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RESUMEN

Las Agencias Asesoras Productoras de Seguros que forman parte de la fuerza de ventas de
las Compariias Aseguradoras, buscan el objetivo de fidelizar a sus clientes, conocerlos, identificar
sus necesidades, riesgos y, segmentarlos para proporcionarles mejores opciones de
aseguramiento. Se busca con el desarrollo de esta propuesta, analizar y establecer los procesos
que forman parte de la actividad como Broker de Seguros, para incluirlos dentro de un sistema
que administre de forma integrada la informacion sobre la cartera de clientes, minimizar los
procesos, mejorar la experiencia de los asegurados y aumentar las ventas cruzadas. La
metodologia utilizada es de tipo proyectiva la cual se asocia con el desarrollo de una propuesta
sobre el disefio de un sistema consolidado mediante el analisis de encuestas realizadas a las
Agencias Asesoras Productoras de Seguros, tomando como base la poblacién de la provincia del
Pichincha mediante la muestra de 30 encuestas con preguntas cerradas, siendo esta una fuente de
datos primaria, obteniendo los resultados que apoyaran al crecimiento del intermediario de
seguros, identificando las oportunidades de asesoramiento, con la finalidad de cerrar el circulo de
venta en los ramos de seguros gque se consideren pertinentes para el cliente, ofreciendo productos
y servicios a la medida, y de esta forma complementando las coberturas existentes. Los resultados
obtenidos fueron favorables, permitiendo el cumplimiento de los objetivos planteados brindando
una alternativa que solucione la problematica comun de los brokers de seguros relacionado con el
manejo y administracion de los clientes a través del analisis realizado para implementar un
sistema adecuado que permita de manera eficiente solventar las necesidades internas del broker de
seguros.

Palabras claves: Agencia asesora productora de seguros, broker, seguros, clientes, ventas

cruzadas.



ABSTRACT

The Insurance Production Advisory Agencies that are part of the sales force of the
Insurance Companies, seek the objective of building customer loyalty, getting to know them,
identifying their needs, risks and segmenting them to provide them with better insurance options.
This proposal aims to analyze and establish the processes that are part of the activity as an
Insurance Broker, to include them within a system that manages in an integrated way the
information on the client portfolio, minimize the processes, improve the policyholder experience
and increase cross-selling. The methodology used is of a projective type which is associated with
the development of a proposal on the design of a consolidated system through the analysis of
surveys carried out to the Insurance Production Advisory Agencies, taking as a base the
population of the province of Pichincha through the sample of 30 surveys with closed questions,
this being a primary data source, obtaining the results that will support the growth of the
insurance intermediary, identifying advisory opportunities, with the purpose of closing the sales
circle in the insurance branches that are they consider relevant to the client, offering tailored
products and services, and in this way complementing existing coverage. The results obtained
were favorable, allowing the fulfillment of the stated objectives, providing an alternative that
solves the common problem of insurance brokers related to the management and administration of
clients through the analysis carried out to implement an adequate system that efficiently allows
solve the internal needs of insurance brokers.

Keywords: Insurance producer advisory agency, broker, insurance, clients, cross-selling



INTRODUCCION
La importancia que tiene el broker de seguros es un factor que no todo cliente valora,
probablemente por el desconocimiento de sus funciones, un broker de seguros “...Son aquellas
personas encargadas de actuar como intermediarios entre los vendedores de negocios y los
compradores de los mismos, a fin de posibilitar el acercamiento de las partes y conciliar, una facil
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y buena negociacion”, “...su asesoramiento y acompafiamiento a las partes durante todo el
proceso de negociacion; con el propdésito de que se realice bajo todos los parametros legales y a su
vez para que beneficie a ambas partes” (Torres Verdugo, Jenny Patricia 2011, p.71).

Daly (2002) plantea que convencionalmente, la teoria comercial, sostiene que cuesta diez
veces mas obtener un nuevo cliente que retener a un cliente existente. Con base a esta premisa, la
pregunta es: ¢por qué tantos negocios parecen hacer todo lo posible para evitar tratar con sus
clientes existentes después de la venta? En este sentido, muchas empresas deberian etiquetarse
sobre las lineas de atencion y abuso al cliente, se debe al frustrante proceso que el cliente debe
pasar para obtener respuestas a las preguntas. Los defensores incluyen empresas de todos los
tamafos en muchas industrias. Cuando los clientes tienen problemas para comunicarse con un
representante de servicio al cliente en vivo, generalmente sienten que estan siendo ignorados,
causa que genera enojo y, cuando un cliente esta enojado, puede que no haya cantidad de
descuento para que vuelva a comprar a la empresa infractora.

Respecto de las ventas cruzadas, son las ventas efectuadas que se realizan a clientes que
compraron otros productos de una compafiia y, que por su perfil son potenciales usuarios de otros

productos o servicios de la misma. Con esta técnica también se busca la fidelizacion del cliente

(Fundacion Mapfre, 2023). Con base a esta definicion se puede deducir que, el propdsito de la



experiencia al cliente dependera del servicio que se brinde al mismo, es decir, que abarque todas
sus necesidades con el mismo intermediario de seguros. Trazando una estrategia de fidelizacion,
se pueden aprovechar las oportunidades de venta cruzada adaptando los productos de acuerdo con
sus requerimientos.

En la actualidad, los Asesores Productores de Seguros (APS), no cuentan con un sistema
integral que les permita tener acceso a la informacion consolidada de sus clientes, todo el manejo
de informacion es manual y, quienes tienen la oportunidad de obtener un sistema para el
tratamiento de su base de datos, cubren necesidades muy basicas, como las consultas que se
realizan ingresando a los diferentes mddulos del sistema, sin embargo, no cuentan con un
software que integre toda la informacion que se requiere para identificar nuevas oportunidades de
venta para el cliente, por tal motivo, se considera que, analizar el disefio de un sistema integral,
resolvera el inconveniente que presentan los software para los intermediarios de seguros que, a
futuro aportara al cliente una mejor experiencia, permitiendo al broker identificar las posibles
ventas cruzadas, delineando estrategias, aumentando su produccion y alcanzando las metas
esperadas. Los resultados que se pretenden alcanzar son sin duda alguna, brindar un servicio
excepcional mediante un sistema que apoyara al crecimiento del intermediario de seguros,
identificando oportunidades de asesoramiento, con la finalidad de cerrar el circulo de venta en los
ramos de seguros que se consideren pertinentes para el cliente, ofreciendo productos y servicios a
la medida, de esta forma se complementara las coberturas existentes.

El proyecto se estructura en cinco capitulos:

Capitulo 1. Identificacidn del proyecto: presentacion y perfil de la empresa, analisis del

entorno, planteamiento del problema y justificacion.



Capitulo Il. Marco conceptual: recopilacion de informacion para el desarrollo de
conceptos fundamentales para la investigacion.

Capitulo I11. Metodologia: disefio metodologico y fuentes de datos de informacion.

Capitulo IV. Desarrollo de la propuesta: descripcion y andlisis del proyecto.

Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones: propuesta y su utilidad en un entorno

especifico, analisis y cumplimiento de los objetivos del proyecto, contribuciones.



1.1.

Capitulo 1. Identificacion del proyecto

Presentacion y perfil de la empresa u organizacion

1.1.1. Antecedentes y datos representativos

1.1.1.1. Antecedentes. LEOFIGUER S.A., se establece como Persona Natural el 15

de marzo de 1995 con el nombre de MAF Asesores Productores de Seguros, posteriormente el 15

de abril de 1997 pasa a constituirse como Persona Juridica bajo la razén social LEOFIGUER S.A.

Agencia Asesora Productora de Seguros.

El bréker cuenta con experiencia por mas de 25 afios en el mercado asegurador,

especializados en el asesoramiento e intermediacién de contratos de seguros para diferentes

Compafiias Aseguradoras, en distintos ramos, ofreciendo un servicio personalizado y

diferenciandose frente a la competencia.

1.1.1.2. Misién, Vision, Valores
Mision

Satisfacer los requerimientos y necesidades de las personas naturales y juridicas
que, por la naturaleza de su funcion y competencia con la sociedad, precisan de la compra
de un seguro en los diferentes ramos o modalidades; con el proposito de salvaguardar la
estabilidad econémica, personal y de terceros, ofreciendo la venta, asi como la asesoria
eficiente y eficaz que le guie a tomar la decision mas acertada en cuanto a coberturas,
costos y reclamaciones legitimas. (Figueroa, 2010, p. 34)
Vision

Posicionarse en el grupo lider de las empresas asesoras productoras de seguros,

como asesores en esta actividad, constituyendo de hecho parte de su empresa, mediante la



obtencion de las mejores coberturas técnicas en las diferentes modalidades del seguro y
ademas contando con el respaldo profesional en caso de eventos y siniestros, manteniendo
una relacion de alta calidad, que nos conduzca al éxito empresarial. (Figueroa, 2010, p.

34)
Valores

Etica. - consiste en la practica de la moral, y obviamente en esta actividad es muy
fundamental para el cliente el atenderlo en los diferentes reclamos con una acrisolada ética
que le permita a la empresa tener una imagen aceptable y dptima por parte del usuario.

(Figueroa, 2010, p. 34)

Buena fe. - como uno de los principales valores que describe la filosofia del
funcionamiento del seguro para actuar de manera honrada y sensata ante el asegurado,
presentandole de forma clara y precisa sus derechos y obligaciones, asi como el alcance

del compromiso contraido por ambas partes. (Figueroa, 2010, p. 34)

Comportamiento. - Las organizaciones dependen del personal para la ejecucion de
sus actividades, el mismo que en primera instancia persigue objetivos individuales que no
siempre estan alineados con los que la empresa persigue, generando una variedad de
comportamientos e intereses, razén por la cual la empresa busca armonizar y desarrollar
solidamente comportamientos favorables de criterio e ideas que favorezcan esos objetivos.

(Figueroa, 2010, p. 34)

Fidelidad. - La empresa considerara siempre los efectos y las relaciones que se den
entre cada uno de los miembros que la conforman, conociendo y priorizando sus

principales talentos para promover su desarrollo profesional, y a la vez se sientan



identificados con los objetivos y filosofia corporativa, y puedan actuar en favor de los

resultados que la empresa desea obtener. (Figueroa, 2010, p. 34)

“Responsabilidad. - para actuar con plena consciencia y ejecutar correctamente un

resultado propuesto, bajo sus propias decisiones y consecuencias” (Figueroa, 2010, p. 34).

“Perseverancia. - la empresa busca que el personal capacitado y motivado, alcance con
trabajo y mucho esfuerzo las propuestas y objetivos disefiados en funcion de la productividad de

la empresa” (Figueroa, 2010, p. 34).

“Transparencia. - para desarrollar limpia y legalmente todos los procesos que involucren
el funcionamiento de las operaciones laborales internas y externas, asi como la gestién

administrativa y de comercializacion” (Figueroa, 2010, p. 34).

“Respeto. - para establecer un compromiso de aceptacion y comprension de diferencias de

criterios entre los socios y clientes” (Figueroa, 2010, p. 34).

1.1.1.3. Actividades, marcas, productos y servicios.

La principal actividad de una Agencia Asesora Productora de Seguros refiere a la
comercializacion y asesoria para la contratacion de productos de seguros en una o varias
Compairiias de Aseguradoras, a través de contratos conocidos como polizas debidamente
aprobadas por el Organismo Regulador que es la Superintendencia de Compafiias, Valores y
Seguros.

Servicio

La gestion de un broker consiste en el asesoramiento en todas las etapas desde la

contratacion; presentando al potencial cliente las distintas opciones ofertadas por las Compafiias



de Seguros, analizando las mejores opciones de coberturas y costos, hasta la posible ocurrencia de

un siniestro; gestionando el tramite, acompafandolo y asesorandolo en el proceso de reclamacion.

1.1.14. Ubicacion de la sede, ubicacion de las operaciones, propiedad y forma
juridica.

Figura 1 Ubicacion del broker LEOFIGUER S.A.

o

0 9 ¢

Nota. La figura muestra la ubicacion de LEOFIGUER S.A. en la Av. Mariana de Jesus

E7-8 y Pradera, Edificio Business Plus, segundo piso, oficina 204. Fuente: Google Maps (2023).

1.1.1.5. Tamafio de la organizacion e informacion sobre empleados y otros
trabajadores.

En la Estructura Organizacional de LEOFIGUER S.A. se sefiala la linea jerarquica por
area. Actualmente, cuenta con cinco empleados con contratos fijos y Asesores que forman parte
de la fuerza de ventas y comercializacion, pero no tienen una vinculacion directa con
LEOFIGUER S.A. sino que prestan sus servicios mediante honorarios profesionales. El broker se

encuentra catalogado dentro del sector de la pequefia empresa.
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Figura 2 Organigrama Institucional

LEOFIGUER S.A.

JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS

Directorio

)

Presidencia Ejecutiva

Gerencia General

i 1 l
Direccion Direccion Direccion de
Técnicay Administrativa Talento
Comercial y Financiera Humano

Nota. Estructura organizacional LEOFIGUER S.A. Fuente: elaboracion propia (2023).

1.1.2. Analisis del entorno
1.1.2.1. Entorno general (PESTEL). A continuacion, se describe los factores
contextuales que afectan al sector asegurador, desde el punto de vista politico, econémico, social,
tecnoldgico, ecoldgico y legal.
Factores
> Econdmico
e Tasa de interés activa
Regulacion Gubernamental: Las politicas y regulaciones gubernamentales con relacién a
los seguros y el sector financiero en general pueden tener un impacto en la fijacion de las tasas de
interés activas en los productos de seguros. La legislacion puede establecer limites o requisitos

especificos en cuanto a las tasas de interés que se pueden aplicar en los seguros.
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Oportunidad

El mercado de seguros puede aprovechar su experiencia en la gestion de riesgos y
diversificar sus inversiones para obtener mejores rendimientos en un entorno de tasas de interés
activas mas altas. Esto implica a explorar oportunidades en diferentes clases de activos, como
bienes raices, acciones o inversiones alternativas.

Amenaza

Si la tasa de interés activa en los seguros experimenta un aumento significativo, las
aseguradoras pueden enfrentar dificultades para financiar sus operaciones y proyectos de
inversion generando varias implicaciones negativas.

e PIB

Los indicadores emitidos por el Banco central del Ecuador (BCE), la tasa de variacion es

el principal semaforo de la economia del pais, influyendo directamente en el sistema empresarial.

Figura 3 PIB Banco Central del Ecuador

PRODUCTO INTERNG BRUTO (PIB) TRIMESTRAL
Central
cuador

Nota. Tasa de variacion trimestral en el Ecuador del Producto Interno Bruto.

Fuente: Banco Central del Ecuador.

Oportunidad

Cuando el Producto Interno Bruto es estable, permite a las Compafias manejar estrategias
de crecimiento y desarrollo macroeconémico, promoviendo la inclusion de productos innovadores

en el mercado asegurador.



Amenaza

La caida o baja del PIB afecta al crecimiento econdmico y aunque las personas tengan la
necesidad de una asegurabilidad, se ve reflejado un menor consumo afectando la capacidad de
adquisicion por falta de recursos.

e Impuestos

Impuestos y contribuciones

Son los valores comprendidos por la cantidad de dinero impuesta por los Entes
Reguladores del Sector Publico. El bréker se encuentra en la obligacion de pagar al Estado estos
valores de acuerdo con los plazos y a las regulaciones establecidas en la Ley de Régimen
Tributario interno, asi como otras leyes que inciden en la empresa.

Segun el Servicio de Rentas Internas (SRI):

Impuesto a la renta, incide en el broker LEOFIGUER S.A. al ser una Sociedad Anonima,
este impuesto se aplica sobre aquellas rentas que obtengan las personas naturales o juridicas, las
sucesiones indivisas y las sociedades sean nacionales o extranjeras.

Segun el Articulo 2 de la Ley de Régimen Tributario Interno (2021). Se consideran Rentas
los ingresos de fuente ecuatoriana obtenidos a titulo gratuito o a titulo oneroso provenientes del
trabajo, del capital o de ambas fuentes, consistentes en dinero, especies o servicios; y los ingresos
obtenidos en el exterior por personas naturales domiciliadas en el pais o por sociedades
nacionales, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 98 esta Ley. Ley de Régimen
Tributario Interno de 2021 (2021, 29 de diciembre). H. Congreso Nacional. Registro Oficial
Suplemento No 463.

Impuesto al capital en giro, a la finalizacion del periodo fiscal, luego de realizar la

declaracion de impuesto a la Renta ante el Servicio de Rentas Internas, este impuesto es de

12



caracter obligatorio para el funcionamiento del Broker con la actualizacion de la patente
municipal y poder asi dar cumplimiento a las obligaciones impuestas con el Distrito
Metropolitano de Quito.

El valor del impuesto corresponde al derecho de patente anual, asi como el 1,5 por mil
aplicado a los activos totales.

Contribucidén Societaria a la Superintendencia Compariias Valores y Seguros, las Agencias
Asesoras Productoras de Seguros, reguladas por el Organismo de Control que es la
Superintendencia de Compariias Valores y Seguros, pagan esta contribucion a traves de las
Compariias Aseguradoras con las cuales mantienen sus contratos de agenciamiento, por lo cual,
este pago no se realiza de forma directa. El valor por pagar lo conforma el 0,50% calculado sobre
las comisiones ganadas.

Impuesto a los Capitales, conforman aquellos valores gravados al patrimonio, en ciertos
casos sobre los activos de la empresa que, en determinadas circunstancias via resolucion, decide
cobrarlos la Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros.

Oportunidad

El pago puntual de obligaciones econémicas y tributarias validan el cumplimiento del
Broker y constituye una oportunidad para ser participes en licitaciones, asi como adjudicacion de
cuentas dentro de los procesos de contratacion publica convocados por las Instituciones del
Estado.

Amenaza

La inobservancia u omision de las obligaciones tributarias con el SRI (Servicio de Rentas
Internas) ocasionaria al bréker sanciones, multas o cierre y a la vez la imposibilidad de participar

en procesos licitatorios en el portal del Servicio Nacional de Contratacién Publica.



e Politica Monetaria
Las decisiones de los bancos centrales en cuanto a la politica monetaria y las tasas de
interés pueden influenciar en las tasas de interés activas en los seguros. Un aumento o
disminucion de las tasas de interés de referencia puede tener un efecto directo en las tasas de

interés activas de los productos de seguros.

Oportunidad
El estado general de la economia, incluyendo factores como el crecimiento del PIB, el
empleo y la inflacion, puede influir en las tasas de interés activas en los seguros. Un entorno

economico fuerte y estable puede resultar en tasas de interés mas bajas.

Amenaza

Mientras que una economia en recesion o inestable puede llevar a tasas de interés mas
altas.

e Inflacion

La inflacion anual cerrd en 2,9% en febrero de 2023, segun el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC). En febrero de 2022, la variacion anual del indice de Precios al
Consumidor (IPC) fue menor, de 2,71%.

Manta fue la ciudad que tuvo la mayor inflacién anual, con 3,14%. Le sigue Guayaquil,

con 3,03%. Quito esta en tercer lugar, con 2,98%.

14



15

Figura 4 Variacion anual de la inflacion

Variacién anual del IPC por ciudad febrero
Mueva el cursor sobre el gréfico para visualizar las cifras
M feb2022 [ feb-2023

Guayaquil Esmeraldas Machala Manta Santo Quito Loja Cuenca Ambato
Domingo

Gréfico: Daiela Gastilo- Primicias - Fuente: INEG - Descargarlos datos - Greado con Datawrapper
Nota. Variacion anual del indice de Precios al Consumidor al mes de febrero 2023.
Fuente: https://n9.cl/3nksy

Oportunidad

El Ecuador es uno de los paises a nivel de Latinoamérica con el porcentaje de inflacion
mas bajo, sugiriendo que Ecuador fluctia entre los que poseen tasas de interés mas estables y
controladas, permitiendo al consumidor tener el poder adquisitivo de los productos ofertados en el
mercado sin causar mayor impacto a nivel econémico, fomentando la cultura de proteccion
familiar y patrimonial.

Amenaza

La presencia de la inflacion incide en que el poder adquisitivo del consumidor se vea
afectado y, si Unicamente existe inflacion pero no una compensacién econdémica que vaya a la par
de ese exceso en sus ingresos mensuales, perjudica colateralmente a todos los mercados,
incluyendo el asegurador; elevando el grado de riesgo en la rentabilidad y solvencia financiera de

las compafiias aseguradoras, llevandolas a un incremento en sus tasas para sus productos



ofertados e influyendo en el cliente a que los seguros pasen a un segundo plano hasta poder
solventar sus necesidades primordiales (vivienda, comida, vestimenta, etc.).
» Socio Cultural

Los factores sociales, como los cambios demogréficos, las preferencias de los
consumidores y las necesidades de cobertura, pueden influir en la demanda de seguros. La
demanda y la competencia en el mercado de seguros pueden afectar las tasas de interés activas,
puesto que las aseguradoras ajustan sus tarifas en funcion de la demanda y el riesgo percibido.

Oportunidad

Es un hecho que la cultura de seguros en el Ecuador no es un factor que consideren
importante en el diario vivir de la poblacion, sin embargo, para los asesores productores de
seguros existe un mercado listo para ser explotado, identificando las oportunidades de ventas en
los diferentes ramos de seguros, buscando incrementar su produccion a cambio de una prima por
el asesoramiento del intangible brindado al cliente.

Amenaza

Actualmente hay 686 broker que cuentan con credenciales en el Ecuador, por ello,
identificamos como amenaza el mal asesoramiento de la competencia y desprestigio que se clama
por un inadecuado manejo de la informacion, impulsando a que el mercado se vea inmerso en una
serie de conflictos creados partiendo de broker que desmerecen el esfuerzo del resto, siendo un
mal ejemplo, provocando en el cliente desconfianza en el broker que ha proporcionado
informacidn fidedigna y ética a los clientes.

> Tecnoldgico
La innovacion tecnologica y su avance constante exige a las empresas mantenerse a la

vanguardia.
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Oportunidad

La aplicacion de un sistema integrado permitira a las empresas aseguradoras potencializar
nuevos métodos de atencion, ofrecer respuestas agiles y ser mas competitivos en el mercado.

Amenaza

El avance tecnoldgico es un soporte positivo para el progreso de las empresas, sin
embargo, puede ser un riesgo en la recopilacion de informacion de la compafiia por pérdida de
datos, o ataques informaticos que afecta directamente a la actividad propia de la empresa.

> Ecoldgico
e Factor Ambiental

Comprende el analisis de la incidencia del factor ambiental en el sector seguros y como
Agencia Asesora Productora de Seguros.

Oportunidad

La digitalizacion de documentos, asi como la generacion de una péliza electronica, es una
oportunidad para reducir costos de impresion de pdlizas en papel, asi como, los costos asociados a
la logistica, contribuyendo ademas a una politica de sostenibilidad consciente sobre la proteccion
del medio ambiente.

Amenaza

El cambio climético, puede afectar significativamente en el incremento de la
siniestralidad, como consecuencia de riesgos ya existentes que desencadenen en eventos
catastroficos que causan pérdidas humanas como econémicas.

El cambio climético es un fendmeno complejo, multifactorial en su generacion y variado

en sus manifestaciones e impactos, segun los distintos escenarios espacio-temporales. En

este sentido, y desde la perspectiva de su manifestacion, no seria un riesgo en cuanto tal,
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sino un factor de modificacion de riesgos preexistentes, agravandolos o mitigandolos, o el
desencadenante de la aparicion de nuevos riesgos en algunos de dichos escenarios. De
cualquier forma, sea por riesgos agravados o emergentes, el impacto global de este cambio
sobre el sector financiero y de seguros, y aungue deba tenerse en cuenta un destacado
componente de incertidumbre, es directo y de gran alcance. (Alvarez, S. 2016; Najera, A.
2016; Espejo, F. 2016)

Figura 5 Impacto del clima en el &mbito econémico al sector asegurador

Figura 3
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Nota. Darios asegurados por catést{rug;:;flisgu?lgfggl7, en miles de millones de USD a precios de
2017. Fuente: https://n9.cl/yr7ox
> Legal

Este factor esta regido por la Normativa y Legislacion que regula la actividad de las
Agencias Asesoras Productoras de Seguros, al igual que los Entes de Control, encargados de la
supervision y el cumplimiento.

Estos Entes reguladores son:

° Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros

° Junta de Politica y Regulacién Financiera

Las normas mas incidentes se mencionan a continuacion:



° Reglamento a la Ley General de Seguros

° Cadigo Organico Monetario y Financiero

° Cadigo de Comercio

El Broker LEOFIGUER S.A., dispone del registro de una credencial a traves de la
Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros para su funcionamiento, gestion y operacion
del negocio, en los siguientes ramos:

° Seriedad de Oferta

° Cumplimiento de Contrato

° Buen Uso de Anticipos

° Garantia aduanera

° Rotura de Magquinaria

° Equipo y maquinaria contratista
° Equipo electrénico

° Obra Civil terminada

° Fidelidad

° Accidentes Personales

° Asistencia Médica

° Responsabilidad Civil

° Vehiculos

° Transporte

° Robo

° Incendio y aliadas

° Lucro Cesante



° Blanket Bond Bank

° Casco Buque
° Agropecuario
° Casco Aéreo
° Vida en grupo

° Vida Individual

Oportunidad

Al contar con los permisos legales, la empresa tiene autorizacion para funcionar como
intermediario de seguros. De igual manera, el personal cuenta con acceso a los beneficios sociales
que por ley les corresponde gozar en derecho.

Amenaza

Los cambios politicos pueden generar modificaciones en la Reglamentacion y Legislacion
aprobada para el sector de Seguros.

1.1.2.2. Entorno Especifico (DAFO). Para el analisis:

Fortalezas

Experiencia y conocimiento: Si el broker cuenta con un equipo con experiencia en seguros
y un profundo conocimiento del mercado, puede brindar asesoramiento de calidad a los clientes y
establecer relaciones sélidas con las compafiias de seguros.

Amplia red de contactos: Si el broker tiene una amplia red de contactos en la industria de
seguros, puede acceder a una variedad de opciones de seguros y negociar mejores condiciones

para sus clientes.
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Servicio al cliente personalizado: Un broker de seguros puede diferenciarse al brindar un
servicio al cliente personalizado, comprendiendo las necesidades individuales de cada cliente y
ofreciendo soluciones a medida.

Oportunidades

Crecimiento del mercado de seguros: EI mercado de seguros tiende a crecer a medida que
mMAs personas y empresas buscan proteger sus activos. Esto ofrece oportunidades para atraer
nuevos clientes y ampliar la base de negocios.

Segmentos de mercado no atendidos: Identificar segmentos de mercado especificos que no
estan siendo atendidos por otro broker permitiendo al intermediario de seguros enfocar sus
esfuerzos y desarrollar propuestas de valor dirigidas.

Innovacion en productos y servicios: La introduccion de nuevos productos y servicios
innovadores, como seguros especializados para industrias emergentes o soluciones digitales,
puede ayudar al broker a diferenciarse y capturar nuevos clientes.

El anélisis DAFO es solo una herramienta para evaluar la situacion actual del broker de
seguros y, con ello, tomar decisiones estratégicas efectivas, es importante complementar este
andlisis con una evaluacion mas detallada.

Debilidades

Falta de reconocimiento de marca: Si el broker de seguros no tiene una marca establecida
en el mercado, puede ser dificil competir con broker méas conocidos.

Limitaciones tecnoldgicas: Si el broker no esta actualizado con las Ultimas tendencias
tecnoldgicas y plataformas de seguros en linea, puede perder oportunidades de negocio y

eficiencia operativa.

21



Dependencia de proveedores de seguros: Si el broker depende demasiado de un numero
limitado de compafiias de seguros, se enfrentaria a restricciones en la oferta de productos y
precios competitivos.

Amenazas

Competencia intensa: EI mercado de seguros es altamente competitivo, con humerosos
broker y agentes que ofrecen servicios similares. Esto dificulta al momento de destacar y atraer
clientes.

Cambios regulatorios: Los cambios en las regulaciones y politicas gubernamentales
pueden afectar la forma en que se comercializan y venden los seguros, 1o que podria requerir
adaptacion y ajustes en la operacion del broker.

Avance de la tecnologia: La aparicion de nuevas tecnologias, como la inteligencia
artificial y la automatizacion, puede cambiar la forma en que los seguros se venden y administran,
requiriendo una inversion significativa para mantenerse actualizado.

Figura 6 Andlisis del entorno especifico LEOFIGUER S.A.

OPORTUNIDAD
FORTALEZA * Implementacién de sistemas y
herramientas tecnolégicas

* Implementacion de un sistema
* Marcar una posicién importante integrado para mejorar las dreas de
debido al servicio personalizado servicio y ser mas competitivo en el
* Amplia trayectoria en el mercado mercado
como broker de seguros  Identificar segmentos de mercado
* Amplia red de contactos en la especificos que no estdn siendo
industria de seguros atendidos por otro broker y
desarrollar propuestas de valor
dirigidas

* Mala percepcién del servicio y
perdida de clientes por motivos de
cancelacién

* Algunos sectores como la Banca
tiene su propia aseguradora lo que
hace que las pélizas sean colocadas
directamente a través del banco

* Los cambios en las regulaciones y
politicas gubernamentales pueden
afectar la forma en que se

y venden los seg

* Falta de sistemas tecnolégicas
actualizados e integrados
A ia de si que g
reportes integrales por cada
cliente

 El bréker no esta actualizado con
las dltimas tecnologias y
plataformas de seguros en linea,
puede perder oportunidades de
negocio y eficiencia operativa.

Nota. En la figura se encuentra el DAFO de LEOFIGUER S.A. Fuente: elaboracion propia (2023).
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1.2.  Planteamiento del problema

1.2.1. Descripcion del problema

Actualmente, las compafiias de seguros cuentan con un sistema que les permiten estimar
una vision mas clara de la cartera de clientes que manejan, a su vez pueden llevar un control sobre
las comisiones que se pagan, las reservas técnicas, la siniestralidad acorde a los ramos y
segmentar a sus clientes. Sin embargo, la historia para los Asesores Productores de Seguros
(APS) y para los Broker unipersonales, es muy distinta; el manejo de la cartera de clientes es
manual, no cuentan con un sistema que les permita obtener una informacion consolidada para
tener una vision general del cliente y ofrecer los productos y servicios acorde a sus necesidades y
expectativas y, asi, lograr la satisfaccion y fidelizacion del producto. Un ejemplo de esta situacion
se refleja en LEOFIGUER S.A., donde un asegurado que cuenta con una pdliza de vehiculos
puede también contratar con el mismo bréker una pdliza de vida y/o asistencia médica, o

diferentes planes, con diferentes aseguradoras.

De acuerdo con lo expuesto, se considera que el desarrollo de un sistema integral resolvera
la problemaética planteada y contribuird a brindar al cliente una mejor experiencia y a su vez que
el broker logre identificar las posibles ventas cruzadas, aumente su produccion y alcance las

metas esperadas.

1.2.1.2. La Naturaleza Del Proyecto. El proyecto que mejor se adapta al estudio es el de
mejora e innovacidn por cuanto se pretende evaluar el disefio de un sistema integral que permita
el manejo de la cartera de los clientes de manera automatizada y eficiente.
1.2.2. Finesy Objetivos del Trabajo

Evaluar un sistema que consolide la informacion general de los clientes con base a las

necesidades y expectativas acorde a los rangos de edades, adaptando los productos y servicios que
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mejoren la experiencia de los asegurados, fidelizarlos, realizando ventas cruzadas en el broker de

Seguros.

1.2.2.1. Objetivo General. Definir los requerimientos, disefio y posibles beneficios de un
software consolidado que permita al broker de seguros gestionar de manera eficiente las polizas,
incluyendo la emision, renovacion, modificaciones, cancelaciones, siniestros donde el sistema
almacene informacion detallada de cada péliza y administre de manera eficiente los procesos,
generando informes y andlisis personalizados, monitoreando e identificando las &reas de mejora, a
la vez evaluando el desempefio y tomando decisiones estratégicas sobre la comercializacion y
ventas cruzadas.
1.2.2.2. Objetivos Especificos. Son los siguientes:
e [Establecer las areas de proceso en las cuales se enfoca el estudio, para la optimizacion del
tiempo de ingreso de informacion evitando demoras en las gestiones del broker.
e Listar las areas de mejora de los asesores, evaluando los indices de rendimiento para
simplificar las operaciones y apoyo al proceso de venta cruzada.
e Definir los requerimientos y disefiar el sistema de mejora eficiente, la gestion de la
informacidn y la toma de decisiones en un brdker, brindando soluciones tecnoldgicas que

se adapten a sus necesidades especificas enfocados en el proceso de venta cruzada.

1.2.3. Hipotesis o teoria que plantea este trabajo

Con la falta de sistemas integrados en los brdkers de seguros en la provincia de Pichincha,
se pretende evaluar el disefio de un software que permita mejorar la eficiencia y optimizacion de
procesos de los agentes productores de seguros, reduciendo los costos administrativos, generando
una experiencia mejorada tanto para los asegurados como para el broker de seguros, que

favorezca la comercializacion a través de ventas cruzadas.
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1.3.  Justificacion e importancia del trabajo
El sector asegurador dinamiza la economia, hace frente a las eventualidades y riesgos

imprevistos que puedan desequilibrar la estabilidad financiera y patrimonial de un individuo.

El proyecto de investigacion se focaliza a los brokers de seguros que se dedican a
administrar los planes y polizas de los clientes, encargados en la asesoria y adaptacion de los
productos de acuerdo con la necesidad de cada interesado segun las coberturas que ofertan las

aseguradoras.

Sin embargo, al avance constante del mercado, los brokers deben mantenerse a la
vanguardia de las nuevas tendencias tecnoldgicas, considerar importante el acoplamiento de

herramientas que faciliten su manejo operacional y servicio al cliente como ventaja competitiva.

Por este motivo se requiere la automatizacion de procesos que permita disminuir costos
administrativos, agilizar los tiempos de respuesta, buscando ser eficientes, enfocandose en el
crecimiento y manteniéndolos competitivos en el mercado asegurador y, asi; mejorar la
experiencia de los clientes, ofrecer los productos que complementen el servicio y cubrir las

necesidades.

El proyecto plantea el disefio de un sistema consolidado para la mejora de la
comercializacion y ventas cruzadas en el broker de seguros, permitiendo un mejor control y
manejo de informacion de datos con la finalidad de segmentar a los clientes acorde a sus
necesidades no cubiertas e identificarlos por rangos de edad, con el propdsito de que exista un
servicio personalizado, enfocados en la fidelizacién para que los asegurados deseen seguir

gestionando sus planes, aumentando coberturas con el bréker de seguros.



Capitulo 1. Marco conceptual
En este capitulo, se presentan los conceptos relevantes que fundamentan el proyecto

relacionado al ambito de seguros.

2.1. Agencias Asesoras Productoras de Seguros

La pagina web de Wikipedia indica que los Asesores Productores de Seguros son personas

juridicas con Organizacion propia debidamente registradas y acreditadas ante y por la
Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros, cuya Unica actividad es la de gestionar y

obtener Contratos de Seguros (2023, 8 de septiembre).

2.2. Agentes de seguros

Wikipedia menciona que los Agentes de Seguros son personas naturales debidamente
registrados y acreditados ante y por la Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros que a
nombre de una o varias Empresas de Seguros, se dedican a gestionar y obtener Contratos de

Seguros (2023, 8 de septiembre).

2.3. Asegurado
El Diccionario de Seguros de El Corte Inglés define que es el término que se da a
los bienes o personas que quedaran protegidas por el seguro y sobre ellas recae la cobertura de la

poliza (2023, 18 de septiembre).

2.4. Asegurador
El Diccionario de Seguros de El Corte Inglés indica que es la persona juridica que, a
cambio del pago de una prima y mediante unas condiciones firmadas por contrato, asume las

consecuencias y los dafios producidos por el riesgo o los riesgos especificados en la poliza de
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seguro, es decir, que se compromete a asumir las garantias contratadas en caso de ocurrir alguna

de las contingencias recogidas en esa poliza (2023, 18 de septiembre).

2.5. Beneficiario
Segun el Diccionario Panhispanico del Espariol Juridico, es la persona natural o juridica
que ha de percibir, en caso de siniestro, el pago del Seguro. Una sola persona natural o juridica

puede ser, al mismo tiempo, beneficiario, solicitante y asegurado (2023, 14 de septiembre).

2.6. Buena fe

El Diccionario Mapfre de Seguros menciona que es el principio basico y caracteristico de
todos los contratos que obliga a las partes a actuar entre si con la maxima honestidad (2023, 8 de
septiembre).
2.7. Comisiones

Expansion define que es la retribucion de un agente abonado por el asegurador directo o

por el reasegurador la cual suele ser un porcentaje de la prima (2023, 14 de septiembre).

2.8. Contrato de agenciamiento

Software Delsol atribuye que el contrato de agenciamiento consiste en que una de las
partes, llamada agente, se compromete ante la otra a realizar, de manera continuada o estable,
actos y operaciones de comercio por cuenta ajena como intermediario independiente y sin asumir
los resultados de dicha actividad (salvo pacto en contrario) a cambio de una remuneracion (2023,

14 de septiembre).

2.9. Contrato de Seguro
Segun el Diccionario de Seguros de EI Corte Inglés, el contrato de seguro es el documento
en el que se recoge el acuerdo entre asegurado o cliente final, y el asegurador o la

compafiia (2023, 18 de septiembre).
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2.10. Cotizadores
Herramientas utilizadas para estimar tarifas y calcular primas sobre los distintos tipos de

seguros, que consideran factores como edad, género entre otros.

2.11. Cuota cliente

Porcentaje de las compras de un cliente que realiza de una marca sobre el total de las
compras de dicha categoria (L6pez, 2014).
2.12. Cuota de mercado

Ventas en volumen o en valor de un producto o servicio en consideracion con las ventas

totales de la categoria en la cual se incluye el producto o servicio (Lopez, 2014).

2.13. Datos

Plantea que es la informacion clasificada y lista para ser estudiada (Lopez, 2014).

2.14. Dafo
De acuerdo con el Diccionario de Seguros de El Corte Inglés, el dafio dentro del &mbito
del derecho se trata del dolor, menoscabo, molestia perjuicio o detrimento causado a otro ya sea

en su patrimonio o en su persona (2023, 18 de septiembre).

2.15. Dafio indemnizable

El Diccionario de Seguros de El Corte Inglés menciona que el dafio indemnizable es el
tipo de dafio que, por estar cubierto por una pdliza de seguros, se puede indemnizar (2023, 18 de
septiembre).
2.16. Dafio intencional

Segun el Diccionario de Seguros de El Corte Inglés, el dafio intencional son los que han

sido originados por una persona de forma voluntaria (2023, 18 de septiembre).
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2.17. Deducible

El Diccionario Mapfre de Seguros plantea que es la cantidad o porcentaje establecido en
una pdliza cuyo importe ha de superarse para que se pague una reclamacion (2023, 8 de
septiembre).
2.18. Emision

Segun el Diccionario de Allianz, la emision significa hacer formal una péliza de seguros,
es decir, que el asegurado y la aseguradora firmen un contrato por el cual el asegurador se
establece como titular de un seguro (de coche, hogar, vida, etc.) (2023, 14 de septiembre).
2.19. Empresas de Seguros

Wikipedia define que las compafiias andnimas constituidas en el territorio nacional y
sucursales de Empresas Extranjeras legalmente establecidas en el pais con el objeto de asumir
directa o indirectamente o aceptar y ceder riesgos en base a primas, aunque pueden desarrollar
otras actividades afines, previa autorizacién de la Superintendencia de Compafiias Valores y
Seguros excepto las que tengan relacién con los Asesores Productores de Seguros, Intermediarios
de Reaseguros y Peritos de Seguros (2023, 8 de septiembre).
2.20. Exclusién de riesgo

El Diccionario Mapfre de Seguros menciona que es la clausula cuya consignacion en la
poliza es decision de la Aseguradora, en el sentido de establecer que el Seguro no cubrira los
dafios a consecuencia de determinados riesgos (2023, 8 de septiembre).
2.21. Gestidn de la relacion con el cliente (Customer Relationship Manangement)

Es el conjunto de estrategias de negocio, marketing e infraestructuras tecnoldgicas,

disefiadas con el objetivo de construir una relacién duradera con el cliente (Lopez, 2014).
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2.22. Indemnizacion
Segun el Diccionario Mapfre de Seguros, es la compensacion o resarcimiento econémico
por el menoscabo producido al perjudicado que se realiza por el causante del dafio o por quien

deba corresponder en su lugar (2023, 8 de septiembre).

2.23. Infraseguro

El Diccionario Mapfre de Seguros menciona que es la situacion que se origina cuando el
valor que el asegurado o contratante atribuye al objeto garantizado en una poliza es inferior al que
realmente tiene (2023, 8 de septiembre).
2.24. Interés Asegurable

Constituye, un requisito que debe concurrir en quien desee la cobertura de determinado
riesgo, reflejado en su deseo sincero de que el siniestro no se produzca, ya que a consecuencia de
él se originaria un perjuicio para su patrimonio. Este principio elemental del seguro se
fundamenta en el objeto del contrato, no es la cosa amenazada por un peligro fortuito, sino el
interés del asegurado en que el dafio no se produzca (Fundacion Mapfre, 2023).
2.25. Liquidacion

Consiste en un proceso establecido para fijar los dafios provocados por un siniestro,
determinar la procedencia de la cobertura contratada en la pdliza, para evaluar y cuantificar las
pérdidas (Pan Hispanico, 2023).
2.26. Modalidad de seguro

Se refiere a los diferentes tipos de contratos o pélizas que una Compafiia suscribe, las
cuales estan disefiadas y direccionadas a cubrir necesidades de proteccion especificas antes

riesgos diversos (Fundacion Mapfre, 2023).
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2.27. Objeto (del seguro)

El objeto del seguro se refiere a lo que esta siendo asegurado dentro de una pdliza, el
objeto puede variar de acuerdo con el tipo de cobertura 0 modalidad contratada. Es la
compensacion del perjuicio econdmico experimentado por un patrimonio a consecuencia de un
siniestro (Fundacion Mapfre, 2023).

2.28. Pdliza

Una pdliza consiste en el documento por el cual se instrumentan las coberturas y
condiciones de un contrato de seguros, asi como los derechos y obligaciones tanto del Asegurado
como de la Aseguradora (Fundacion Mapfre, 2023).

2.29. Prima

Consiste en el costo o precio del seguro que una persona o empresa paga a la Aseguradora,
a cambio de activar coberturas y beneficios especificos detallados y estipulados en el contrato de
seguros, en caso de suscitarse un siniestro (Fundacion Mapfre, 2023).

2.30. Produccion

En la actividad aseguradora, se da este nombre al volumen de polizas o primas

conseguidas por el personal dedicado a la funcion comercial (Fundacion Mapfre, 2023).
2.31. Renovacion
Consiste en el acto mediante el cual el seguro se extiende para cubrir un nuevo periodo de

cobertura (Confianza, 2023).

2.32. Reserva técnica
Se refiere a la estimacion economica con la cual las Aseguradoras deben anticipar y hacer
frente a la posible materializacion de un riesgo, creando un fondo con el que se financiaran estos

gastos (Asociacion Peruana de empresas de seguros, 2023).
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2.33. Retencion del cliente
Retener a un cliente, consiste en transformar la insatisfaccion de un servicio adquirido, a

una amplia satisfaccion, para conseguir su fidelizacion (Hernandez, 2020).

2.34. Riesgos

Un riesgo se refiere a todo aquel suceso incierto que no depende exclusivamente de la
voluntad del solicitante, asegurado o beneficiario, ni de la del asegurador y cuyo acaecimiento
hace exigible la obligacion del asegurador (Fundacion Mapfre, 2023).
2.35. Riesgos no asegurables

Un riesgo no asegurable, se refiere a aquellos riesgos que, dada su naturaleza no son
aceptables por los aseguradores como riesgos cubiertos. Pertenecen a este grupo los riesgos

derivados del vicio propio y de la interferencia humana (Fundacion Mapfre, 2023).

2.36. Segmentacion
Consiste en el proceso de dividir un amplio mercado en grupos mas pequefios de acuerdo
con parametros en comun: como el comportamiento o sus necesidades especificas (Escobar,

1998).

2.37. Seguro

Se puede entender al seguro, bajo el principio de contraprestacion, al decir que es una
operacion en virtud de la cual, una parte (el asegurado), de una prestacién que habra de
satisfacerle a la otra parte (el asegurador), en caso de que se produzca un siniestro (Fundacién
Mapfre, 2023).
2.38. Sinergia

Una Sinergia se da, cuando dos o méas elementos se unen creando un resultado que

aprovecha y maximiza las cualidades de cada uno de los elementos (Salazar, 2007).

32



2.39. Siniestro
Es un término comunmente utilizado en seguros y de alta importancia en la Industria
aseguradora y se refiere al suceso que, una vez producido, causa pérdidas y dafos a la persona o

al bien asegurado (Fundacién Mapfre, 2023).

2.40. Siniestralidad

Se refiere al indice que refleja la cantidad de siniestros ocurridos en un periodo
determinado de tiempo, con el cual las Compafiias de Seguros pueden evaluar la frecuencia y
severidad de los riesgos y tomar medidas en beneficio de su rentabilidad (Nacional de Seguros,
2023).
2.41. Sistema

Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre si que funciona como un todo

(Apuntes Gestion, 2023).

2.42. Sistema de seguro privado
Segun Wikipedia, el sistema de seguros privado esta destinado a cubrir y proteger a las
personas o entidades que lo contratan, pudiendo ser de suscripcion obligatoria o voluntaria (2023,

19 de septiembre).

2.43. Suma asegurada

Se refiere al monto méaximo sobre el cual la Compafiia de Seguros indemnizaré al
asegurado en caso de la materializacion de un riesgo, de acuerdo con los limites de cobertura'y
condiciones establecidas en el contrato de seguros pactado (Fundacién Mapfre, 2023).
2.44. Superintendencia de Companiias, Valores y Seguros

Segun la pagina web de la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros es el

organismo técnico, con autonomia administrativa y economica, que vigila y controla la
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organizacion, actividades, funcionamiento, disolucién y liquidacién de las compafiias y otras

entidades en las circunstancias y condiciones establecidas por la Ley (2023, 8 de septiembre).

2.45. Superintendente de Compaiiias, Valores y Seguros

Segun la pagina web de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros, el
Superintendente, es el maximo personero y titular de la Superintendencia de Compafiias, Valores
y Seguros que organiza, dirige y evalUa los procesos técnicos del sistema de la SCVS (2023, 8 de
septiembre).
2.46. Valor asegurable

El valor asegurable hace relacién del valor de las cosas susceptible de asegurarse y por el
cual habré de indemnizar en caso de algun siniestro por parte de la aseguradora (Fundacion
Mapfre, 2023).
2.47. Venta Cruzada (Cross Selling)

La venta cruzada consiste en ofrecer productos que complementen la cobertura de los
asegurados y que se adapten al perfil efectuado a cada cliente que han comprado otros productos
de una compafiia y son potenciales consumidores de otros productos o servicios de la misma

(Lopez, 2014).
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Capitulo I11. Metodologia

En el presente capitulo se expone el método a utilizarse en el desarrollo del proyecto.

3.1. Poblacién y Muestra
Garcia Amelia y Ofia Inmaculada (2014) mencionan:

El muestreo de la poblacion esta dirigido a obtener informacion acerca de algunas

caracteristicas de esta a partir, no de la poblacion entera sino de una parte de esta llamada

muestra, apoyandose de las unidades muestrales se propone estimadores sobre dichas

caracteristicas de forma que proporcionen la informacion mas eficiente. (p. 11)

El analisis de procesos de los agentes productores de seguros, pretenden conocer y evaluar
la perspectiva del disefio de un sistema consolidado que permita incrementar la comercializacién
y, al mismo tiempo la gestion de un CRM de servicio que genere data, complementos que
permitiran entender la satisfaccion de los clientes, atender las recomendaciones y medir la cartera
a través de la venta cruzada.

El muestreo se enfocd en la poblacion ecuatoriana de la provincia de Pichincha, se tomé
una poblacion de 267 Agencias Productoras de Seguros (ver Anexo A) e identifico cual seria el
sistema que se adapte a sus necesidades, con esto se pretende disefiar un modelo de autogestién y,
de esta manera, fortalecer la fuerza de ventas e incrementar la cartera, al mismo tiempo generar

Optimas experiencias a los clientes.

3.2 Tipo de investigacion

La tipologia de la investigacion es proyectiva basada en un plan relacionada con la creacién de un
modelo, proceso o técnica que puede presentarse como una resolucién a la problematica identificada por el
investigador.

Segun Simén (2007):
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Sobre la Ciencia del Disefio quien indica que el disefio es un proceso de busqueda y de
descubrimiento de nueva informacion sobre las alternativas que estan disponibles y acerca
de las consecuencias que se seguiran si se escogen esas alternativas. Pero el disefio es
también un proceso de descubrimiento de metas a alcanzar y de restricciones a satisfacer.
Las metas y restricciones no son mas que elementos fijos del disefio [en mayor medida]
que lo pueda ser cualquier otra cosa. (p.159)

Por otro lado, seguin Hurtado (1998):
Plantea la investigacion proyectiva como respuesta a la ciencia del disefio. Para
argumentar este tipo de investigacion, hace referencia a la necesidad de planificar inmersa
en el disefio de planes y proyectos, reconoce que disefiar presupone una transformacion de
lo existente, la investigacion proyectiva transciende el campo de cémo son las cosas, para
entrar en como podrian ser 0 cdmo deberian ser, en términos de necesidades, preferencias
o decisiones de ciertos grupos humanos. (p. 332)

3.3 El proceso de la investigacion proyectiva:

Segun Mousalli-Kayat, G. (2015):
Las etapas de las investigaciones descriptivas podrian enlistarse en:
« Examinar las caracteristicas, elementos y componentes del tema seleccionado y la
problematica a abordar
« Delimitacion del problema y definicion de las interrogantes de investigacion
« Construccion del marco tedrico
« Definicion conceptual y operacional de las variables
« Construccion o seleccion de instrumentos, seleccion de la técnica para el acopio de datos

« Identificacion de la poblacion y muestra (si aplica)



« Seleccidn de la muestra (si el proceso es aleatorio los resultados pueden generalizarse, de
lo contrario no)
« Realizar el acopio de datos de forma objetiva para la fase diagndstica
« Organizar los datos, describir, resumirlos y analizar los datos recolectados
« Elaborar el disefio (plan, proyecto, propuesta, modelo). (p. 27)
3.4 Disefio de la investigacion
Con respecto al disefio busca desarrollar actividades y estrategias que permitan alcanzar
los fines propuestos y emplear nuevos procesos para resolver e identificar la informacion de
interés, explorar y especificar las caracteristicas de los compendios y conceptos recopilados con
base a criterios establecidos.
Segun Mousalli-Kayat, G. (2015):
Todos los que inician una investigacion tienen una forma de abordar la realidad, el
ejercicio obligado es reconocer su cosmovision, asi podra seleccionar el enfoque
apropiado, luego el paradigma correspondiente y seguir los pasos que el método le
propone para la construccion de conocimiento. (p. 27)
A traveés de la revision bibliografica, recopilacion de datos, encuestas e indices se pretende
seleccionar los métodos efectivos para indagar sobre el problema planteado y analizar la
conveniencia de contar con un sistema consolidado que mejore la comercializacion y venta
cruzada en el broker de seguros.
3.5 Técnicas de recoleccion de datos
Seglin Mendoza, S. H., & Avila, D. D. (2020):
Cuando se realiza un trabajo de investigacion, es necesario considerar los métodos,

las técnicas e instrumentos como aquellos elementos que aseguran el hecho empirico
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de la investigacion, donde método representa el camino a seguir en la investigacion, las
técnicas constituyen el conjunto de instrumentos en el cual se efectia el método, mientras
que el instrumento incorpora el recurso 0 medio que ayuda a realizar la investigacion,
ademas el uso de técnicas de recoleccion de informacion es una etapa donde se
inspecciona y se transforman los datos con el objetivo de resaltar informacion dtil, lo que
sugiere conclusiones y apoyo a la toma de decisiones. (p. 51)
La técnica empleada en el proyecto son encuestas utilizando cuestionario por medio de Google
Forms.
Dentro del mecanismo de recoleccion de informacion del proyecto se tomaréd una muestra
del 11,24% del total de la poblacion de brokers en la provincia de Pichincha. Se realizaron 30
encuestas a Agencias Asesoras Productoras de Seguros, estructurada por 10 preguntas cerradas
que se visualiza en el Anexo B, posteriormente al obtener los resultados de las encuestas se
analizara la importancia de disefiar un sistema consolidado y conocer si los brokers cuentan con la
necesidad de una herramienta que permita realizar cotizaciones, gestionar reclamos, administrar
polizas, mejorar la retencion de los clientes, aumentar las ventas cruzadas, acceder a la
informacidn de los clientes de manera rapida y efectiva a través de un CRM que permita mantener
un registro mas preciso y personalizado.
3.6 Fuentes de Informacion
Con base a la informacion requerida para el proyecto, se acudira a las siguientes fuentes de
informacion:
3.6.1 Fuentes Primarias:
Se obtuvo la informacion a través de encuestas de 30 brokers participantes pertenecientes

a la provincia de Pichicha los cuales fueron participes de las encuestas realizadas.
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3.6.2 Fuentes Secundarias:

Se toma como referencia los libros y tesis digitales asociadas al sector asegurador y
brokers que detalle informacion de seguros, tecnologia, CRM, comercializacion y venta cruzada,
con respaldo en la pagina web de la Superintendencia de Compafiias Valores y Seguros, la cual
proporciona informacion real y actualizada del sector asegurador y brékers donde se obtendran

los datos referentes al mercado asegurador ecuatoriano.
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Capitulo IV. Desarrollo de la propuesta
En el siguiente capitulo se despliega la aplicacion de resultados posterior a la
investigacion y encuestas realizadas, a partir, de la informacidn obtenida se procedio a ejecutar los

modulos de acuerdo con las necesidades del broker LEOFIGUER S.A.

4.1 Indices

Es importante el analisis de los siguientes indicadores para medir la aplicacion del disefio
de un sistema global enfocado en el servicio CRM y apalancado con un proceso de venta cruzada.

Se resuelve aplicar el andlisis de los siguientes indicadores:

4.1.1 Indice de renovaciones = (N° pdlizas renovadas / N° pélizas vencidas) (Mensual)

Es importante la aplicacion de este indice para conocer las preferencias del cliente, las
razones para la renovacion, no renovacion y la capacidad para medir el desempefio. El indice se lo
calcula en un periodo de un afio acorde a la duracion de cobertura de los productos.

Las razones para renovar son muy diversas y, por este motivo se debe realizar un
seguimiento para comprender el porqué de la renovacion y de abandono. Por consiguiente, el
establecer contacto directo con el asegurado permitird conocer la perspectiva del producto y el
servicio, asi como, supervisar en la medida de lo posible para tomar acciones de mejora e
identificar posibles ventas cruzadas.

A continuacion, en la tabla 1 se observa las medidas a tomar para el indice de
renovaciones de acuerdo con los rangos parametrizados por LEOFIGUER S.A, las mismas se
implementaran Unicamente en caso de no ser aceptable el porcentaje de efectividad en las

renovaciones.



Tabla 1 Rangos de porcentajes para determinar la efectividad de las pélizas renovadas y las

medidas a tomar en caso de no ser aceptable

RANGOS
IDEAL 91% - 100%
ACEPTABLE 80% -90%
NO ACEPTABLE <80%

MEDIDAS A TOMAR EN CASO DE NO ACEPTABLE
*Buscar mas opciones de aseguramiento con distintas compafiias para tener
opciones de costos y coberturas con la finalidad de retener al cliente.
*Negociar mejores condiciones econdmicas.
*Personalizar las ofertas con la informacién recopilada de cada cliente
adaptdndolas a sus necesidades.y preferencias.

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.

4.1.2 Indice de crecimiento = (N° de asegurados 2022 — N° de asegurados 2021) / N° de

asegurados 2022

En la tabla 2 se observa los rangos parametrizados por el broker y las medidas a tomar en

caso de no ser aceptable, es importante mencionar que, para la medicién de desempefio que tiene

el broker en los Gltimos 3 afios se visualiza el crecimiento o decrecimiento de la empresa,

asimismo, se estima si el crecimiento es bajo o alto y, con ello, generar acciones de mejora.

Los resultados reflejan el nivel de satisfaccion del cliente y la proporcién de incremento
del nimero de asegurados. El calculo se efectu6 en periodos determinados tanto anteriores como
actuales, se evaluo el indice de crecimiento positivo evidenciando el éxito comercial y de servicio.

Tabla 2 Rangos de porcentajes para determinar el indice de crecimiento y las medidas a tomar

en caso de no ser aceptable
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RANGOS
IDEAL igual o mayor al12%
ACEPTABLE 8% - 11%
NO ACEPTABLE <8%

MEDIDAS A TOMAR EN CASO DE NO ACEPTABLE

*Invertir campafias de benchmarking.
*Inversidn en plataformas tecnoldégicas.
*Aplicar Bussiness Intelligence.

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.

4.1.3 Indice de cotizaciones vs pélizas emitidas = (N° de pdlizas emitidas/N° de
cotizaciones realizadas) (Mensual)

En la tabla 3, se refleja los rangos establecidos por LEOFIGUER S.A., asi como, los
parametros y, las medidas que se deben considerar cuando el porcentaje no es aceptable, es decir,
que este indicador permite analizar el numero de pdlizas emitidas mensualmente y la division por
el nimero de cotizaciones realizadas para identificar el porcentaje de efectividad.

La finalidad de analizar esté indice, es conocer el nimero de polizas que se cotizan,

cuantas son realmente efectivas y la evolucion que se tiene anualmente con nuevas polizas.



Tabla 3 Rangos de porcentajes para determinar la efectividad de cotizaciones vs pdlizas emitidas

y las medidas a tomar en caso de no ser aceptable

RANGOS
IDEAL 91% - 100%
ACEPTABLE 80% -90%
NO ACEPTABLE <80%

MEDIDAS A TOMAR EN CASO DE NO ACEPTABLE

*Segmentacién de mercado para ofrecer productos
personalizados.

*Mejorar coberturas.

*Capacitacion al drea comercial de manera recurrente.
*Excelente servicio al cliente.

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.

4.2 Recopilacion de datos y analisis de los resultados

4.2.1 indice de Renovaciones

Los datos para realizar el analisis del indice de renovaciones son los siguientes:

e No. de polizas renovadas: 578

No. de pdlizas vencidas: 678
No. de pdlizas no renovadas: 100
Porcentaje de renovacion: 85.25%

A continuacion, en la tabla 4 respecto al analisis del indice de renovaciones, demuestra

que, al cierre del afio fiscal 2022, LEOFIGUER S.A. se remoza 578 pdlizas de un universo de 678

que representan el 85.25% de efectividad cumpliendo con el estandar aceptable para dicho

indicador en el broker de seguros sobrepasando el 80% de renovaciones anuales alcanzando

rentabilidad a largo plazo.
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Tabla 4 Analisis de resultados del indice de renovaciones

INDICE DE RENOVACIONES
Descripcion Detalle Total

Numero de miembros

que renovaron su 578 aun cubiertos al 578
cobertura durante el inicio del afio
afio

En total 100= 40

alcanzaron edad
Numero de pdlizas maxima - 30 678
vencidas cancelaron - 30

fallecieron antes de
renovar
indice de renovacion (578/678)*100 85,25 ACEPTABLE

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.

El estudio realizado evidencia que, en un universo de 678 pdlizas, 578 renovaron su
cobertura anual, mientras que 100 vencieron sus pélizas, de las p6lizas no vigentes; 40
corresponden a clientes que alcanzaron la edad maxima, 30 se cancelaron y 30 clientes fallecieron
antes de la renovacion. La aplicacion del calculo del indice de renovaciones, el resultado refleja
un estado aceptable, puesto que, se encuentra en el rango de 80%-90% segun lo que indica la
tabla 1, esto representa el 14.75% del total de la cartera. Se concluye que existen parametros que
deben alinearse a la relacion que se establece entre el porcentaje y el tiempo, sin embargo, el
bréker no se ve afectado, puesto que, se encuentra en el margen previsto de las polizas que no se
renuevan por afio apoyandose en la recuperacion, ya sea por la venta cruzada con el nimero de
asegurados ya existentes o en la venta a nuevos prospectos.

En la tabla 5 se presenta el nimero de poélizas a renovarse por mes, las que fueron
renovadas y no renovadas, este andlisis permite tener un panorama mas claro respecto a las
gestiones que se realizan y, a su vez identificar qué época del afio es la més alta, por ejemplo, se

puede visualizar que el ultimo trimestre del afio se presenta el mayor nimero de polizas por



renovar, estas fluctian entre 55,62 y 60 respectivamente, datos que fueron tomados como base
para el andlisis realizado en los resultados del indice de renovaciones.

Tabla 5 Recopilacion de datos de pdlizas renovadas, por renovar y no renovadas

Renovadas Por renovar No renovados
Enero 47 48 1
Febrero 44 53 9
Marzo 45 51 6
Abril 48 56 8
Mayo 42 50 8
Junio 40 50 10
Julio 45 55 10
Agosto 40 51 11
Septiembre 50 59 9
Octubre 55 63 8
Noviembre 62 72 10
Diciembre 60 70 10
Total 578 678 100

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A
En la tabla 6 se observa la evolucién de renovaciones mensuales que tiene LEOFIGUER
S.A. al cierre del afio 2022.

Tabla 6 Calculo del indice de renovaciones por cada mes

Enero Julie

Férm ula (# pdlizas renovadas [ # pélizas vencidas) *100 Férmula (# pélizas renovadas f # pélizas vencidas) *100

Datos (47/48)*100 Datos (45/55)*100

Porcentaje de renovacién 97,92 Porcentaje de renovacién 81,82
Febrero Agosto

Férmula (# pdlizas renovadas [ # pdlizas vencidas) #100 Férmula (# pélizas renovadas f # pdlizas vencidas) #100

Datos (44/53)*100 Datos (40/51)*100

Porcentaje de renovacién 83,02 Porcentaje de renovacién 78,43
Marzo Septiembre

Férm ula (# pélizas renovadas [ # pdlizas vencidas) ¥100 Férmula (# pdlizas renovadas / # pélizas vencidas) *100

Datos (45/51)*100 Datos (50/59)*100

Porcentaje de renovacién 88,24 Porcentaje de renovacién 84,75
Abril Octubre

Férmula (# pélizas renovadas / # pélizas vencidas) *100 Férmula (# pélizas renovadas f # pélizas vencidas) *100

Datos (48/56)*100 Datos (55/63)*100

Porcentaje de renovacion

85,71

Porcentaje de renovacion

87,30

Mayo Noviembre

Férmula (# pdlizas renovadas [ # pélizas vencidas) *100 Férmula (# pélizas renovadas f # pélizas vencidas) *100
Datos (42{50)*100 Datos (62/72)*100

Porcentaje de renovacién 84,00 Porcentaje de renovacién 86,11
Junio Diciembre

Férmula (# pdlizas renovadas [ # pdlizas vencidas) #100 Férmula (# pélizas renovadas f # pdlizas vencidas) #100
Datos (40/50)*100 Datos (60/70)*100

Porcentaje de renovacién

80,00

Porcentaje de renovacién

85,71

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.
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4.2.2 Indice de crecimiento

Respecto al indice de crecimiento tomado de los datos de los afios 2019, 2020, 2021 y 2022, se
identifica que en el afio 2020 existi6 un crecimiento del 10% siendo este resultado 6ptimo para el
bréker de seguros, momento en el cual LEOFIGUER S.A. tuvo un incremento de 40 clientes
versus al afo 2019.

Por otra parte, del periodo 2020 - 2021 existio un crecimiento menor (3%), es decir 7%
menor al periodo anterior, producto de crisis econdmica a nivel mundial a causa de la pandemia
de covid-19, cifra representativa en el campo de ventas, sin embargo, gracias a las pélizas en el
ramo de transporte de importaciones, generd oportunidades de crecimiento que dio paso a las
ventas en LEOFIGUER S.A.

Por ultimo, en el periodo 2021 — 2022 existio un crecimiento significativo del 12%,
incluso se consiguié mejorar los resultados previos a la pandemia, esto significa que el broker se
recupero tras la necesidad de crear acciones que aseguren su patrimonio. En este sentido, se
genera la importancia e interés de los clientes de contar o renovar el seguro de asistencia médica
para afrontar cuentas hospitalarias, pélizas de vida, entre otros, como puede evidenciarse en la
tabla 7.

Tabla 7 Asegurados al término del afio

INDICE DE CRECIMIENTO
Descripcion 2019 2020 2021 2022
Poblacion Objetivo (Asegurados al
término del afio)

350 390 400 452

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.



En la tabla 8, se observa el calculo del porcentaje promedio de los Gltimos tres afios.

Tabla 8

Célculo del porcentaje promedio

2022
Formula (#aseg 2022 - #aseg 2021)/#aseg 2022
Datos (452 - 400)/452
Porcentaje de crecimiento 12%

2021
Férmula (#aseg 2021 - #aseg 2020)/#aseg 2021
Datos (400 -390)/400
Porcentaje de crecimiento 3%

2020
Férmula (#aseg 2020 - #aseg 2019)/#aseg 2020
Datos (390 -350)/390
Porcentaje de crecimiento 10%

8% Promedio de los 3 afios de calculo

ACEPTABLE

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.

4.2.3 Indice de cotizaciones versus p6lizas emitidas

Se visualiza que existe una efectividad promedio del 82% en cierre de ventas anuales
frente a las cotizaciones presentadas a los clientes que significa un rango aceptable en
LEOFIGUER S.A, este indice de cotizaciones versus las pélizas emitidas se lo considerd
importante para la medicion mensual del cierre de ventas con la finalidad de identificar qué tan
productivo puede resultar el cross-selling con la cartera de clientes existentes y asi poder llevar a
cabo los objetivos planteados enfocados a cerrar el circulo de las ventas, ofreciendo un servicio de

calidad y que prefieran el servicio de LEOFIGUER S.A para asegurar su patrimonio. En la tabla 9
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se observa la recopilacion del numero de cotizaciones versus las pdlizas emitidas, es decir,
aquellas que se logro un cierre exitoso de la venta.

Tabla 9 Recopilacion de datos para el indice de cotizaciones versus polizas emitidas

Cotizaciones Emitidas
Enero 20 15
Febrero 10 7
Marzo 15 14
Abril 20 17
Mayo 13 12
Junio 14 10
Julio 16 13
Agosto 10 10
Septiembre 30 28
Octubre 26 22
Noviembre 18 15
Diciembre 20 13
Total 212 176

Nota. Elaboracién propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.
El célculo correspondiente al indice de crecimiento del total anual en el afio 2022, en la tabla 10
se visualiza el porcentaje de las polizas emitidas tomando como base el nimero de cotizaciones
realizadas, las mismas arrojan que el 83.02% de efectividad son aceptables de acuerdo con el
rango parametrizado por LEOFIGUER S.A.

Tabla 10 Anélisis de resultados del indice de cotizaciones versus polizas emitidas.

2022 Formula Datos Porcentaje pdlizas emitidas
( #Pdlizas emitidas/# Cotizaciones) *100 (176/212)*100 83.02 ACEPTABLE

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.

En la tabla 11 se visualiza el calculo mensual que corresponde al indice de crecimiento a lo largo

del afio 2022, se identifican las polizas emitidas por cada mes versus las cotizaciones realizadas.



Tabla 11 Calculo del indice de cotizaciones Vs. Pélizas Emitidas

Enero Julio

Formula ( #Pdlizas emitidas/# Cotizaciones) *100 Férmula ( #Polizas emitidas/# Cotizaciones) *100

Datos (15/20)*100 Datos (13/16)*100

Porcentaje pdlizas efectivas 75.00 Porcentaje pdlizas efectiva: 81.25
Febrero Agosto

Férmula ( #Polizas emitidas/# Cotizaciones) *100 Férmula ( #Polizas emitidas/# Cotizaciones) *100

Datos (7/10)*100 Datos (10/10)*100

Porcentaje pdlizas efectivas 70.00 Porcentaje polizas efectiva: 100.00
Marzo Septiembre

Férmula ( #Pdlizas emitidas/# Cotizaciones) *100 Férmula ( #Pdlizas emitidas/# Cotizaciones) *100

Datos (14/15)*100 Datos (28/30)*100

Porcentaje pdlizas efectivas 93.33 Porcentaje pdlizas efectiva: 93.33
Abril Octubre

Férmula ( #Polizas emitidas/# Cotizaciones) *100 Férmula ( #Polizas emitidas/# Cotizaciones) *100

Datos (17/20)*100 Datos (22/26)*100

Porcentaje pdlizas efectivas 85.00 Porcentaje pdlizas efectiva: 84.62
Mayo Noviembre

Formula ( #Pdlizas emitidas/# Cotizaciones) *100 Formula ( #Pdlizas emitidas/# Cotizaciones) *100

Datos (12/13)*100 Datos (15/18)*100

Porcentaje pdlizas efectivas 92.31 Porcentaje pdlizas efectiva: 83.33
Junio Diciembre

Férmula ( #Polizas emitidas/# Cotizaciones) *100 Férmula ( #Polizas emitidas/# Cotizaciones) *100

Datos (10/14)*100 Datos (13/20)*100

Porcentaje pdlizas efectivas 71.43 Porcentaje pdlizas efectiva: 65.00

Nota. Elaboracion propia. Fuente: Data broker LEOFIGUER S.A.

4.3 Analisis de estudio de mercado

Anélisis:

De un total de 30 encuestados, el 50% de brokers utiliza un sistema de administracion de
clientes CRM, mientras que el 50% de brdkers encuestados no.

Figura 7 ¢ Actualmente utiliza un sistema de gestion de clientes 0 CRM en su empresa?

30 respuestas

e
@ NO

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracidn propia (2023).



Anélisis:

De los 30 encuestados, el 96,7% de brdkers se encuentran interesados en mejorar la
retencion de los clientes y aumentar las ventas cruzadas mientras que el 3,3% no se encuentra
interesado, los resultados evidencian que la mayoria de encuestados desean mejorar su gestion de
servicio y crecimiento en ventas.

Figura 8 ¢ Esta interesado en mejorar la retencion de clientes y aumentar las ventas cruzadas en

su broker de seguros?

30 respuestas

@ 3
@ No

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracién propia (2023).

Anélisis:

De un total de 30 encuestados, el 53,3% esta familiarizado con el uso del sistema CRM y
de los beneficios que tiene dicha herramienta para el analisis de datos, mientras que el 46,7%
desconoce sobre el uso de esta herramienta tecnoldgica, resultados que evidencian que ciertos

brékers no maneja un sistema que agilice los procesos para acelerar la productividad.
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Figura 9 ¢ Esta familiarizado con la tecnologia de CRM y sus beneficios?

30 respuestas

@ si
® No

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracién propia (2023).

Analisis:

Del total de 30 encuestados, el 86,7% arroja que para mejorar la eficiencia en los procesos
de servicio y comercializacion se deberia implementar un sistema consolidado que abarque todas

las areas inmersas en el giro del negocio, mientras que el 13,3% no lo consideran relevante.

Figura 10 ¢Cree que la implementacion de un sistema consolidado mejoraria la eficiencia en la

gestion y retencion de clientes?

30 respuestas

@S
@ Mo

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracién propia (2023).
Analisis:
Los resultados reflejan que el 83,3% de los encuestados experimentan dificultades para acceder a
la informacion de sus clientes de manera efectiva y el 16,7% no. Es necesario, que los brokers

aprovechen al maximo el sistema para activar los procesos y que el crecimiento sea rentable.



Figura 11 ¢Ha experimentado dificultades para acceder a la informacion de los clientes de

manera rapida y precisa?

30 respuestas

@ si
@ Mo

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracién propia (2023).

Anélisis:

De los 30 brokers encuestados, el 83,3% presentan problemas para dar seguimiento a sus
ventas limitando las oportunidades de cierres de negocios, mientras que el 16,7% cuenta con
oportunidades de venta por seguimientos oportunos.

Figura 12 ;Experimenta problemas para realizar seguimiento a las oportunidades de venta?

30 respuestas

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracién propia (2023).

Analisis:
De un total de 30 brokers, se puede determinar que todos se encuentran interesados en
ofrecer un servicio personalizado, por este motivo se considera que todos los encuestados

requieren mejorar las experiencias con sus clientes.
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Figura 13 ¢ Le gustaria poder ofrecer un servicio méas personalizado a sus clientes?

30 respuestas

®si
® No

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracion propia (2023).

Anélisis:

De un total de 30 encuestas realizadas a los brokers de seguros, el 93,3% desea invertir en
un sistema consolidado para mejorar su comercializacion y sus ventas cruzadas, mientras que el
6,7% se encuentra renuente en adaptarse a una nueva tecnologia.

Figura 14 ¢ Considera importante que el broker al que pertenece invierta en un sistema
consolidado que mejore la comercializacidn y venta cruzada?

30 respuestas

®s
® No

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracién propia (2023).

Anélisis:
El 96,7% del total de una muestra de 30 encuestas considera relevante la adaptacién de un
sistema CRM a sus procesos internos, mientras que el 3,3% consideran que no es necesario un

CRM para el registro de sus polizas.
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Figura 15 ¢ Considera que un CRM podria ayudar a mantener un registro mas preciso de las

polizas de seguros?

20 respuastas

L _R=|
& Mo

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracion propia (2023).

Andlisis:
Del total de las 30 encuestas realizadas a los brokers, el 100% consideran primordial la

implementacién de un sistema consolidado para impulsar el crecimiento de su agencia.

Figura 16 ¢Cree que la implementacion de un sistema consolidado impulsaria el crecimiento de

su bréker de seguros?

30 respuestas

@5
® No

Nota. En la figura se encuentra el resultado del Estudio de Mercado. Fuente: elaboracién propia (2023).
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4.4 Mapa de modulos

Posterior al analisis aplicado a las encuestas realizadas a los brokers de seguros, se define
que varias agencias protegen la necesidad de contar con un sistema consolidado que mejore la
gestion del cliente y permita acceder a la informacién de manera precisa fortaleciendo el servicio
de mejora de comercializacion y venta cruzada.

Figura 17 Mapa de modulos

Mapa de Médulos LEOFIGUER

Comercial y

Soporte

Siniestros Administracién y Gestién de Cobranzas Biblioteca Digital
técnico Operativo facturacién relacién con el
| cliente CRM | I
1
l I Reporte de » | Estados de <1i
Coin® - siniestralidad Facturacion de cuenta por vFi)o::taess
otizaciones Emisién por comisiones Perfil del cliente d
| | aseguradora | cliente | |
Venclmlen_t§> Renovacién I aC:::i::ise:fo I i Estados de Pdlizas
de renovacién Perfil de 9 Segmentacién cuenta por caducadas
e % con las BlEl client 72
siniestralidad €l cliente por compaiiia de
| % aseguradoras L d
por cliente seguros l
L I I
Can.‘\pan_as Pdlizas
pubicitarias

Correos
educativos e
informativos

Reportes de
produccién
mensual

Reportes de
produccién
anual

Retencién del
cliente

Servicio
Postventa

canceladas

Pélizas
anuladas

Nota. Médulos LEOFIGUER S.A. Fuente: elaboracion propia (2023).
4.5 Modulos

Por este motivo se ha desarrollado los siguientes médulos y submddulos para establecer
procesos con la finalidad de dar seguimiento y mejora de flujos estableciendo componentes que
permita organizar, enlazar y administrar la informacion relacionada con cada cliente. Cada

maodulo se encarga de gestionar cierta informacion en particular y esta disefiado para ayudar al



broker a administrar de manera eficiente su cartera y centralizar las interacciones entre clientes y
las empresas aseguradoras.
4.5.1. Comercial y técnico

Actualmente la informacidn que se recopila de los clientes, asi como el envio de
recordatorios de vencimientos de pdlizas se lo realiza de forma manual.

Con la implementacion de procesos que integren cotizadores en linea, asi como, cuadros
de analisis comparativos entre aseguradoras, se pretende simplificar tareas que desarrolla el &rea
comercial y, con ello, incrementar la productividad y crecimiento de las ventas.

El m6dulo no solamente simplificaria estas tareas, sino también, se encaminaria a generar
alertas enviando correos electrénicos a los clientes sobre los beneficios de las polizas contratadas
y luego de cerrar una venta que dispare un correo automatico donde llegue informacién al cliente
respecto al consentimiento sobre uso de datos personales, con el objetivo de dar cumplimiento a
la normativa vigente. Adicionalmente estan los comunicados sobre responsabilidad social y
sostenibilidad relacionados a proyectos y eventos en los cuales el broker participa.

En este mddulo se despliega la siguiente informacion:

45.1.1. Cotizadores. Conforma una de las partes esenciales dentro de las
actividades comerciales de corretaje de seguros, el objetivo de este modulo es conformar una
herramienta eficiente que dentro de un proceso automatizado genere cotizaciones de distintas
aseguradoras y, a la vez, permita visualizar al comercial un comparativo detallado y especifico
sobre tarifas, coberturas y deducibles.

45.1.1.1. Individuales. Se podra obtener del mercado asegurador distintas

cotizaciones para el segmento individual, obtener un comparativo y guardar un historial de las
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cotizaciones generadas para ser evaluadas posteriormente mediante los indicadores como el indice
de emisiones.

45.1.1.2. Corporativos. En este apartado, se obtendra del mercado asegurador
distintas cotizaciones para el segmento Corporativo, obtener un comparativo y guardar un
historial de las cotizaciones generadas para ser evaluadas posteriormente mediante los indicadores
como el indice de emisiones.

45.1.2. Vencimientos de renovaciones. Con la implementacion de este modulo se
pretende gestionar y monitorear las pélizas proximas a vencer luego de transcurrida la vigencia
del contrato. Se pueden registrar los datos del asegurado, asi como el inicio y final de la vigencia,
el objetivo del mddulo sera generar recordatorios de las p6lizas con vencimientos cercanos, los
cuales pueden ser enviados mediante correo electrénico. Con la informacion disponible en el
maodulo, el broker podra tomar decisiones informadas con la base de los informes que obtenga y
facilitar la gestion de renovacion, dar un seguimiento continuo, mantener un registro actualizado y
dar cumplimiento normativo.

45.1.3. Camparias publicitarias. Este mddulo pretende usarse para crear
contenido publicitario que puede ser incluido en correos electronicos, videos, redes sociales,
mensajes etc. Es un modulo estratégico porque permite al broker planificar campafias publicitarias
definiendo publicos con base a un analisis de distintos criterios de segmentacion como
demografia, historial de transacciones etc.

45.14. Correos educativos e informativos. Con la creacion de este médulo, el
objetivo del bréker sera mantener informados a sus clientes con el propésito de proporcionar
informacidn educativa, de prevencion de riesgos, noticias relevantes y, de la misma manera,

destacar beneficios de los planes contratados en sus polizas, actualizaciones, mejoras etc.
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45.1.4.1. Beneficios del producto contratado. EI modulo generara envios
automaticos programados y de acuerdo con el tipo de cliente y pdliza contratada; los beneficios
adicionales que tenga su contrato, como descuentos con proveedores aliados a las Compaiiias de
Seguros o asistencias gratuitas incluidas dentro de la poliza.

45.1.4.2. Comunicados de sostenibilidad. EI broker puede generar reportes y
comunicados de impacto, donde compartan con sus clientes noticias relevantes sobre las practicas
de sostenibilidad y responsabilidad social en las que viene participando, demostrando como esas
acciones contribuyen al bienestar comun, tanto del medio ambiente, como la comunidad.

45.1.4.3. Consentimiento para uso de datos personales en emision/renovacion. Para
dar cumplimiento a las regulaciones establecidas en la Ley de Proteccion de Datos, este modulo
permite gestionar y aprobar la informacién emanada a los clientes al momento de recibir la
comunicacion via electronica, sus preferencias de comunicacion, asi como, el consentimiento que
autoriza el uso de sus datos personales.

Figura 18 Mddulo Comercial y Técnico

Individuales
Corporativos

Correos educativos e
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Nota. En la Figura se encuentra el proceso del médulo de Gestion Comercial.

Fuente: Elaboracion propia (2023).



4.5.2. Soporte operativo

Actualmente, digitalizar los expedientes de los asegurados referente al historial con el
broker, a través de esta herramienta tecnologica es de gran utilidad para visualizar el
comportamiento del cliente a lo largo del tiempo. LEOFIGUER S.A. administra un archivo digital
de las polizas vigentes, mediante la aplicacion de procesos que conlleva al ahorro de tiempo y
COStOs.

Con la automatizacion de este proceso, se podra agilizar tareas, emisiones, renovaciones,
cancelaciones y anulaciones. La optimizacion del &rea operativa es clave para ofrecer un servicio
diferenciado y personalizado.

En este mddulo se despliega la siguiente informacion:

45.2.1. Emision. Es la suscripcion inicial de la péliza de seguros al momento de la
venta

45.2.1.1. Ingreso de documentos de vinculacion a la aseguradora y sistema del
broker. Se receptan documentos y formularios requeridos por el Organismo de control dando
cumplimiento a la Normativa estipulada por la Junta Bancaria, que requiere de los asegurados
otorgar la informacion de sus datos personales y declaracion patrimonial.

45.2.1.2. Cobro de la poliza. Se ingresa un registro del comprobante de caja
ingresado en la Compafiia de Seguros.

45.2.1.3. Firma de poliza electronica. En este modulo se incluiria la recaudacion de
firmas electronicas para verificar que los contratos se encuentren firmados.

45.2.2. Renovaciones. Es el proceso mediante el cual la péliza de seguros se

extiende para cubrir una nueva vigencia.
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45.2.2.1. Orden de renovacidn. Se automatiza un registro de las érdenes de
renovacion solicitadas.

45.2.2.2. Cobro de la poliza. Se ingresa un registro del comprobante de caja
ingresado en la Compafiia de Seguros.

45.2.2.3. Firma de poliza electronica. En este modulo se incluiria la recaudacion de
firmas electronicas para verificar que los contratos se encuentren firmados.

Figura 19 Modulo Soporte Operativo

Renovaciones Emision

SOPORTE
OPERATIVO

Nota. En la Figura se encuentra el proceso del mdédulo de Soporte Operativo.
Fuente: Elaboracion propia (2023).
4.5.3. Siniestros

Actualmente en LEOFIGUER S.A. para emitir un reporte de siniestralidad por la
aseguradora, recurrentemente se debe acceder al portal de la compafiia y/o solicitar informacién
via correo electrénico a la espera que un ejecutivo responda en un plazo de 48 a 72 horas

laborables, en este sentido, se complica llevar un control cuando la empresa no genera procesos
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establecidos internamente, porque la documentacién y los estatus de los reclamos se encuentran
dispersos por doquier.

Con la implementacion de este mddulo de siniestros, LEOFIGUER S.A. podra llevar un
control de los reportes de siniestralidad que se necesitan por la aseguradora, asi como, cargar la
documentacidn pertinente de cada caso, visualizar los siniestros liquidados procesados y en
reserva. También se podra acceder al perfil de siniestralidad por cliente, en caso de necesitar un
reporte de manera individual sobre los siniestros presentados, este submaodulo generaréa el archivo
con todas las aseguradoras que el cliente tenga suscrita una péliza de seguros.

En este mddulo se despliega la siguiente informacion:

45.3.1. Reporte de siniestralidad por aseguradora. Es el historial de eventos
fortuitos presentados a la aseguradora desde el inicio de vigencia de la poliza.

453.1.1. En tramite. significa que la compafiia de seguros se encuentra investigando
y analizando el reclamo.

Carga de documentos de siniestros por cliente, es toda la documentacidn necesaria para
sustentar la ocurrencia del siniestro.

45.3.1.2. Liquidados. significa que la aseguradora concluyd la valoracion,
negociacion y liquidacion del reclamo presentado por el asegurado.

Negativas, significa que la aseguradora negd el reclamo y establecié que el siniestro no
cumple los términos y condiciones de la poliza y, por lo tanto, no es susceptible de recibir una
indemnizacion.

Procesados, representa la culminacion de la etapa de tramitacion, reclamacion y llegar a

acuerdos de indemnizacidn del siniestro, quedando pendiente el pago.
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En reserva, significa que existe un acuerdo sobre la liquidacion del siniestro, pero la
aseguradora inmoviliza cierto dinero como garantia para cubrir todos los gastos relacionados con
el siniestro.

45.3.2. Perfil de siniestralidad por cliente. Es el historial de los eventos fortuitos
que presenta el cliente a la aseguradora por afectaciones a su patrimonio y/o su salud.

Figura 20 Modulo Gestion de Siniestros

Reporte de
siniestralidad por
aseguradora
Tramite
Carga de Documentos
de Siniestros por
Perfil de Cliente
Siniestralidad por
Cliente
‘' Liquidados
Negativas
Liquidados
En Reserva

Nota. En la figura se encuentra el proceso del mddulo de Gestion de Siniestros

Fuente: Elaboracion propia (2023).
4.5.4. Administracion y facturacion

Es importante llevar un control exhaustivo de las comisiones que percibe el broker de
seguros, puesto que, es el principal sustento de este giro de negocio, es indispensable la
implementacion del modulo para la facturacion de comisiones, reportes de produccion (anuales y
mensuales) asi como los contratos de agenciamiento con las aseguradoras para verificar que lo
liquidado sea el porcentaje correcto.

En este mddulo se despliega la siguiente informacion:
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45.4.1. Facturacion de comisiones. Es el porcentaje de prima pagada que percibe

el broker de seguros por las polizas vendidas y/o renovadas a sus clientes.

454.1.1. Por cobrar. Comisiones que se encuentran pendientes de cobro.
45.4.1.2. Liquidadas. Comisiones que se cobraron por medio de la facturacion.
45.4.1.3. Cancelaciones. Pdlizas que no llevaron a término la vigencia del seguro y

generan una resta en las comisiones de la Agencia Productora de Seguros.

45.4.1.4. Por liquidar a los agentes. Comisiones que se encuentran pendientes de
pago a los Agentes de Seguros.

45.4.2. Contratos de agenciamiento con las aseguradoras. Es el documento que
avala los acuerdos pactados entre el broker y la(s) aseguradora(s).

45.4.3. Reportes de produccién mensuales. Es el informe donde se reflejan las
polizas emitidas y renovadas durante el mes.

45.4.3.1. Por ramo de produccion. Informe que se genera de acuerdo con las pdlizas
emitidas (nuevas y renovaciones) durante el mes calendario por cada ramo de seguros.

45.4.3.2. Consolidados por agencia. Informe que se genera las pélizas emitidas
(nuevas y renovaciones) durante el mes calendario de todos los ramos de seguros.

45.4.4. Reportes de produccién anuales. Es el informe donde se reflejan las
polizas emitidas y renovadas durante el afio calendario.

45.4.4.1. Por ramo de produccion. Informe que se genera de acuerdo con las pdlizas
emitidas (nuevas y renovaciones) durante el afio calendario por cada ramo de seguros.

45.4.4.2. Consolidados por agencia. Informe que se genera las pélizas emitidas

(nuevas y renovaciones) durante el afio calendario de todos los ramos de seguros.
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Figura 21 Mddulo Administracion y Facturacién
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Nota. En la figura se encuentra el proceso del moédulo de Administracion y Facturacion
Fuente: Elaboracion propia (2023).
4.5.5. Gestion de relacion con el cliente (CRM)

Para LEOFIGUER S.A. el bréker de seguros es importante el desarrollo de un sistema
consolidado que opere eficientemente la gestion del cliente minimizando procesos, generando
ventas cruzadas y retencion de clientes.

Es por ello que se enfocaré en el desarrollo de este médulo a través de un CRM de
servicio personalizado y de calidad desde la comercializacion hasta el servicio postventa, se
considerara desde el asesoramiento y la negociacién de la péliza adaptada a las necesidades y, el
fortalecimiento de intereses del cliente a traves de los beneficios que se contrata con la
aseguradora, es por este motivo que se debe proporcionar al cliente un servicio confiable basado

en una comunicacion asertiva, que resuelva cualquier consulta, queja o requerimiento que se
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presente, proporcionar una indemnizacion justa en caso de algun siniestro garantizando la
satisfaccion y fidelizacion a los clientes.

Este mddulo despliega la siguiente informacion:

455.1. Perfil del cliente. Insertar un resumen de las caracteristicas del cliente
sexo, edad, ingresos, cédula, estado civil, ocupacidn, nivel de educacion, nacionalidad, intereses,
estilo de vida, habitos de consumo.

455.2. Segmentacion por edad. Es importante realizar la segmentacion por edad
para conocer el tipo de servicio que se debe dar al cliente, puesto que, no todos los clientes se
adaptan a la tecnologia.

455.2.1. Venta cruzada. Con base a la segmentacion realizada se analizara la data y
se evaluara la necesidad del cliente con el objetivo de aumentar la cifra de ventas con productos
gue complementen su cobertura.

455.3. Retencion del cliente. Mantener una base de datos de clientes que solicitan
la cancelacion para gestionar comunicaciones asertivas que permita conocer el sentir del cliente y
analizar la cartera de los clientes periédicamente. Con esta informacion, por una parte, priorizar la
atencion a las necesidades, asi como, conocer la tasa de retencion y la rotacién de clientes.

45.5.4. Servicio postventa. Mantener una excelente relacién con el cliente, ofrecer
una atencion de calidad antes y durante la venta, hacer llamadas de seguimiento, enviar correos
con cierta periodicidad, brindar seguimientos y, si se presenta alguna solicitud proporcionar un
servicio eficiente y agil.

4554.1. Consultas. Se brindara soporte ante cualquier inquietud que realiza el

cliente sobre alguna incertidumbre con respecto al uso del seguro o las coberturas.



455.4.2. Quejas. Si se presenta algun reproceso con cierto reembolso o problema
con el servicio se debe brindar alternativas de solucién de manera oportuna mediante un contacto
agil.

455.4.3. Requerimientos. Contar con un canal para los requerimientos que se
presenten por reembolsos o requerimientos por cambio de datos, etc.

45544, Encuesta de calidad. Los comentarios del cliente son un feedback
fundamental para desarrollar estrategias que nos permita mejorar la satisfaccion del cliente y

potenciar agilidad en los procesos.

Figura 22 Mddulo Gestion de relacion con el cliente
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Nota. En la figura se encuentra el proceso del médulo de Gestidn de relacion con el cliente
Fuente: Elaboracion propia (2023).

45.6. Cobranzas
Se ha detectado que en LEOFIGUER S.A. existen muchas transacciones y movimientos

financieros relacionados con las poélizas de cada cliente y, es por esto que debe existir un registro
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de los pagos realizados por el asegurado, los cuales pueden provenir por concepto de primas,
deducibles o diferentes cargos de las pdlizas. Ademas, debe existir un control financiero donde se
identifique de manera global los ingresos, gastos y comisiones generadas.

Este mddulo permite a la empresa llevar un registro metodico y claro de las operaciones
financieras concernientes a las polizas de seguros de cada asegurado, asi como, controlar los
movimientos existentes con las compafiias de seguros generando beneficios tanto para el cliente
como para el broker, de esta manera, se tendra una vision mas clara de los movimientos
economicos realizados.

En este mddulo se despliega la siguiente informacion:

4.5.6.1. Estados de cuenta por cliente. Son los registros de los pagos realizados
por el asegurado: primas, deducibles o diferentes cargos de las polizas.

4.5.6.2. Estado de cuenta por compafiia de seguros. Es un consolidado de la
relacion financiera entre el broker y las aseguradoras.

Figura 23 Mddulo de Cobranzas
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Nota. en la figura se encuentra el proceso del modulo de Gestion en cobranzas
Fuente: Elaboracion propia (2023).



4.5.7. Biblioteca digital

LEOFIGUER S.A. es un médulo que invierte mucho tiempo buscando documentos fisicos
y existe el riesgo de pérdida o dafio de dicha informacion.

Este mddulo permite acceder de forma rapida a las pélizas de los asegurados agilizando
los procesos. Al tener digitalizadas las poélizas se respalda y protege la informacién de forma agil
mediante la encriptacion de datos, de esta manera, limita el libre acceso garantizando la
confidencialidad de la informacion. Adicionalmente se puede compartir informacion relevante
con todo el equipo de trabajo, con este proceso se reduce los costos, puesto que, no existe la
necesidad de almacenar documentos en un lugar fisico eliminando el uso de papel e impresoras.

Este mddulo se despliega la siguiente informacion:

45.7.1. Polizas vigentes. Es una péliza de seguro que se encuentra activa y en
curso. Todas las pdlizas tienen fecha, hora de inicio y fin de vigencia, mientras la péliza se
encuentre dentro de este rango de fechas la compafiia aseguradora asume la obligacion de entregar
la cobertura, asi como, los beneficios estipulados en las condiciones generales y particulares de la
poliza.

45.7.2. Polizas caducadas. Es una pdliza de seguro que ha expirado y, por lo tanto,
no dispone de cobertura, asi que cualquier tipo de reclamacion posterior a la fecha de vencimiento
no sera cubierto.

4.5.7.3. Polizas canceladas. Es una pdliza de seguro que termina antes del
vencimiento contratado. Esta cancelacion puede proceder por parte del asegurado, por falta de

pago, por declaraciones falsas o por cambios en el riesgo.

68



4.5.7.4. Polizas anuladas. Es una poliza de seguro que se considera como que
nunca fue emitida, que implica una cancelacion retroactiva, razon por la cual no brinda ningun
tipo de cobertura, ni tampoco validez juridica desde la fecha de inicio.

Figura 24 Mddulo Biblioteca Digital
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Nota. En la figura se encuentra el proceso del médulo de Biblioteca Digital

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones
En este capitulo se presentan las conclusiones y recomendaciones segun lo identificado en
el desarrollo del proyecto.

5.1. Conclusiones generales

Con base al analisis de procesos de los agentes productores de seguros para evaluar el
disefio de un sistema consolidado orientado a la comercializacion y venta cruzada del broker de
seguros se ha identificado tres indices esenciales en el estudio realizado. Los indices analizados
fueron: renovaciones, crecimiento y cotizaciones versus pélizas emitidas. Estos indicadores
proporcionan una vision integral para identificar la satisfaccion del cliente, asi como, la
efectividad del desarrollo del bréker que tienen las cotizaciones ejecutadas versus las polizas
emitidas.

La aplicacion de estos indices proporciona al broker un panorama mas claro de las
gestiones internas a realizar, lo que se debe enfatizar con la finalidad de lograr un analisis
productivo con respecto a las ventas cruzadas. El estudio sobre las preferencias de los clientes, los
motivos de renovacion o no renovacion y el comportamiento anual de las pélizas emitidas
permiten al broker tener una visién mas amplia sobre las decisiones y acciones que ofertan un alto
nivel de satisfaccion al servicio prestado.

Una vez seleccionado los indicadores, se considera que el disefio de un sistema es ideal
para el servicio operativo, contribuye a mejorar la gestion comercial y crecimiento en las ventas
cruzadas. Acorde a la encuesta enfocada a las Agencias Asesoras Productoras de Seguros
evidencia que el estudio de mercado es una necesidad que la empresa requiere contar con un
sistema consolidado para organizar, enlazar y administrar la informacién relacionada con el

cliente y las aseguradoras. Por tal motivo, se instauraron los mddulos que LEOFIGUER S.A.
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identifico como prioritarios para optimizar la gestion con los clientes y, con ello, que se acceda a
la informacion de forma integra, clara y precisa orientando a la comercializacion y venta cruzada.

5.1.1. Conclusiones especificas

A partir del capitulo 1V del proyecto de desarrollo de la propuesta, se pueden extraer las
siguientes conclusiones especificas:

. Los indicadores seleccionados son apropiados para medir el desempefio del sistema
dirigido al servicio CRM y apalancado con un proceso de venta cruzada permitiendo a
LEOFIGUER S.A. brindar un servicio excepcional y de calidad.

. Los indicadores propuestos miden aspectos importantes de desempefio del sistema
como; la satisfaccion del asegurado, crecimiento de la cartera de clientes y la certeza de emitir las
polizas, producto de las cotizaciones previamente realizadas. Ademas, los rangos de porcentajes
definidos para cada indicador permiten identificar si el desempefio es aceptable o no.

. El resultado de analisis de los indicadores planteados en el proyecto, encaminara la
toma de decisiones para la mejora y crecimiento del bréker LEOFIGUER S.A.

. El uso de indicadores permitio identificar los puntos de dolor y establecer areas de
incremento, asi como, oportunidades que mejoren el desempefio del sistema.

. Para LEOFIGUER S.A el sistema propuesto permitira renovar el servicio, llevar un
CRM que genere reportes de datos para el seguimiento de los asegurados en las renovaciones,
fidelizar a los clientes, aumentar la cartera y constituir mas ventas cruzadas.

. El proyecto propuesto implemento los elementos necesarios a considerar un

proyecto exitoso garantizando el cumplimiento de los objetivos formulados.
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5.1.2. Analisis del cumplimiento de los objetivos del proyecto

A continuacion, se detalla un analisis de cada uno de los objetivos:

. Establecer las areas de proceso en las cuales se enfoca el estudio, para la
optimizacion del tiempo de ingreso de la informacién evitando demoras en las gestiones del
broker:

Se identificaron los médulos necesarios en diferentes areas de la empresa
implementandose submddulos focalizados en la optimizacién del tiempo de los procesos de cada
gestion, se considera que este objetivo se cumplio.

. Listar las areas de mejora de los asesores, evaluando los indices de rendimiento
para simplificar las operaciones y apoyo al proceso de venta cruzada:

Se considera el cumplimiento efectivo del objetivo, puesto que, se analizo el indice de
renovaciones, crecimiento y cotizaciones versus pélizas emitidas con la finalidad de establecer el
éxito comercial y de servicio.

. Definir los requerimientos y disefiar el sistema de mejora eficiente, la gestion de la
informacidn y la toma de decisiones en un brdker, brindando soluciones tecnoldgicas que se
adapten a las necesidades especificas enfocados en el proceso de venta cruzada.

Se considera este objetivo cumplido, ya que, tras las necesidades evidenciadas,
LEOFIGUER S.A. disefi¢ un sistema eficiente para atender los requerimientos con relacion al

servicio, comercializacion, retencién y venta cruzada.

5.2. Contribuciones

A continuacion, se mencionan las contribuciones en los diferentes aspectos del proyecto.
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5.2.1. Contribucién a nivel personal

A nivel personal, este proyecto aporta con conocimientos tedrico-practicos sobre la
importancia de estructuras y procesos que se deben establecer en el broker de seguros, estructurar
parametros de cumplimiento de orden en las responsabilidades con base al analisis de datos,
disefio y desarrollo de los mddulos del sistema, asi como, adquirir experticia en identificar las
oportunidades para la toma de decisiones estratégicas. Cada paso reflejado en este proyecto es una
contribucion significativa para los objetivos comerciales y servicios brindados por LEOFIGUER

S.A.

5.2.2. Contribucion a nivel académico

La contribucién a nivel académico del proyecto tiene como base la aplicacion de los
indicadores gue sirvieron para la evaluacion del bréker, asimismo, crear estrategias en la gestion
del broker que permita tomar decisiones a partir de la informacion obtenida. El sistema puede
utilizarse como un ejemplo de la aplicacion de los conceptos de gestion empresarial en un marco
especifico y, con ello, obtener informacion relevante para el mercado asegurador.
5.2.3. Contribucion a la gestién empresarial

° Si el sistema se llega a desarrollar en un futuro, significaria una gran contribucion a
la gestion empresarial, no solo para la toma de decisiones sino también para el desarrollo de
estrategias de crecimiento y expansion en las operaciones, asi como, la incorporacién de nuevos
servicios.

° Con una gestion mas eficiente, se puede entender mejor las necesidades de los
clientes, como resultado de una segmentacion de mercado para ofertar un servicio mas

personalizado.



° Simplificando y optimizando procesos, un sistema consolidado aseguraria que el
broker cumpla con todas las regulaciones establecidas por el Organismo de Control en su debido
tiempo, reduciendo el riesgo de sanciones y multas.

° Con el manejo de un sistema consolidado se promoveria la seguridad en la gestion
de datos que el broker manipula de los clientes, fortaleciendo la confidencialidad y proteccion de

la informacioén.

5.2.4. Limitaciones del proyecto

) La magnitud del proyecto esta enfocado en el disefio de un sistema consolidado
que abarca varios procesos de gestion operativa, mejora en la comercializacion y la venta cruzada,
es importante considerar que una de las limitaciones sera el desarrollo de este y, los ajustes que
deben realizarse ya conociendo el tiempo y el presupuesto que conlleva a ejecutarlo.

° Se considera un limitante del proyecto, la actualizacion de los registros, puesto que,
la mayoria de los registros se manipularon fisicamente y, solamente los ultimos 3 afios se cuenta
con informacién digitalizada a través de informacién en la nube.

° El sistema se disefi6 estableciendo procesos en diferentes areas de la empresa
definiendo médulos y submaddulos que deben abarcarse, sin embargo, al momento de implementar
el sistema, el riesgo de dependencia puede conllevar a que el proveedor de software enfrente

dificultades en el cumplimiento del mismo.

5.3. Recomendaciones

. Monitorear de manera continua los indicadores para identificar el comportamiento
a lo largo del tiempo, con la finalidad de tomar medidas que contribuyan a mejorar en caso de
existir resultados no favorables, aprovechar de manera regular los datos arrojados por los indices

Y, que estos se conviertan en insumMOos para crear acciones estratégicas como apoyo para que
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LEOFIGUER S.A. los utilice, ajustando su enfoque de ventas, perfeccionando los procesos de
servicio al cliente y, con ello, disefiar campafias de ventas cruzadas efectivas. Asimismo, es
importante que todo el equipo se encuentre alineado a estos procesos de seguimiento
estableciendo medidas necesarias para el mejoramiento continuo.

. Luego del andlisis de las encuestas realizadas a los distintos brokers de seguros, se
identificd que existe la necesidad de implementar un sistema consolidado que permita el manejo
de la cartera de clientes y, a la vez, brinde informacidn sobre productos y coberturas de una
manera precisa. Al implementar el sistema los brokers aumentaran la retencion de clientes y
generacion de oportunidades respecto a las ventas cruzadas contribuyendo el alcance del
proyecto.

. El disefio de procesos en cada area, se deben desarrollar y ejecutar con base al
desempefio eficiente, posibilitar gestiones adaptables y facilmente personalizados a la satisfaccion
de necesidades unicas de cada broker

. Establecer las areas de procesos del sistema que busque la optimizacién del
rendimiento de gestidn, disminuyendo el método operativo manual. Es importante que disefio
propuesto permita la administracion de la base de datos de una manera agil y eficiente enfocando

los recursos en la comercializacion y crecimiento en las ventas.
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ANEXOS
Anexo A

Ranking de broker de seguros de la provincia de Pichincha afio 2022

Nombre de Institucion Provincia Porcentaje

NOVAECUADOR S.A. PICHINCHA 7.88
TECNISEGUROS S.A. PICHINCHA 6.09
ASERTEC S.A. PICHINCHA 4.53
MULTIAPOYO CIA. LTDA. PICHINCHA 2.12
GRUPO MANCHENO VILLACRESES CIA. LTDA. ASESORA PRODUCT{PICHINCHA 1.85
AON RISK SERVICES ECUADOR S.A. PICHINCHA 1.55
ACOSAUSTRO S.A. PICHINCHA 1.39
CIDESCOL S. A. PICHINCHA 1.22
RAUL COKA BARRIGA CIA. LTDA. PICHINCHA 1.22
CLAVESEGUROS C.A. PICHINCHA 1.11
KERYGMASEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.APICHINCHA 1.06
VANGUARDIA CIA. LTDA. PICHINCHA 1.03
OLANDSEGUROS S. A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEG. [PICHINCHA 0.82
MEGABROKERSECUADOR AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SHPICHINCHA 0.73
CUSTODIASEG CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE §PICHINCHA 0.73
CIFRASEG S.A. PICHINCHA 0.67
INTERBROQUER S.A. PICHINCHA 0.65
GESTIONSEGURA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS|PICHINCHA 0.57
NEOSTRATEGIA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.46
LIDERSEG S.A. PICHINCHA 0.43
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS UNIBROKERS S.A{PICHINCHA 0.37
AGUIAR MORALES & ASOCIADOS S.A. PICHINCHA 0.36
EXPERTTYA S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS [PICHINCHA 0.35
ASPROS C.A. ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS PICHINCHA 0.33
ABSOLU AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.33
SEGURKRED AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. |[PICHINCHA 0.32
PRODESEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. LPICHINCHA 0.32
RELIANCE S.A. PICHINCHA 0.3
UPFRONT AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.29
BROKSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIPICHINCHA 0.28
FIELSEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.28
MINARSEG CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGYPICHINCHA 0.27
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS FUSIONGROUP BHPICHINCHA 0.25
COLNEXOS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.25
CRECERSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS PICHINCHA 0.24
NEWCOR CIA. LTDA. PICHINCHA 0.24
PREVENIR CIA. LTDA. PICHINCHA 0.24
UNITECO CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURPICHINCHA 0.23
IMPERIAL IMCOSEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.21
JULIO JAUREGUI CIA. LTDA. PICHINCHA 0.21
VALMACOR CIA. LTDA. PICHINCHA 0.2
AVILA & ASOCIADOS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.18
CORVANTISA S.A. PICHINCHA 0.18
GLAUBEN SEGUROS CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PROD DE SEGIPICHINCHA 0.17
PROTECSEGUROS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.16
AMOCO S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS PICHINCHA 0.15
AVIVALIFE CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGYPICHINCHA 0.15
AVALIA S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS PICHINCHA 0.14
EFFECTIVENESS AGENCIA ASESORA PRODUC. DE SEG. CIA. LTDAJPICHINCHA 0.14
AFEX ECUADOR CIA. LTDA. PICHINCHA 0.14
BELCOVI CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR|PICHINCHA 0.13
JMSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. |PICHINCHA 0.13
HERMANOS MOREJON MERA CIA.LTDA. AGENCIA ASESORA PRODIPICHINCHA 0.13
MACRO SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.12
BUENO CASTILLO & DAVALOS CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRQPICHINCHA 0.12
SEMERCA S.A. PICHINCHA 0.12
SOLEDAD SAENZ AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS |PICHINCHA 0.12
ASEGBROK AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. |PICHINCHA 0.11
INSITE AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. LTDAPICHINCHA 0.11
ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS BINSURTEK C.A. PICHINCHA 0.11
AFFINITY CIA.LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR|PICHINCHA 0.11
TOTALSURE AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. |PICHINCHA 0.11
QUMBRE SEGUROS QUMSEG S.A. PICHINCHA 0.11




ROCIO SALAS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIAPICHINCHA 0.11
RESTREPO OSPINA Y ASOCIADOS S.A. PICHINCHA 0.1
ALEXANDRA-PEREZ-APC AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEqPICHINCHA 0.1
METROSEGUROS C.A. PICHINCHA 0.1
SEGUROS123 AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A|PICHINCHA 0.1
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQS VISION SEGUROYPICHINCHA 0.09
SAYO S.A. PICHINCHA 0.09
TPAREJABROK S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQIPICHINCHA 0.09
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS OBP BASTIDAS CI|PICHINCHA 0.09
SEGUROS IDEAL ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS SEGURQPICHINCHA 0.09
NEXOSEGUROS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.08
ASESORES GARANTECSEGUROS AGENCIA ASESORA ASESORA PRQPICHINCHA 0.08
DIRECTSEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.08
SETCONSUL CIA. LTDA. PICHINCHA 0.08
FLOBESEGUROS S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURPICHINCHA 0.08
ASSURANCE BROKER S.A. PICHINCHA 0.08
COMISEGSA SOCIEDAD ANONIMA AGENCIA ASESORA PRODUCTO|PICHINCHA 0.07
AEROSEGUROS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.07
ASESORESSA SOCIEDAD ANONIMA PICHINCHA 0.07
LOS ANDES ASESORES DE SEGUROS ANDESASESORES S.A. PICHINCHA 0.07
VALLE & VALLE AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S PICHINCHA 0.07
ALIADA-2000 CIA. LTDA PICHINCHA 0.07
ESMARFEL COMPANIA LIMITADA AGENCIA ASESORA PRODUCTOR|PICHINCHA 0.07
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS SEGPOPULAR S.A]PICHINCHA 0.07
MEGACOL CIA. LTDA. PICHINCHA 0.07
SEGUAP AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A PICHINCHA 0.07
SADEMI AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.07
CONSESEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.06
BASTIDAS GUERRA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.06
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CRIALPA CIA.LTDJPICHINCHA 0.06
WOA ECUADOR AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQOS S|PICHINCHA 0.06
SEGUROS-SERVIMAX" AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGU|PICHINCHA 0.06
VIAL-SEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQOS CIPICHINCHA 0.06
QUITOSEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA.LTPICHINCHA 0.06
SETECS.A. PICHINCHA 0.06
LOS ANDES AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQOS LOSA|PICHINCHA 0.06
DUALSEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A.  [PICHINCHA 0.06
OCANA & MORALES CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA|PICHINCHA 0.06
APROSAR CIA. LTDA. PICHINCHA 0.06
FIANBROK AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. L|PICHINCHA 0.06
FINYSEGUROS S.A. PICHINCHA 0.06
DELTASEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS (PICHINCHA 0.06
NANKERVIS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.05
DECISION SEGURA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQIPICHINCHA 0.05
PESANTES & GILBERT CIA. LTDA. PICHINCHA 0.05
INTERMEDIARIA DE SEGUROS MEJORES SERVICIOS M.S. CIA. LTOPICHINCHA 0.05
MACROBROK S.A. PICHINCHA 0.05
PRESTIGIOUS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIAPICHINCHA 0.05
ORDENSEG CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUPICHINCHA 0.05
JACOME ALVAREZ CIA. LTDA. PICHINCHA 0.05
EJEDESE CIA. LTDA. PICHINCHA 0.05
ALIANZA S.A. PICHINCHA 0.05
BESTSERVICE S.A. PICHINCHA 0.05
PLURISEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.05
PARRA Y SUAREZ S.A. PICHINCHA 0.05
GAIBOR E HIJOS PREVIANZA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DIPICHINCHA 0.05
RESPALDO CIA. LTDA. PICHINCHA 0.04
ANGEL SALINAS AS&SEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA (PICHINCHA 0.04
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS FEVESEGUROS CI|PICHINCHA 0.04
GRUPOGAMA SEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGPICHINCHA 0.04
PREMIUM INSURANCE BROKER PIBSA S.A. AGENC. ASES. PROD. [JPICHINCHA 0.04
METROPOLI S.A. METROADVISE AGENCIA ASESORA PRODUCTORAPICHINCHA 0.04
ESTAR-SEG S.A AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS |PICHINCHA 0.04
GENERALSEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.04
HOFFEN AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA.LTDAPICHINCHA 0.04
MEGASSURANCE AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS {PICHINCHA 0.04
SALTOS & SOATUNCI AGENCIA ASESORA LASS SEGUROS CIA.LTD]PICHINCHA 0.03
SAYAZU AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.03
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CORDERO & ASO(PICHINCHA 0.03
AJECHB S.A. PICHINCHA 0.03
PERSONALBROK AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS (PICHINCHA 0.03
IDEBRIL S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS PICHINCHA 0.03
L&T CORREDOR DE SEGUROS LTBROKSEG CIA.LTDA. PICHINCHA 0.03
TRIASEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. LTI PICHINCHA 0.03
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NAVASRASOCIADOS ASESORES DE SEGUROS INSURANCE-BROKEHPICHINCHA 0.03
HUGO RIBADENEIRA & ASOCIADOS AGENCIA ASESORA PRODUCT|PICHINCHA 0.03
ALEPH CIA. LTDA. PICHINCHA 0.03
DAVALOS & ASOCIADOS AGENCIA ASESORA PROD. SEG, CIA. LTQ{PICHINCHA 0.03
PRODUCSEC CIA. LTDA. PICHINCHA 0.03
CIASEG SOCIEDAD ANONIMA PICHINCHA 0.03
MORAN & CIFUENTES CIA. LTDA. PICHINCHA 0.03
SEGUR-RED AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A |PICHINCHA 0.03
PREVIASA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.03
EXPERSEGCAS CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE S|PICHINCHA 0.03
ATECO ASESORES TECNICOS & CORREDORES AGENCIA ASESORA|PICHINCHA 0.03
INDEMNIZAR AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQS CIA|PICHINCHA 0.03
ALLIANZGLOBAL DEL VALLE CIA. LTDA PICHINCHA 0.03
PUERTOSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROYPICHINCHA 0.03
ASISTENCIA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.03
MOESVA CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR{PICHINCHA 0.03
ASBROQ AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA.LTD{PICHINCHA 0.03
GERMAN VALLEJO CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA [JPICHINCHA 0.03
ROYALSEGUROS A.A.P.S. C.L. PICHINCHA 0.03
RDV Y ASOCIADOS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
INSURANCE ASSISTANCE INSURASSIST S.A. PICHINCHA 0.02
SMARTBROKER AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIPICHINCHA 0.02
APROSE CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
SEGMENTO CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
AMBROKER AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA.L|PICHINCHA 0.02
ALFIL CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
FOXANDINA DE SEGUROS AGENCIA ASESORA Y PRODUCTORA DE[PICHINCHA 0.02
DAVASEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIPICHINCHA 0.02
IMAC S.A AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS PICHINCHA 0.02
ASSISTBROK AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQOS CIA.|PICHINCHA 0.02
INSURANCE ADVISORS S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE[PICHINCHA 0.02
WORLDSEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. |PICHINCHA 0.02
SECURUSBROK CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
GOLDENSEG CIA. LTDA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEG|PICHINCHA 0.02
SEGURANZA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
XPRESSEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
GRUPO-DAVAYE AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS (PICHINCHA 0.02
UNDERWRITING AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS {PICHINCHA 0.02
TRIADA SEGUROS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
AVICOLSAGENCY AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQS |PICHINCHA 0.02
MAZBROKER CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEqPICHINCHA 0.02
INTERZURICH AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIAPICHINCHA 0.02
LEOFIGUER S.A. PICHINCHA 0.02
ANTICIPA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A.  [PICHINCHA 0.02
VELPO S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS PICHINCHA 0.02
ALGARCOST COMPANIA LIMITADA AGENCIA ASESORA PRODUCT({PICHINCHA 0.02
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS ASESCARE S.A. [PICHINCHA 0.02
GCMSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.APICHINCHA 0.02
DAYOLA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
VERTIKAL S.A. PICHINCHA 0.02
DIANA CEVALLOS DE LEON LYD CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
J. WITT CIA. LTDA. PICHINCHA 0.02
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS MOYA & ROMAN APICHINCHA 0.02
AETERNITAS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A.|PICHINCHA 0.02
EFFISEG MGA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.AIPICHINCHA 0.01
FUTURE INSURANCE AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURIPICHINCHA 0.01
GMH ASOCIADOS CIA. LTDA. AGENCIA ASEGURADORA PRODUCT(PICHINCHA 0.01
CONSULTORES DE SEGUROS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
ECUA-INTI CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
COBERTURA ASESORES CIA. LTDA PICHINCHA 0.01
KAMESEGUROS S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR{PICHINCHA 0.01
SEVYP CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
NEPKER AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. LTD{PICHINCHA 0.01

82



OFISEGROUP AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA[PICHINCHA 0.01
ASTRALGROUP AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CI|PICHINCHA 0.01
BYMA S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTO PICHINCHA 0.01
BKR MERIDIANO AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS [PICHINCHA 0.01
OPTIMA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
KATUKIPA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA.LT[PICHINCHA 0.01
BESTCORP INSURANCE S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE[PICHINCHA 0.01
SEGTECA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS UYANA SEGUROS|PICHINCHA 0.01
MULTISEG S.A. PICHINCHA 0.01
SOLIDARIA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
TRILATERAL AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. |PICHINCHA 0.01
PRASEG CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR(PICHINCHA 0.01
COLSEGUROS S.A. PICHINCHA 0.01
PRIMASEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
AGENCIA ASESCRA PRODUCTORA DE SEGUROS ARQUETA & PART|PICHINCHA 0.01
THOMAS C. ECUADOR DIVISION DE SEGUROS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
ALLRISK AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. LTOPICHINCHA 0.01
SPECIALRISK CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CREDENZZA CIA.l| PICHINCHA 0.01
ARIESEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIJPICHINCHA 0.01
SEGURO-SEGURO AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS|PICHINCHA 0.01
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQOS RIGHIT BROKERS|PICHINCHA 0.01
ROCHA Y PAZMINO R&P CIA. LTDA AGENCIA ASESORA PRODUCT(PICHINCHA 0.01
HERRESEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS {PICHINCHA 0.01
GLOBALSEGUROS SOCIEDAD ANONIMA AGENCIA ASESORA PRODYPICHINCHA 0.01
VICALSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURQOS S|PICHINCHA 0.01
QUINTANA & PACHECO AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGPICHINCHA 0.01
VIVESEGURO AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A|PICHINCHA 0.01
DIAZ DAVILA & ASOCIADOS CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
FITRACON CIA. LTDA. PICHINCHA 0.01
GAMMASEGUROS C.A. PICHINCHA 0.01
SURE SEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS SURES|IPICHINCHA 0.01
TECNICONSULTING S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SE{PICHINCHA 0.01
INNOVABROKERS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS|PICHINCHA 0.01
AGILSE, AGILSEGUROS CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCT(PICHINCHA 0.01
SAVESEG AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. LTIPICHINCHA 0.01
TERRENA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS TEAPR(PICHINCHA 0.01
"GRUPSEG" GRUPO SEGURO S.A. AGENCIA ASESORA PRODUCTORPICHINCHA 0.
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS SOMOS SEGUROSPICHINCHA 0.
TRUJILLO MONTALVO T&M AGENC.ASES. PRODUC DE SEG. CIA. L|PICHINCHA 0.
CONFISEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
OCSASEC CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURPICHINCHA 0.
CGRISK AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.
MASTERSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROYPICHINCHA 0.
VICTORIA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
ARROYO & HERNANDEZ CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
AVALTEK CIA.LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR(PICHINCHA 0.
GEYCOSEG CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS MARIA GRACIELA|PICHINCHA 0.
FIDENTIA ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS S.A. PICHINCHA 0.
ASSESCORP INSURANCE CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
HIBORETSA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA. |PICHINCHA 0.
JAREZA CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
SOLARTE DAVILA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS|PICHINCHA 0.
CASTRODARQUEA AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROYPICHINCHA 0.
METSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIAPICHINCHA 0.
LUGO & SALGUERO CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
RIOSEGUROS AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIAIPICHINCHA 0.
ATLAS INSURANCE BROKER AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE|PICHINCHA 0.
EMPRESEGUROS S.A. PICHINCHA 0.
ADUASEG S.A. PICHINCHA 0.
MORALES & CAMACHO CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTQ PICHINCHA 0.
MAXSES CIA. LTDA. AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUR(PICHINCHA 0.
ISURE AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGUROS CIA.LTDA. [PICHINCHA 0.
EFISECO CIA. LTDA. PICHINCHA 0.
REGIONALBROKER AGENCIA ASESORA PRODUCTORA DE SEGURO[PICHINCHA 0.
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Anexo B

Formato de encuesta

Sistema consolidado que mejore la comercializacion y venta cruzada de los Broker de Seguros

Sistema consolidado que mejore la
comercializacion y venta cruzada de los
Bréker de Seguros

¢A que
bréker pertenece?

Tu respuesta

¢Actualmente utiliza un sistema de gestion de clientes o CRM en su
empresa?

O sl
O No

¢Esta interesado en mejorar la retencién de clientes y aumentar las ventas
cruzadas en su broker de seguros?

QO si
ONO

1/3



Sistema consolidado que mejore la comercializacion y venta cruzada de los Broker de Seguros

¢ Esta familiarizado con la tecnologia de CRM y sus
beneficios?

O si
ONo

¢Cree que la implementacion de un sistema consolidado mejoraria la
eficiencia en la gestion y retencion de clientes?

O si
ONo

¢Ha experimentado dificultades para acceder a la informacién de los clientes
de manera rapida y precisa?

O si
ONo

¢Experimenta problemas para realizar seguimiento a las oportunidades de
venta?

QO si
ONo

2/3
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Sistema consolidado que mejore la comercializacion y venta cruzada de los Broker de Seguros

¢Le gustaria poder ofrecer un servicio mas personalizado a sus
clientes?

O si
ONo

¢ Considera importante que el broker al que pertenece invierta en un sistema
consolidado que mejore la comercializacion y venta cruzada?

O si
ONo

¢Considera que un CRM podria ayudar a mantener un registro mas preciso
de las polizas de seguros?

O si
ONo

¢ Cree que la implementacion de un sistema consolidado impulsaria el
crecimiento de su broker de seguros?

QO si
ONo

3/3
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Anexo C
Cronograma
] ;Modo de Nombre de tarea Duracién Comienzo  [Fin |ma 23 |jun23 |jut 23 |ago 23 [ sep23 | oct 23
tarea | 2 1¥a|1s§zz|zs|s|1z|19|zs13I1o|17lz4|3n7Iu!ulzaulnlmlzslz 9|16
1 | Capitulo 1.2y 1.3 5 dias mié 3/5/23 mar 9/5/23
2 |# Capitulo 1, 5 dias mié 10/5/23 mar 16/5/23
Introduccion, Resumen
3 |# Correcién Capitulo1 5 dias mié 17/5/23 mar 23/5/23
4 |# Direccién Financiera 15 dias mié 24/5/23 mar 13/6/23
empresa de seguros
5 |# Direccion estrategica 15 dias mié 14/6/23 mar 4/7/23 —
empresa de seguros
6 |[# Direccion Técnica 15 dias mié 5/7/23 mar 25/7/23 =]
empresa de seguros
7 | Direccion comerecial 15 dias mié 26/7/23 mar 15/8/23 [ B |
empresa de seguros
8 (A Revision capitulo 2, 3, 45 dias mié 16/8/23 mar 22/8/23 [ B ]
9 |# Nuevas tendencias en la 15 dias mié 23/8/23 mar 12/9/23 A
gestion integral de
10 |A# Ajuste proyecto de 19 dias mié 13/9/23 dom

titulacion y sustentacion

8/10/23

Proyecto: Proyectol.mpp
Fecha: mar 16/5/23 Resumen

Tarea
Division
Hito

Resumen del proyecto
Tarea inactiva

Hito inactivo

I Resumen inactivo
......................... Tarea manual

* solo duracion

"1 Informe de resumen manual sss—

r =1 Resumen manual
solo el comienzo

solo fin

Tareas externas
Hito externo
Fecha limite
Progreso
Progreso manual

® O
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87



		2023-10-16T09:01:49-0500


		2023-10-23T10:43:27-0500


		2023-10-23T10:47:52-0500


		2023-10-23T11:28:48-0500




