyn Carvajal

Aceptar v

Pantalla 5, calificar el nivel de satisfaccion en referencia a la atencion recibida por el

ejecutivo de siniestros.

O Seguros Suarez x  +

C @ 90rfcbShh9.typeform.com/to/UuRHI4y

s

Seguros Sudrez

s+ Califique el nivel de satisfaccion de la atencién de sus
requerimientos cuando se comunica con su ejecutivo de siniestros*

Califique del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
1 2 3 4 5
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Pantalla 6, calificar la facilidad en el ingreso de la documentacion.

@ Sseguros Suarez x o+

C & 90rfncb9hh9.typeform.com;/to/UuRHI4y

§

Sequros Sudrez

6+ ;Segun su percepcion que tan facil es el ingreso de la
documentacion para la atencion de su siniestro?*

Califique del 1 al 5, siendo 1 facil y 5 complicado
1 2 3 4 5

Pantalla 7, calificar el acompainiamiento del ejecutivo durante el proceso de atencion del

siniestro.

@ Seguros Suarez X+

C @ 90rfcb9hh9.typeform.com/to/UuRHI4:

§

Sequros Sudrez

7+ Califique el acompafamiento del ejecutivo durante la atencion de
su siniestro.*

Califique del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 total mente satisfecho
1 2 3 4 5
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Pantalla 8, calificar si la informacion proporcionada por el ejecutivo fue clara y

oportuna.

@ Seguros Suarez x  +

C & 90rfncb9hh.typeform.com/to/

¥

Seguros Sudrez

8+ ;Segun su percepcion, la informacion que usted recibe durante la
atencion de un siniestro es clara y oportuna de parte del ejecutivo?*

Califique del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
1 2 3 4 5

Pantalla 9, calificar la experiencia con el ejecutivo de siniestros.

@ Sequros Suarez x4+

C & 90rfncb9hh9.typeform.com/to/UuRHI4y

: 9+ Califique su experiencia con el ejecutivo de siniestros respecto a:*

Seguros sudrez

Siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho

Asesoria
Experiencia
Amabilidad

Tiempo de Respuesta

Aceptar v



Pantalla 10, probabilidad de recomendar a Seguros Sudrez.

@ Sseguros Suarez x 4+

C & 90rncbonhd.typeform.com/to

§

Sequros Sudrez

10% ;Qué tan probable es que usted recomiende a Seguros Suarez?*

Siendo 1 nada probable y 5 muy probable

Pantalla 11, detallar porque motivo recomendaria a Seguros Sudrez.

@ Ssequros Suarez x o+

C @ 90rfncb9hh9.typeform.com/to/UuR!

§

Sequros Sudrez

11+ El motivo de su respuesta...

Aceptar 4 | pulsa Enter ¢
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Pantalla 12, calificar el nivel de satisfaccion con el servicio de siniestros de Seguros

Sudrez.

@ seguros Suarez x o+

C & 90rfncbohhd.typeform.com/to/UUR:

$

Seguros Sudrez

12» ;Qué tan satisfecho se encuentra con Seguros Suarez?*

Califique del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
1 2 3 4 5

Pantalla 13, detallar el motivo del nivel de satisfaccion escogido.

@ Seguros Suarez X +

C @ 90rfncbShho.typeform.com/to/UuRHIA:

§

Seguros Sudrez

13+ El motivo de su respuesta...

Aceptar 4 | pulsaEnter ¢
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Pantalla 14, calificar que tan fdcil es comunicarse con Seguros Sudrez.

(D Seguros Suzrez X+

C & 90rfnchInh9.typeform.com/to/UuRHI4y

§

Sequros Sudrez

Mo g

11+ ;Califique qué tan facil es comunicarse con Sequros Suarez?*

Siendo 1 nada facil y 5 muy facil

RS

3.2 Encuesta Area Comercial

Como parte introductoria y a fin de cumplir con la Ley de Proteccién de Datos que
actualmente se encuentra vigente en el pais, la encuesta inicia por solicitar esta autorizacion al

cliente, tal como se puede apreciar en la siguiente imagen:



Pantalla 1, autorizacion de clientes para uso de sus datos.

8 Seguros Suarez Comercial x I
C @ 90rfncb9hhg.typeform.com/to/spWYWm9m

—s

1+ Autorizo a SEGU SUAREZ CIA LTDA,, el uso y
transferencia de datos personales, para la

emision de seguros, recibir informacion de
interés, encuestas y publicidad, y todo lo que

este proceso conlleve, de conformidad como lo TU x
establece la Ley Organica de Proteccion de OPINION

vl : ES MUY
Datos Personales (LOPDP) reflejada en nuestra

Seguros Suarez

ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS

IMPORTANTE §

Calificanos >

Politica de Privacidad.*

AMISETA DE
[@accro ] LA SELECCION,
= BALONES Y R
No acepto ENTRADAS A CINE!

Aceptar v

.M o —

Como parte de la encuesta y como se aprecia en la siguiente imagen, se solicitd
informacién bdsica de los clientes, por un lado, para identificar y contactar al ganador de los
sorteos, asi como también y en caso de detectar alguna inconformidad, poder dar el respectivo
registro y seguimiento al caso en cuestion, para, en la medida de los posible, solventar esa mala

experiencia, asi como analizar las causales.

Pantalla 2, datos del cliente.

® Seguros Suarez Comercia x  +

C @ 380rfncb9hhS.typeform.com/to/spWYWmSm

2= Por favor ingresa tus datos de contacto*
¢

Seguros sudrez

Nombre *
Apellida(s) *

Numero de teléfono =

= v

Aceptar v QRIS
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Pantalla 3, como se entero de la existencia de Seguros Sudrez.

1® Seguros Suarez Comercial ® =+

&« = C @& 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm39m

3% ;Como se enterd de Seguros Suarez?*

Por favor, selecciona el medio...

‘ [A] Recomendaciones ‘

‘ | 8] Redes Sociales ‘

‘|E| Cinemark ‘

‘|E| Boca a Boca ‘

[[€] sitio Web |

Pantalla 4, calificar la experiencia en el servicio recibido de Seguros Sudrez.

@ Seguros Suarez Comercial X +

&« = C & 90rfincbShh9.typeform.com/to/spWYWm9m

_§_

Sequros sudrez

4= Califique su experiencia en el proceso de venta con respecto a:*

Siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho

1 2 3 4 5
Asesoria O @) O O @)
Experienci O O O O O
Amabilidad O O O O O
Confianza o O o o O
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Pantalla 5, calificar la claridad en la presentacion de los productos de Seguros Sudrez.

1@ Seguros Suarez Comercial x  +

> ¢ @ 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm9Im

_§_

Seguros Sudrez

5+ Califique la claridad de la presentacion de Seguros Suérez en base a
sus productos y beneficios.*

Siendo del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
1 2 3 4 5
Aceptar v

Pantalla 6, calificar la satisfaccion en el alcance de la oferta presentada por Seguros

Sudrez.

@ Seguros Suarez Comercial x +

&« > C & 90rfncbh9hh9.typeform.com/to/spWYWm9Im

_§_

Seguros SUArez

6= Califique la satisfaccion del alcance de la oferta presentada por
Seguros Suarez.*

Siendo del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
1 2 3 4 5
Aceptar v
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Pantalla 7, responder si la propuesta de Seguros Sudrez es beneficiosa para su negocio.

@ Seguros Suarez Comercial x +

C & 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm9Im

4#

Sequros Sudrez

7+ ;Siente que la propuesta de Seguros Suarez genera beneficio para
su negocio?*

S| Si

N| No

Pantalla 8, detallar los beneficios de la propuesta de Seguros Sudrez.

W Seguros Suarez Comercial x +

c & 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWmSom

S -

Sequros Sudrez

8> Escriba que beneficios...

Aceptar v pulsa Enter «



Pantalla 9, calificar los tiempos de respuesta.

1@ Seguros Suarez Comerdial x 4

& = (C & 90rfincbShh9.typeform.com/to/spWYWm9Im

_ss_

Seguros Sulrez

9+ Califique los tiempos de respuestas en relacion a: *

Siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho

1 2 3
~ " e
Proceso en General J L/ /
e 7y N Y
Entrega de Poliza ) U/ /

Pantalla 10, probabilidad de recomendar a Seguros Sudrez.

18 Seguros Suarez Comercial x 4+

&« > C & 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm9m

4F

Sequros Sudrez

Y

St

10+ ;Qué tan probable es que usted recomiende a Seguros Suarez?*

Siendo 1 nada probable y 5 muy probable

2 O
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Pantalla 11, detallar porque motivo recomendaria a Seguros Sudrez.

@ Seguros Suarez Comercial x +

& = C & 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm9m

4557

Seguros Suarez

1=+ El motivo de su respuesta...

Aceptar v pulsa Enter «

Pantalla 12, calificar el nivel de satisfaccion con el servicio de Seguros Sudrez.

@ Seguros Suarez Comercial x -+

&« =2 C & 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm9m

_§_

Sequras Suarez

122 ;Qué tan satisfecho se encuentra con Seguros Suarez?*

Califique del 1 al 5, siendo 1 nada satisfecho y 5 totalmente satisfecho
1 2 3 4 5
Aceptar v
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Pantalla 13, detallar el motivo del nivel de satisfaccion escogido.

@ Seguros Suarez Comercial ® +

&« > C 8 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm9m

_§_

Seguros Suarez

13* El motivo de su respuesta...

Aceptar v LIS

Pantalla 14, calificar que tan fdcil es comunicarse con Seguros Sudrez.

8 Seguros Suarez Comercial X +

& = (C @& 90rfncb3hh9.typeform.com/to/spWYWm3Im

_§_

Sequros Sudrez

14+ ;Califique qué tan facil es comunicarse con Seguros Suarez?*

Siendo 1 nada facil y 5 muy facil
1 2 3 4 5
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Pantalla 15, calificar la facilidad en la obtencion de su poliza o contrato.

@ Segquros Suarez Comercial x +

&« - C & 90rfnch9hh9.typeform.com/to/spWYWm9m

+

Sequros Surez

15+ ;Califique que tan facil fue obtener su péliza con Seguros Suérez?*

Siendo 1 nada facil y 5 muy facil
1 2 3 4 5

Pantalla final, al terminar de llenar cualquiera de las dos encuestas, comercial o

siniestros, saldrd la siguiente pantalla de agradecimiento.

1® Seguros Suarez Comercial x +

& = C @& 90rfncb9hh9.typeform.com/to/spWYWm9Im

+

Gracias por
calificarnos

Gracias por llenar nuestra encuesta. Si eres
uno de los afortunados ganadores, nos
contactaremos contigo a los datos
proporcionados en el formulario.



Anexo D

Analisis de los resultados de las encuestas

1.1 Encuesta Comercial

,Como se enterd de Seguros Suarez?

Recomendaciones

Sitio Web

Boca a Boca

Cinemark

Redes Sociales

(%)

res

res

res

res

T7.3%

9.1%

4.5%

4.5%

4.5%

El 77.3% de los encuestados manifestaron que se enteraron de Seguros Sudrez por

recomendaciones de asegurados que son clientes del corredor. En este tipo de clientes es mds

facil el cierre de ventas debido a que otro cliente le recomend6 por la buena experiencia vivida

en el servicio. Mientras que el 9.1% lleg6 al broker debido a la revision del sitio web de la

empresa que es muy amigable y llamativo.
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Califique su experiencia en el proceso de venta con respecto a:

Asesaria 0% 0% 4.5% 27.3%
Experiencia 0% 0% 0% 31.8%
Amabilidad 0% 0% 0% 27.3%

Confianza

Tanto la asesoria, experiencia, amabilidad, confianza tienen calificaciones altas, siendo la
mas relevante la amabilidad con un 72.7%. Esto se debe a los lineamientos que tiene Seguros
Sudrez al presentar sus ofertas.

Califique la claridad de la presentacion de Seguros Suarez en base a sus productos y

beneficios.

4.8 Puntuacion media




El 81.8% de las personas que realizaron la encuesta manifestaron que la presentacion de
la propuesta y beneficios de las pdlizas es excelente, mientras que el 18.2% manifiesta que es
muy buena, siendo estas dos respuestas las tnicas por parte de los clientes.

.Siente que la propuesta de Seguros Suarez genera beneficio para su negocio?

;Siente que la propuesta de Seguros Sudrez genera beneficio para su negocio?

22 de 22 personas han respondide

Yes 19res 86.4%

No 3res 13.6%

El 86.4% de las personas que llenaron la encuesta manifiestan que la propuesta entregada
por el departamento comercial de Seguros Sudrez genera beneficio para los negocios que tienen,
mientras que el 14.6% manifiestan que no.

Califique los tiempos de respuestas en relacion a:

1 2 3 4 5
Proceso
en 0% 0% 13.6% 36.4% 50%
General
Entrega
de 0% 0% 4.5% 31.8% 63.6%

Poliza
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El 50% de los encuestados manifestaron qué el proceso en general desde la entrega de la
cotizacidn hasta la entrega de la péliza es excelente, mientras que el 36.4% manifestaron que es
muy buena. En referencia a la entrega de la pdliza el 63.6% manifiesta que estd dentro de
tiempos Optimos por lo que lo ha calificado como excelente.

. Qué tan probable es que usted recomiende a Seguros Suarez?

4.8 Puntuacion media

El 86.4% de las personas manifiestan que es muy alta la probabilidad de recomendar a
Seguros Sudrez, mientras que 4,5% estan en zona media, es decir, que no saben si recomendarian

0 no los servicios del broker.
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. Qué tan satisfecho se encuentra con Seguros Suarez?

4.8 Puntuacion media

El 81.8% de los clientes manifestaron que se encuentran muy satisfechos con los
servicios que brinda el bréker de seguros, mientras que el 18.2% manifiesta que estd conforme
con la empresa.

(Califique qué tan facil es comunicarse con Seguros Suarez?

4.7 Puntuacion media




El 77.3% de los clientes manifestaron que es muy facil comunicarse con los ejecutivos
comercial del bréker, mientras que el 18.2% manifiesta que la comunicacién con Seguros Sudrez
es buena, hay que recalcar que los canales son via whatsapp, correo, llamadas, presencial, etc.

(Califique que tan facil fue obtener su péliza con Seguros Suarez?

iCalifique que tan facil fue obtener su poliza con Seguros Suarez?

22 de 22 personas han respondido

4.7 Puntuacion media

El 77.3% de las personas que respondieron a la encuesta manifiestas que fue muy facil
obtener su pdliza de seguro, mientras que el 18.2% estd conforme con el tiempo de respuesta de

entrega de su contrato.
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1.2 Encuesta de Siniestros
Califique el nivel de satisfaccion de la atencion de sus requerimientos cuando se

comunica con su ejecutivo de siniestros.

4.6 Puntuacion media

La medicién sobre la percepcion de la calidad del servicio, en relacién al nivel de
satisfaccion sobre la atencion de los requerimientos cuando se comunica con un ejecutivo de
siniestros de Seguros Sudrez se obtuvo una puntuacién media de 4.6 sobre 5.

.Segin su percepcion que tan facil es el ingreso de la documentacion para la

atencion de su siniestro?

4.2 Puntuacion media

Con respecto a la facilidad en el proceso de documentacidn, y si bien la puntuacién media

fue de 4.2 puntos sobre 5, se puede identificar 3 clientes que calificaron entre 1 y 2 puntos.



Califique el acompaiamiento del ejecutivo durante la atencion de su siniestro.

4.5 Puntuacion media

0% 0% 15.2% 24.2% 60.6%
8 20
res res res res res

La calificacion de los clientes en relacion a su percepcion sobre el acompanamiento que
recibid en su proceso de atencién de su siniestro fue de 4.5 puntos sobre 5.
,Segun su percepcion, la informacion que usted recibe durante la atencién de un

siniestro es clara y oportuna de parte del ejecutivo?

4.5 Puntuacion media

0% 0% 12.1% 21.2% 66.7%
22

[=]
T o
S

La percepcion de los clientes en relacion a la claridad y oportunidad de la informacién

que se les proporciona, ha sido calificada con 4.5 puntos sobres 5.
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Califique su experiencia con el ejecutivo de siniestros respecto a:

1 2 3 4 5
Asesoria 0% 3% 9.1% 27.3% 60.6%
Experiencia 0% 3% 15.2% 12.1% -
Tiempo de
0% 3% 21.2% 24.2% 51.5%
Respuesta

Por otra parte, y en relacion a la experiencia que han tenido los clientes con el drea de
siniestros, se pudo obtener los siguientes resultados, destacando que el pardmetro de mayor
puntuacién fue el de AMABILIDAD con un 75.8%, mientras que el més bajo fue el de TIEMPO

DE RESPUESTA, con un 51.5%.

. Qué tan probable es que usted recomiende a Seguros Suarez?

4.5 Puntuacion media

0% 0% 6.1% 21.2% 69.7%
0 0 2 7 23
res res res res res

1 2 3 4 5

El 69.7% de los clientes recomendarian a Seguros Sudrez.
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- Qué tan satisfecho se encuentra con Seguros Suarez?

4.6 Puntuacion media

0% 0% 12.1% 12.1% 75.8%
0 0 4 4 25
res res res res res

El 75.8% de los clientes se encuentran satisfechos en forma general con el servicio

bridado por Seguros Sudrez, con respecto al manejo de sus siniestros.

e ;Califique qué tan facil es comunicarse con Seguros Suarez?

4.5 Puntuacion media

0% 3% 12.1% 18.2% 66.7%
0 1 4 6 22
res res res res res

El 66.7% de los clientes de Seguros Sudrez manifiesta su satisfaccion en relacion a la
facilidad para comunicarse con Seguros Sudrez, sin embargo, existe un porcentaje a tomar en

cuenta, que no se encuentra totalmente satisfecho con este punto.



