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RESUMEN

El presente trabajo analiza la implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes
(CRM, siglas en inglés) en el broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS con la finalidad
de optimizar los servicios y procesos con los que desarrolla sus servicios. El proyecto tiene un
enfoque en la mejor de la experiencia del cliente, la fidelizacion y el crecimiento del negocio en
el sector asegurador del pais.

A partir de un diagnostico inicial, se identificaron areas criticas como la falta de centralizacion de
la informacion, la limitada automatizacion de procesos y la necesidad de mejorar la
personalizacion en la atencion al cliente.

Para abordar estas problematicas, se busc6 opciones de CRM que se ajusten a la realidad del
broker. E1 CRM escogido incluye funcionalidades como el registro y segmentacion de clientes,
seguimiento de polizas, automatizacion de recordatorios y gestion de reclamos.

Los resultados que se esperan de esta implementacion incluyen una mejora en la eficiencia
operativa, una mayor retencion de clientes y un incremento en la capacidad del Asesor de seguros
para identificar y aprovechar nuevas oportunidades de negocio. Este proyecto destaca la
importancia de la transformacion digital en el sector asegurador ecuatoriano y propone la
replicabilidad del uso de CRMS para otros brokeres interesados en modernizar sus procesos.
Palabras Claves: CRM, broker de seguros, gestion de clientes, transformacion digital,

fidelizacion, mejora de servicios
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ABSTRACT

This paper analyses the implementation of a Customer Relationship Management (CRM) system
in the broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS with the intention to optimize the
services and processes with which it develops its services. The project is focused on improving
the customer experience, customer loyalty and business growth in the insurance sector in the
country.

Based on an initial diagnosis, critical areas were identified such as the lack of centralization of
information, the limited automation of processes and the need to improve the personalization of
customer service.

To address these issues, we looked for CRM options that fit the broker's reality. The chosen
CRM includes functionalities such as customer registration and segmentation, policy tracking,
reminder automation and claims management.

The expected results of this implementation include improved operational efficiency, increased
client retention and an increase in the insurance broker's ability to identify and take advantage of
new business opportunities. This project highlights the importance of digital transformation in
the Ecuadorian insurance sector and proposes the replicability of the use of CRMS for other
brokers interested in modernizing their processes.

Keywords: CRM, insurance broker, customer management, digital transformation, loyalty,

service improvement.
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CAPITULO 1

1. Planteamiento del Problema e Importancia del Estudio

1.1. Introduccion

En el entorno empresarial actual, marcado por una creciente competitividad y una
acelerada digitalizacion de procesos, la gestion efectiva de las relaciones con los clientes se ha
convertido en un pilar fundamental para garantizar el éxito y la sostenibilidad de las
organizaciones. Este aspecto cobra especial relevancia en el sector asegurador ecuatoriano,
donde la calidad del servicio, la personalizacion y la capacidad de respuesta ante las necesidades
de los clientes son factores determinantes para la fidelizacion y el posicionamiento en un
mercado altamente competitivo. Ademas, el segmento de brokeres enfrenta el desafio adicional
de competir en un entorno saturado por la cantidad de asesores autorizados.

Esta investigacion tiene como objetivo analizar e implementar un sistema de gestion de
relaciones con clientes (CRM, por sus siglas en inglés) en RAFAEL REYES ASESOR DE
SEGUROQOS, con el proposito de optimizar sus servicios, fortalecer la fidelizacion de su cartera de
clientes y, como resultado, incrementar tanto los ingresos como su participacion en el mercado.

El estudio aborda los principales retos que enfrenta el broker, como la falta de
centralizacion de informacion, el seguimiento insuficiente a clientes y la carencia de procesos

automatizados. A través de la propuesta de una solucion tecnoldgica basada en un CRM, se

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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busca no solo mejorar la experiencia del cliente, sino también incrementar la eficiencia operativa
y financiera de la organizacion, sentando las bases para un crecimiento sostenible y competitivo.
1.2. Caso de Estudio

RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS es un brdker ecuatoriano que se especializa
en la intermediacion de seguros, atendiendo una amplia y diversificada cartera de clientes.
Ofrece cobertura en una variedad de ramos, incluyendo vida individual, vida colectiva, asistencia
médica, accidentes personales, incendio y lineas aliadas, transporte, robo, dinero y valores,
montaje y rotura de maquinaria, pérdida de beneficios por rotura de maquinaria, obras civiles
terminadas, todo riesgo petrolero, equipo electronico, responsabilidad civil, fidelidad, seriedad
de oferta, cumplimiento de contrato, buen uso de anticipo, ejecucion de obra, calidad de
materiales, garantias aduaneras, multirriesgo, riesgos especiales y, particularmente, vehiculos.
Este portafolio se encuentra respaldado por alianzas estratégicas con las principales compafias
aseguradoras de Ecuador, a través de contratos de agenciamiento vigentes, con el potencial de ser
optimizados.

A pesar de su solida experiencia en el sector asegurador y su amplio alcance, RAFAEL
REYES ASESOR DE SEGUROS enfrenta desafios significativos. La gestion actual depende, en
gran medida, de procesos manuales y descentralizados, lo que dificulta un seguimiento adecuado
de los clientes, la gestion eficiente de los vencimientos y la personalizacion en la atencion.

(Gonzalez Bonilla, D. S. 2017)
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Estas limitaciones afectan la capacidad de brindar un servicio agil y de alta calidad, lo
que es crucial en un sector altamente competitivo y sensible a la experiencia del cliente.

La falta de herramientas tecnologicas que integren y optimicen los procesos internos ha
generado una oportunidad clave para la implementacidn de un sistema de gestion de relaciones
con clientes (CRM). Este sistema permitiria centralizar la informacién, automatizar procesos
criticos y personalizar las interacciones con los asegurados. En este contexto, el CRM no solo
resolveria las limitaciones operativas actuales, sino que también impulsaria la eficiencia,
fortaleceria la fidelizacion de clientes y abriria nuevas oportunidades de crecimiento,
consolidando la posicion competitiva del broker en el mercado asegurador ecuatoriano
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General.

Implementar un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) en RAFAEL REYES
ASESOR DE SEGUROS para centralizar la informacién, optimizar los procesos internos,
personalizar la atencion al cliente y fortalecer la fidelizacion, mejorando la calidad del servicio,
incrementando la eficiencia operativa y financiera, y logrando un mayor crecimiento en la
participaciéon de mercado.

1.3.2. Objetivos Especificos.

- Diagnosticar las principales areas de mejora en la gestion de clientes y procesos

internos del broker.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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- Seleccionar y adaptar una solucion CRM adecuada a las necesidades del broker.

- Evaluar el impacto de la implementacion del CRM en términos de eficiencia

operativa y financiera.

- Generar un modelo replicable para otros brokeres que enfrenten desafios similares.
1.4. Hipdtesis o Teoria que Plantea el Trabajo

La implementacién de un sistema CRM en RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS
permitira centralizar y gestionar eficientemente la informacion de clientes, automatizar procesos
clave y personalizar la atencion tanto para clientes actuales como potenciales. Esto resultara en
una mejora significativa en la eficiencia operativa y financiera, fortaleciendo la capacidad
competitiva del broker y aumentando su participacion en el mercado asegurador
1.5. Justificacion e Importancia del Trabajo de Investigacion

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la gestion efectiva de clientes es un
factor critico para el éxito de cualquier organizacion de servicios, especialmente en el sector
asegurador, donde la confianza, la personalizacion y la calidad del servicio son determinantes
para la fidelidad de los clientes. Este trabajo de investigacion aborda una problematica clave en
RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS: la necesidad de optimizar la eficiencia operativa y
mejorar la experiencia del cliente a través de soluciones tecnoldgicas innovadoras con la

finalidad de incrementar la participacion en el mercado de seguros.
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La implementacion de un CRM no solo responde a las demandas inmediatas de organizar
y automatizar procesos internos, sino que también establece una base estratégica para el
crecimiento futuro de la empresa. Este sistema permite centralizar informacion, generar analisis
avanzados y facilitar la interaccion con los asegurados, de tal forma de generar un servicio mas
agil, personalizado y orientado a resultados.

Ademas, este estudio tiene una relevancia mas alla del caso particular, ya que
proporciona un enfoque practico y replicable que puede servir de modelo para otros pequefios
brokeres de seguros que busquen modernizar las operaciones. En un mercado en constante
evolucion, marcado por el avance de la tecnologia y las crecientes expectativas de los clientes,
este tipo de herramientas se convierte en una ventaja competitiva clave.

La investigacion subraya la importancia de la transformacion digital, destacando su papel
como motor de innovacion y mejora continua para empresas pequefias y medianas. En este
sentido, el trabajo no solo contribuye a optimizar la gestion de clientes y el posible crecimiento
en la participacion de mercado en el caso de estudio, sino que también promueve una vision
estratégica hacia la adopcién tecnoldgica como medio para fortalecer la resiliencia empresarial y

adaptarse a los desafios del mercado.
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CAPITULO 2

2. METODOLOGIAY FUENTES
2.1. Disefio Metodoldgico

El presente estudio se desarrolla bajo un enfoque mixto, integrando métodos cualitativos
y cuantitativos con el objetivo de abordar la problematica de manera integral. Al centrarse en
entender la situacion actual de la gestion de clientes en el broker RAFAEL REYES ASESOR DE
SEGUROS y proponer una solucion tecnologica, la investigacion se clasifica como exploratoria
descriptiva. Este enfoque permite no solo identificar las limitaciones del sistema de informacion
actual, sino también describir las necesidades tanto del broker como de sus clientes y evaluar el
impacto potencial de implementar un sistema CRM.

La metodologia combina la recopilacion de informacion primaria y secundaria para
garantizar una vision completa del contexto. En la primera etapa, se realiza un diagnéstico de la
situacion actual mediante entrevistas semiestructuradas al Gerente General y a una muestra de
clientes, lo que permite explorar percepciones, experiencias y expectativas. Estas técnicas
cualitativas son esenciales para identificar areas criticas que requieren intervencion.
Simultaneamente, se realiza un analisis de los procesos internos del broker y una revision de la
literatura técnica sobre CRMs aplicados al sector asegurador. Este analisis contextualiza los

hallazgos y asegura la coherencia con las mejores practicas del mercado.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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En la fase de disefio de la solucion, se prioriza un enfoque practico. A través de reuniones
colaborativas con el Gerente General, se identifican las funcionalidades esenciales del CRM,
considerando las limitaciones operativas y presupuestarias del broker. Ademas, se lleva a cabo
un analisis comparativo de las plataformas CRM disponibles en el mercado, evaluando sus
caracteristicas, costos y beneficios para seleccionar la opcion mas adecuada.

La evaluacion del impacto potencial de la solucidon propuesta se realiza mediante
proyecciones financieras y la definicion de indicadores clave de rendimiento (KPIs). Estas
herramientas permiten valorar de forma cuantitativa y cualitativa los beneficios esperados,
considerando mejoras en la eficiencia operativa, la fidelizacion de clientes y el incremento de la
participacion en el mercado.

El disefio metodologico sigue criterios practicos y aplicados, garantizando que la
investigacion no solo sea relevante desde una perspectiva académica, sino también funcional y
adaptada a las condiciones especificas del broker. Este enfoque asegura que las recomendaciones
generadas sean viables y puedan ser implementadas con éxito, contribuyendo al crecimiento y
sostenibilidad de la organizacion.

2.2. Fuentes de Datos e Informacion

Para garantizar la validez y confiabilidad del estudio, se han utilizado diversas fuentes de

datos e informacion, organizadas en fuentes primarias y secundarias. Esta combinacion asegura

un analisis integral y fundamentado de la problematica abordada.
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Las fuentes primarias comprenden los datos obtenidos directamente de los actores clave
involucrados en la operacion del broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS y en su
interaccion con los clientes. Estas fuentes permiten capturar la realidad actual, identificar
necesidades criticas y evaluar las percepciones de quienes participan directamente en los
procesos y servicios de la organizacion.

En primer lugar, se realizaron entrevistas semiestructuradas con el Gerente General,
disefiadas para recopilar informacion detallada sobre los desafios enfrentados en la gestion de
clientes, la eficiencia de los procesos actuales, las oportunidades de crecimiento y las
expectativas respecto a la implementacion de un CRM. La estructura flexible de las entrevistas
permitié profundizar en aspectos clave, generando datos ricos y especificos.

Complementariamente, se aplicaron encuestas a una muestra de clientes del broker, con
el objetivo de evaluar su nivel de satisfaccion, identificar areas de mejora y recoger sugerencias.
Estas encuestas se estructuraron en torno a aspectos fundamentales como la percepcion de la
calidad del servicio, la rapidez en la atencion, la personalizacion de las interacciones y la
claridad en la comunicacién, proporcionando una perspectiva valiosa sobre sus experiencias y
expectativas.

Asimismo, se empleo la observacion directa como técnica adicional para comprender los
procesos internos y el flujo de trabajo del broker. Esta metodologia permiti6 analizar las

practicas actuales en la gestion de informacion, la organizacion del trabajo y la interaccion con
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los clientes, con especial énfasis en el proceso del ramo de vehiculos. La observacion ayudo a
identificar areas de oportunidad que no se evidenciaron en las entrevistas o encuestas,
fortaleciendo asi el diagnostico integral.

Las fuentes secundarias complementan y enriquecen los datos primarios, proporcionando
un contexto mas amplio y validando los hallazgos obtenidos. Estas incluyen informacion
documental interna del broker, como bases de datos de clientes, estadisticas de desempefio y
descripciones de procesos operativos. Este material interno ha sido crucial para comprender el
estado actual de las operaciones, identificar patrones recurrentes y detectar oportunidades de
mejora.

Ademas, se reviso literatura técnica y académica relacionada con la implementacion de
sistemas CRM en empresas de servicios, especialmente en el sector asegurador. Los estudios
previos han proporcionado un marco tedrico sélido para entender las mejores practicas, los retos
y los beneficios asociados con la digitalizacion de los procesos de gestion de clientes en un
broker de seguros.

Otra fuente secundaria relevante ha sido la informacion de proveedores de soluciones
tecnologicas. Esta incluye caracteristicas técnicas, analisis comparativos y propuestas detalladas
de plataformas CRM que se ajustan a las necesidades del broker. Estos datos han sido
fundamentales para evaluar opciones y seleccionar la solucion mas adecuada en términos de

funcionalidad, costo y facilidad de implementacion.
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ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucion.



UIDE O fusnes

School

Powared by
Arizona State University

Finalmente, se consideraron informes del sector asegurador y publicaciones
especializadas, que ofrecen un panorama sobre las tendencias de la industria, las expectativas de
los clientes y las estrategias tecnoldgicas adoptadas por otras organizaciones. Este enfoque
sectorial ha permitido contextualizar al broker dentro de un marco competitivo mas amplio,
identificando oportunidades para posicionarlo de manera mas eficiente en el mercado.

En conjunto, las fuentes de datos empleadas en este estudio permiten contrastar, validar y
enriquecer los hallazgos, asegurando que la propuesta de implementacion del CRM esté alineada
con las necesidades reales del broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS vy con las

expectativas de sus clientes.
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CAPITULO 3

3. MARCO CONCEPTUAL Y PERFIL DE LA ORGANIZACION
3.1. Marco Conceptual

El marco conceptual de esta investigacion establece las bases tedricas y los conceptos
fundamentales que sustentan el analisis y la propuesta de implementacion de un sistema de CRM
(Customer Relationship Management) en el broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS.
Se topan conceptos clave que permiten entender la relevancia de la interaccion con los clientes
como una estrategia que posibilita la captacion de informacion muy valiosa, que, siendo
administrada eficientemente, permite tener mayores probabilidades de éxito en el cierre de
nuevos negocios.

Gestion de Relacion con los Clientes (CRM), siglas utilizadas para "Customer
Relationship Management". Sin embargo, la definicion completa de CRM va mas alla: se trata de
una gestion integrada de ventas, marketing, atencion al cliente y todos los puntos de contacto. En
este escenario, las relaciones también evolucionan y este fendmeno ha dado lugar al surgimiento
de un concepto conocido como experiencia del cliente. Por eso, la experiencia que proporciona
un CRM implica estar centrado en el cliente. Se trata de un concepto mucho mas amplio que el
de software o plataforma: es una estrategia, un proceso, una herramienta y una tecnologia.

(Salesforce, s.1.)
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Funciones de CRM, almacena informacion de clientes actuales y potenciales (como
nombre, direccion, nimero de teléfono, etc.) e identifica actividades propias y puntos de contacto
con la empresa. Esto incluye visitas de los clientes al sitio, llamadas telefonicas realizadas,
intercambios por correo electronico y varias otras interacciones. El CRM no es solo una lista de
contactos elaborada, es una estrategia de marketing y ventas ya que a través de toda la
informacion valiosa de los clientes que recopila e integra, analiza a fondo las interacciones de la
empresa con los clientes. (DataCRM, 2020)

Tipos de CRM, la disponibilidad depende de las necesidades y presupuestos de las
empresas, se puede partir de CRM en la nube y CRM local. En la nube se basa en cloud
computing es un CRM en linea, y, por lo tanto, no se instala en una computadora ni requiere que
la empresa tenga un equipo técnico dedicado a mantener el software. En tanto que, un CRM
local, on premise se aloja en un servidor fisico de la empresa y requiere manutencion por parte
de un equipo técnico propio, es necesario instalar el software en el servidor o en una
computadora. (Salesforce, s.f.)

Importancia de CRM, la implementacion de un CRM significa que la empresa tendra el
aporte de una valiosa herramienta a través de la cual le permitiré al broker organizar, automatizar
y sincronizar todas las dreas de interaccion con los colaboradores, clientes y proveedores en cada
uno de los procesos que requiere el servicio de asesoria y comercializacion de seguros, con

decisiones empresariales mas inteligentes basadas en datos debidamente ingresados y
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organizados, que traigan como resultado mayor rentabilidad y optimizacion de los procesos para
que el cliente tenga una experiencia que supere sus expectativas, logrando asi incrementar la
fidelizacion y cierre de venta cruzada. (Oracle Argentina, 2024)

Buenas practicas en la implementacion de CRM, el software de CRM hace mas que la
gestion de contactos, genera el crecimiento de ingresos, la productividad y la satisfaccion del
cliente. Con un sistema de CRM, muchas empresas han logrado resultados significativos, pero
algunas no han logrado todo lo que esperaban. En su lugar, han encontrado problemas de
implementacion, como sobrecostos, desafios en cuanto a la integracion y mala aceptacion por
parte del usuario. Cuando se implementa correctamente, una herramienta de gestion de
relaciones con los clientes (CRM) puede producir un importante retorno de la inversion al
agilizar y mejorar los procesos de ventas y proporcionar a los empleados acceso a una
informacion mas completa sobre los clientes. (Oracle, s.f.)

Sector asegurador y competitividad, el sector asegurador es altamente competitivo,
caracterizado por la necesidad de ofrecer servicios de alta calidad y confianza a los clientes.
Segun estudios de mercado, la retencion de clientes es uno de los desafios mas relevantes en este
sector debido a la posibilidad de que los usuarios migren a competidores que ofrezcan mejor
atencion o condiciones. (Guadarrama Tavira, E., & Rosales Estrada, E. M., 2015). En este
contexto, herramientas como el CRM son esenciales para diferenciarse en el mercado,

gestionando eficientemente los datos de los clientes y personalizando los servicios ofrecidos.
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Satisfaccion del Cliente, se define como el grado en que un producto o servicio cumple
o supera las expectativas del consumidor (Chow LiYing, 2023). En el contexto de un broker de
seguros, la satisfaccion esta influenciada por factores como la rapidez de respuesta, la claridad de
la comunicacion, la personalizacion de las soluciones y la gestion efectiva de los siniestros.

Sostenibilidad Empresarial, ademas de generar rentabilidad financiera se debe crear
valor ambiental, social y econdémico a mediano y largo plazo de tal forma que se pueda
contribuir al progreso y al bienestar de las comunidades donde la empresa opera. (Pacto Mundial,
s.f.) Al mejorar la experiencia del cliente y optimizar los procesos internos, el broker puede
construir relaciones mas solidas y puede generar sinergias para programas sostenibles.

Chatbot, es un programa informatico que simula la conversacion humana con un usuario
final. Un chatbot no siempre estd unido a la Inteligencia Artificial (IA), pero los chatbots
modernos utilizan cada vez mas técnicas de IA conversacional como el PLN para comprender las
preguntas de los usuarios y automatizar las respuestas.

Los beneficios que pueden aportar dependen, en gran medida, de su configuracion y
funciones, pero no cabe duda de que aportan de manera importante a la automatizacion de tareas
rutinarias y repetitivas. Para aprovechar al méximo los datos disponibles en una organizacion, los
chatbots de nivel empresarial pueden conectarse con sistemas clave y coordinar flujos de trabajo

tanto dentro como fuera de un sistema CRM. (IBM, s.f.)
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Hoy en dia, los chatbots se pueden incluir en diferentes dispositivos y plataformas (como
lo son WhatsApp, Messenger, Telegram, sitios web, call centers, apps de tiendas y mas) y se
caracterizan por la unién entre un canal (donde se llevara a cabo la conversacion, por ejemplo,
WhatsApp), el contenido disponible (lo que se dira y recursos extra utilizados en la interaccion
como gifs, archivos, etc.) y el software responsable de su creacion.

3.2. Perfil de la Organizacion

3.2.1. Nombre, Actividades, Mercados Servidos y Principales Cifras.

3.2.1.1. Nombre de la Empresa. Rafael Reyes, Asesor de Seguros

3.2.1.2. Mision, Vision y Valores. Mision. — “Brindar un excelente servicio de asesoria y
asistencia a nuestros clientes, a través de todos nuestros canales de atencion, hasta convertirnos
en el aliado incondicional para nuestros y fututos clientes”. Vision. — “Ser la solucion a las
necesidades de nuestros clientes, quienes depositan en nosotros la confianza y encuentran el
mejor servicio y atencion a través de todos nuestros canales”.

Valores. - Rafael Reyes es un asesor de seguros en Loja, Ecuador, comprometido con la
sociedad sobre la base de la ética y profesionalismo, busca ganarse la confianza de sus clientes y
construir relaciones sélidas en el tiempo. Con una fuerte conviccion y compromiso ofrece un
abanico de opciones en los ramos de seguros procurando coberturas personalizadas que se
ajustan a las necesidades especificas de cada cliente. Técnicamente gestiona para sus clientes la

proteccion de sus seres y bienes mas valiosos a través de la administracion del riesgo, contando
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con procesos claros y transparentes, apoyado en la innovacion procura que todas las
interacciones y procesos con sus clientes, se adapten a las nuevas tecnologias y tendencias para
ofrecer el mejor servicio posible, estos valores reflejan su dedicacion a proporcionar un servicio
excepcional y a ser un aliado de confianza para sus clientes.

3.2.1.3. Actividades y Servicios. RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS opera a
nivel nacional, en los ramos de vida individual, vida colectiva, asistencia médica, accidentes
personales, incendio y lineas aliadas, vehiculos, transporte, robo, dinero y valores, montaje de
maquinaria, rotura de maquinaria, pérdida de beneficio por rotura de maquinaria, obras civiles
terminadas, todo riesgo petrolero, equipo electronico, responsabilidad civil, fidelidad, seriedad
de oferta, cumplimiento de contrato, buen uso de anticipo, ejecucion de obra y buena calidad de
materiales, garantias aduaneras, multirriesgo, riesgos especiales, contando con el respaldo de las
mejores compafiias de seguros, cuenta con contratos de agenciamiento vigentes y con
expectativas de poder mejorar los mismos las con compafiias de seguros legalmente constituidas
en el Ecuador.

3.2.1.4. Ubicacion de la Sede. Las operaciones estan establecidas en la ciudad de Loja,
desde finales del 2020, afio bastante irregular por las secuelas de la pandemia COVID que azoto
al mundo, y que restringia las operaciones comerciales normales en todas las areas, cuenta con la
oficina principal en esta ciudad, y tambien brinda atencion por canales digitales a nivel nacional

como consecuencia de las nuevas modalidades post pandemia.
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3.2.1.5 Propiedad y Forma Juridica. RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS es en
su totalidad de Rafael Reyes Pesantez, quien actia como Gerente General del broker. La figura
de ASESOR DE SEGUROS SIN RELACION DE DEPENDENCIA en base a la Resolucién No.
SCVS-INS-DNNR-2020-00004890 fue dada y firmada en la Direccion Nacional de Normativa y
Reclamos de la Intendencia Nacional de Seguros, en la oficina de la Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros en la ciudad de Guayaquil, 18 de agosto de 2020, la misma que
otorgo la credencial Unica valida No. 1103762199 para poder operar como asesor de seguros
3.2.1.6. Tamafio de la Organizacién. Se definiria como una microempresa con dos
colaboradores. Segun estandares internacionales, como los de la Comisién Europea y otros
organismos, una microempresa es aquella que cuenta con menos de 10 empleados. Entonces, el
bréker opera con una jerarquia muy reducida, donde el Gerente General desempefia multiples
funciones estratégicas y administrativas, mientras que una colaboradora apoya en labores
operativas y de atencién al cliente. Aunque la organizacién sea pequefia, su clasificacion no
limita su capacidad para implementar herramientas tecnoldgicas avanzadas, como un CRM, que
pueden optimizar sus procesos y potenciar su alcance y eficiencia en el mercado asegurador.
3.2.1.7. Procesos Claves Relacionados con el Objetivo Propuesto. En el contexto del
broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS, los procesos clave se definen como las
actividades esenciales para cumplir con sus propoésitos principales: brindar asesoria

personalizada, gestionar polizas y mantener una relacion cercana con sus clientes. Los procesos
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claves son:

Asesoramiento al cliente

- Gestion de venta de pdlizas

- Administracion de pélizas

- Gestidn de reclamos

- Relacion y fidelizacion del cliente

- Gestion administrativa y cumplimiento regulatorio

Anélisis y monitoreo del mercado.

Estos procesos son esenciales para garantizar la eficiencia operativa, la satisfaccion del
cliente y la sostenibilidad del bréker en un mercado competitivo. La implementacién de un CRM
puede apoyar significativamente en la optimizacion de estos procesos, al centralizar informacion,
automatizar tareas rutinarias y facilitar la toma de decisiones basada en datos.

3.2.1.8. Principales Cifras, Ratios y Numeros que Definen a la Empresa. Evaluando los
datos histéricos con respecto a la colocacion de polizas, se puede notar que existe una tendencia
creciente desde el afio de inicio en 2020 hasta el afio en curso 2024, es un crecimiento

importante, pero a la vez limitado al ramo de vehiculos en particular.
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Figura 1

Prima Neta Anual
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Nota. El grafico refleja el crecimiento del volumen de ingresos generados por intermediacion de
seguros, lo que evidencia la rentabilidad del negocio.

Con los datos del broker se puede apreciar claramente que existe una marcada colocacion
y dependencia de primas en el ramo de vehiculos, cuya colocacion es muy superior a toda la
colocacion de los otros ramos, esta inclinacion por el ramo de vehiculos expone un potencial
mercado por parte del broker como una oportunidad de ampliar su cartera de clientes y mejorar

sus ingresos en nuevos ramos diferentes al de vehiculos.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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Figura 2

Primas Netas en relacion con el Ramo de Vehiculos
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Nota. El gréfico refleja que la participacion del ramo de vehiculos en los ultimos 5 afios ha
estado sobre un 85%.

3.2.1.9. Modelo de Negocio. En esencia, el modelo de negocio del broker se centra en
actuar como intermediario entre las aseguradoras y los clientes, ofreciendo un servicio
diferenciado por su atencion personalizada y su capacidad para simplificar los procesos
asociados a los seguros (RibéSalat, 2024). Este modelo combina la gestion de relaciones con la
experiencia técnica en seguros para ofrecer soluciones adaptadas a las necesidades de los

usuarios. La implementacion de un sistema CRM puede fortalecer este modelo al mejorar la
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gestion de relaciones y optimizar la eficiencia en las actividades clave.
3.2.1.10. Grupos de Interés Internos y Externos. Los grupos de interés internos son
aquellos que forman parte directa del broker y estan involucrados en la operacion diaria:
- Propietario o gerente: es el responsable de la direccion estratégica del negocio, toma las
decisiones clave t supervisa las actividades operativas y administrativas.
- Empleado o colaborador: apoya en la atencion al cliente, administracion de polizas,
gestién de renovaciones y seguimiento de reclamos.
- Free lancers: especialistas que ofrece los servicios del broker sin relacion de
dependencia.
Los grupos de interés externo son aquellos que interacttan con el bréker desde fuera de
su estructura, pero tienen un impacto relevante en las operaciones:
- Clientes, el grupo mas importante, su satisfaccion y lealtad son esenciales para la
sostenibilidad del negocio.
- Aseguradoras: son los socios comerciales que proveen las pélizas y establecen las
condiciones de los seguros.
- Reguladores y autoridades del sector, la Superintendencia de Compafiias Valores y
Seguros es el ente rector de este sector con sus respectivas Intendencias a nivel
nacional. Ademas, esté el Servicio de Rentas Internas y el Instituto de Seguridad Social

para gestionar las obligaciones patronales e impositivas.
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- Proveedores tecnoldgicos, empresas que suministran herramientas, softwares o
plataformas digitales necesarias para el desarrollo del negocio.

- Competidores, aunque no interactuan directamente son actores relevantes que influyen
en el sector.

- Sociedad en general, incluye personas y organizaciones que podrian beneficiarse
indirectamente del trabajo del bréker, como comunidades locales.

3.3. Andlisis del Entorno
El analisis del entorno permite comprender los factores externos e internos que influyen

en la operacion del bréker y su capacidad para adaptarse al mercado asegurador ecuatoriano.

3.3.1. Entorno General y Especifico (PESTEL).

Politico: Las diferentes politicas relacionadas a seguros influyen significativamente en
las operaciones del bréker. La regulacion del sector asegurador depende en primer lugar de la
Junta de Politica y Regulacion Financiera, el érgano rector es la Superintendencia de Compaiiias,
Valores y Seguros que establece estandares y requisitos que deben cumplirse como licencias,
reportes y transparencia.

Economico: La estabilidad econdmica del pais impacta directamente en la demanda de
seguros. En definitiva, los periodos de crecimiento econdémico las personas y empresas tienden a
invertir mas en coberturas, en contraste, una recesion reduce el interés en seguros no
obligatorios. Ademas, que factores como inflacion, tasas de interés y tipo de cambio afectan
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costos y precios de las pdlizas. En Ecuador la participacion del sistema nacional de seguros
privados no es representativa dentro del PIB nacional, apenas es 1,87% de acuerdo con los datos
proporcionados por el Banco Central del Ecuador con corte al tercer trimestre del 2023,
comportamiento que se ha mantenido constante en los Ultimos afios.

Social: Las personas han incrementado la conciencia sobre la importancia de contar con
seguros personales, empresariales, lo que ha incrementado la demanda de segmentos de salud,
vida, mascotas y bienes. Ademas, que los clientes buscan un enfoque mas personalizado y
accesible, valorando la atencion cercana que un broker puede ofrecer.

Tecnoldgico: La digitalizacidn del sector asegurador esta transformando la forma de
interactuar con los clientes. El uso de herramientas como sistemas CRM, cotizadores en linea y
plataformas digitales. La tecnologia en el manejo de datos mejora la eficiencia operativa y
permite un analisis méas preciso del comportamiento del cliente.

Ecoldgico: Los seguros asociados a riesgos climaticos estan ganando relevancias,
ademas, la responsabilidad ambiental también impulsa a las empresas a adoptar practicas
sostenibles, lo que podria ser un diferenciador para el broker.

Legal: La normativa del sector asegurador es estricta lo que obliga al broker mantenerse
actualizado en temas legales para cumplir con las disposiciones regulatorias. Un aspecto
relevante es la Ley de Proteccidn de Datos Personales que afecta la forma en que el bréker

gestiona la informacion de los clientes.
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3.3.2. Entorno Especifico (DAFO). El entorno interno del broker se refiere a los
factores que dependen directamente de su gestion y estructura.
Debilidades:

Limitaciones en recursos humanos y tecnologicos, dada la pequefia estructura del

broker.

Dependencia de un namero reducido de empleados, lo que puede afectar la

continuidad operativa en caso de ausencias.

Escasa visibilidad digital o presencia en linea.

Limitado alcance de nuevos clientes.

Amenazas:

Competencia creciente de brokeres de seguros a nivel nacional.

Competencia creciente de aseguradoras que ofrecen servicios directos eliminando

intermediarios.

Impacto econdémico de la desaceleracion que esta viviendo el Ecuador

Posibles cambios regulatorios.

Fortalezas:

- Atencion personalizada que genera confianza y fidelidad de los clientes.

- Alta experiencia técnicas en seguros y conocimiento del mercado del sur del pais y de

Loja principalmente.
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- Flexibilidad para adaptarse rapidamente a las necesidades de los clientes.

Oportunidades:

- Incremento en la conciencia sobre la importancia de los seguros.

- Avances tecnoldgicos que permiten automatizar procesos y mejorar la experiencia del

cliente.

- Expansion a nuevos nichos de mercado, como seguros especializados.

Estos analisis del entorno destacan la necesidad de que el broker adapte su estrategia a los
cambios externos, aprovechando sus fortalezas y gestionando efectivamente sus desafios. La
implementacion de herramientas tecnoldgicas, como un CRM, y una sélida estrategia de

fidelizacion podrian ser clave para mantener la competitividad en un mercado dinamico.
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CAPITULO 4
4. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
4.1. Implementacion de CRM

La implementacion de un sistema de gestion de relaciones con clientes (CRM) en
RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS tiene como objetivo mejorar la eficiencia operativa,
la personalizacion de los servicios y la fidelizacion de los clientes, elementos clave en un
mercado altamente competitivo como el sector asegurador. Este sistema permitira gestionar de
manera centralizada toda la informacion relacionada con los clientes, automatizar procesos y
facilitar la toma de decisiones mediante el analisis de datos.

4.1.1. Necesidades del Negocio. RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS tiene el
gran desafio de incrementar su participacion en el mercado de seguros, considerando que las
nuevas tendencias tecnoldgicas sobre el manejo de datos son relevantes para el desarrollo de la
empresa. El asesor de seguros no puede quedarse al margen de estos cambios, por lo cual debe
adoptar una vision holistica del negocio. En este sentido, es necesario definir las necesidades del
broker relacionadas con la gestion de clientes, procesos de ventas, y otros aspectos que el CRM
puede mejorar:

- Gestidn centralizada de la informacion: de clientes, de pdlizas, de renovaciones y de

reclamos, actualmente se gestiona manualmente mediante herramientas no integradas,

como son hojas de célculo.
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- Seguimiento de clientes, los seguros requieren de un seguimiento constante para
garantizar la renovacion, actualmente no existe un sistema automatizado.

- Automatizacion de procesos repetitivos, tareas como el envio de correos electrénicos
masivos, la generacién de reportes y el seguimiento de prospectos ocupan tiempo
valioso del Gerente General que podria destinarse a actividades estratégicas.

- Anadlisis de clientes y ventas, no existe una herramienta adecuada para analizar el
comportamiento de los clientes, identificar sus necesidades y ofrecer productos
personalizados.

- Acceso a la informacidn en tiempo real, el Gerente General visita distintas zonas del
pais y no cuenta con informacion en tiempo real, no dispone de acceso a informacion
desde cualquier lugar.

Implementar un CRM significa “Gestion de la Relacion con los Clientes”, es decir, un
sistema que ayudard al broker a organizar, automatizar y sincronizar todas las areas de
interaccion con las personas, incluyendo ventas, marketing, servicio al cliente y soporte técnico,
trayendo como resultados mayor rentabilidad y optimizacion de los procesos.

4.1.2. Objetivos de la Implementacion del CRM en el Negocio. Los objetivos de la
implementacion de un CRM deben alinearse con la vision del broker y estar enfocados en

mejorar la calidad del servicio, la eficiencia operativa, que es lo que se evidenciod que requieren
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los clientes a través de la encuesta generada; y la sostenibilidad del negocio que es lo que busca
el Gerente General. En este sentido, se pueden definir como objetivos de la implementacion:

- Optimizar la gestion de clientes y de prospectos, las variables del mercado son una
pieza clave para poder sacar el maximo provecho a las bases de datos existentes o
nuevas.

- Incrementar retencion de clientes, al disponer de toda la informacion comercial en un
unico lugar, se optimiza la correcta gestion de los clientes y del equipo comercial, un
CRM completo integra contactos, emails, tareas, negociaciones, calendarios lo que
permitird estar mucho mas organizado y tomar mejores decisiones.

- Aumentar la eficiencia operativa, la gestion comercial del broker se desarrollara de
manera exitosa si se le saca el mejor provecho a la herramienta, al usar los diferentes
modulos aumentaria la eficiencia y mejor uso de recursos, por areas: contable, de
siniestros, de renovaciones, y sobre todo el area comercial.

- Implementar un sistema CRM que permita a RAFAEL REYES ASESOR DE
SEGUROS tomar decisiones informadas y basadas en datos, mediante el analisis y la
visualizacion de indicadores clave de desempefio.

- Impulsar el crecimiento del negocio de RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS
mediante la implementacion de un CRM, con el objetivo de incrementar la captacion

de nuevos clientes, mejorar la retencion de los actuales y optimizar la gestion de
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oportunidades de negocio.

4.1.3. Retos en la Implementacion de un CRM. Un CRM bien utilizado es un activo
invaluable que permite centralizar la informacion y automatizar tareas, mejorando la
colaboracion entre departamentos proporcionando una vision panoramica del negocio, adicional
el CRM permite afiadir métricas que son sumamente importantes para la mejora de los procesos
y la toma de decisiones adecuadas y oportunas, obtener informacion importante como: cuantos
proyectos serdn cerrados este mes; cudl es el volumen de facturacion de cada asesor comercial;
qué producto o servicio se esta vendiendo mas; cudl es la tasa de conversion o de retencion;
quién es el vendedor mas exitoso, adicionalmente el CRM evita pérdidas de datos.

Los retos en la implantacion de una nueva herramienta tecnologia impactan tano en el
ambito interno como externo. A continuacion, algunos aspectos que el broker ha tomado en
consideracion.

- Resistencia al Cambio, el personal puede mostrar resistencia a adoptar un nuevo

sistema, especialmente si no se les proporciona la formacion adecuada.

- Seguridad de los Datos, la gestion de informacién sensible de clientes implica riesgos
de seguridad. Un fallo en la proteccion de datos podria tener graves consecuencias
legales y de reputacion.

- Garantia en la personalizacion del CRM, de tal forma que se adapte de manera

eficiente a los procesos y necesidades especificas del broker. Esto incluye la
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configuracion de flujos de trabajo que automaticen los procesos de ventas, atencion al
cliente y gestion de siniestros, la segmentacion precisa de los clientes para ofrecer un
servicio mas personalizado y el disefio de una integracion completa de los canales de
comunicacion utilizados.

- Obsolescencia Tecnologica, la tecnologia avanza rapidamente, la empresa debe
ajustar sus estrategias de negocio y actualizar procesos continuamente.,

- Aunque la cantidad de datos a migrar es reducida, el desafio radica en garantizar que
la transferencia de informacion del sistema actual al nuevo CRM se realice de manera
eficiente y sin pérdida de datos.

- Retos de implantacion, implantar un sistema CRM puede llevar mucho tiempo por lo
tanto la importancia que el bréker cumpla con el cronograma establecido.

4.1.4. Tipos de CRM. Otra de las clasificaciones de los CRM se basa en el enfoque que
las empresas desean dar a la atencion de las necesidades (Oracle, s.f.), de alli se puede describir
la siguiente clasificacion:

4.1.4.1. CRM Operativo. Un CRM operativo agiliza y simplifica los principales procesos
de negocio de una empresa, abarcando areas clave como marketing, ventas y servicio al cliente,
lo que ayuda a generar oportunidades potenciales y convertirlas en contactos, al mismo tiempo
que proporciona la infraestructura necesaria para satisfacer y retener a los clientes. Los tres

componentes basicos de un CRM operativo incluyen la automatizacién de marketing, que
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optimiza los procesos de campafias multicanal, como el marketing por correo electrénico y la
gestion de oportunidades; la automatizacion de ventas, que reduce tareas manuales y consume
menos tiempo en el proceso de ventas; y el servicio al cliente, que automatiza varios procesos,
incluyendo el enrutamiento de centros de llamadas, la gestion de informacion y ofrece opciones
de autoservicio como bots conversacionales y herramientas de automatizacion.

4.1.4.2. CRM Analitico. Un sistema CRM analitico (CRMS) se enfoca en la recopilacion,
analisis e integracion de datos e informes para ofrecer una comprensién mas profunda de los
clientes. Al conectar datos sobre la intencion y el comportamiento de los clientes, la informacion
empresarial (en el caso de ventas B2B) y los puntos de datos ya conocidos de los clientes, el
CRMS permite crear perfiles completos y precisos de 360 grados, que se pueden utilizar para
proporcionar experiencias personalizadas y consistentes. De esta manera, sin importar como,
cuando o dénde los clientes elijan interactuar, ni en qué etapa del ciclo de compra se encuentren,
el sistema esta preparado para satisfacer todas sus expectativas de manera eficiente y efectiva.

4.1.4.3. CRM Colaborativo. La venta es un proceso de colaboracion, lo que implica que,
aunque los equipos de marketing y ventas no necesariamente trabajen codo a codo o en la misma
oficina, los datos de ambas &reas deben integrarse eficazmente. Un CRM colaborativo conecta
automatizacion de marketing, automatizacion de la fuerza de ventas, CPQ y datos de ERP,
permitiendo que todos los procesos trabajen en conjunto para cerrar operaciones y

proporcionando a cada equipo una vision mas clara de las necesidades y expectativas de los
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clientes. Existen dos tipos conocidos de sistemas de CRM colaborativos. El primero, la gestion
de contactos se enfoca en que los equipos de ventas realicen un seguimiento detallado de los
contactos, cuentas y todas las interacciones con clientes y prospectos, sirviendo como base de los
procesos de ventas colaborativos. El segundo, la gestion de canales, incluye sistemas que abarcan
ventas, servicio al cliente y marketing, permitiendo una estrategia multicanal para interactuar con
los clientes sin importar su ubicacién o preferencia de comunicacion. Ademas, la gestion de
canales incluye el uso de diferentes plataformas de servicio al cliente, como chatbots, centros de
Ilamadas y bases de conocimiento, para ofrecer experiencias diferenciadas, y también optimiza la
colaboracion con distribuidores y socios para ampliar el alcance de marketing, ventas y servicio.
4.1.4.4. CRM B2B. Las herramientas CRM no son iguales, especialmente cuando se trata
de ventas B2B, que son méas complejas debido a los multiples pasos y compradores involucrados.
Las ventas B2B pueden tardar hasta 12 meses 0 mas en cerrarse, con operaciones de mayor
tamafo y menos frecuencia en comparacion con las ventas B2C. Ademas, los productos B2B no
son tan universalmente necesarios, lo que limita el namero de clientes potenciales. Debido a la
complejidad de los ciclos de ventas prolongados y la participacion de multiples actores, es
crucial contar con un CRM basado en datos que se adapte a las necesidades especificas de las

ventas B2B.
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Dada la complejidad, los ciclos de oportunidades potenciales prolongados y el nimero de
participantes, necesitas un CRM basado en datos que se adapte a tus necesidades especificas de
B2B.

4.1.4.5. CRM B2C. Un entorno de ventas B2C es generalmente mas sencillo que el B2B,
con ciclos de venta mas cortos que pueden durar solo horas o dias, y menos puntos de contacto.
Los acuerdos son de menor valor y se realizan mas compras por cliente. Los segmentos de
audiencia y clientes en B2C no estan tan definidos como en B2B, lo que implica que el CRM
maneja una base de datos mas amplia. Dado que el enfoque esta en realizar ventas rapidas a gran
escala, un CRM B2C requiere capacidades diferentes a las de un CRM B2B, adaptandose a la
necesidad de gestionar un publico mas amplio de manera eficiente.

4.1.4.6. CRM Movil. Un CRM mdvil debe optimizar la productividad del vendedor al
permitirle gestionar multiples tareas de manera eficiente, sin interrupciones. Una solucién de
CRM movil con un asistente digital o bot conversacional integrado ofrece una experiencia fluida,
permitiendo a los vendedores introducir facilmente informacion de contacto, utilizar comandos
de voz para encontrar datos, completar tareas y avanzar en las oportunidades de venta de forma
maés rapida. Ademas, los mejores sistemas permiten acceder a la informacién del cliente y los
registros de ventas desde cualquier lugar, incluso sin conexion, garantizando consistencia en la
informacion entre dispositivos. Todo esto facilita una interaccion conversacional natural y

permite encontrar lo necesario en cualquier momento y lugar.
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4.1.4.7. 1A en CRM. Los mejores sistemas CRM incorporan capacidades de inteligencia
artificial (1A) y aprendizaje automatico, que representan el futuro del CRM al permitir ver lo que
ha ocurrido y guiar a los equipos hacia las mejores acciones a seguir y configuraciones de
productos, adaptadas a cada oportunidad de cliente. La IA también proporciona inteligencia en
tiempo real para que los vendedores puedan optimizar la experiencia de la marca en areas clave
como marketing, ventas y servicio al cliente.

Ademas, una solucion CRM de calidad ofrece analisis de uso que proporcionan una
vision integral de 360 grados de las interacciones con los clientes. Sin embargo, el éxito de la IA
no depende solo de su capacidad para generar recomendaciones y puntos de conversacion
inteligentes, sino que requiere datos limpios, completos y precisos para funcionar correctamente.
La IA puede ser poderosa, pero su efectividad depende de la calidad de la informacion en la que
se basa; no puede haber inteligencia sin datos solidos.

4.1.5. Diagnostico de la Situacion Actual. Los procesos internos son de vital
importancia para una buena gestion del negocio, actualmente el broker maneja procesos
manuales en la operacion por lo tanto con la implementacién del CRM se busca también crear
procesos automatizados de secuencia logica que permita evaluar los resultados para lograr el
resultado deseado de acuerdo con los estandares de calidad del broker.

Para implementar un CRM en el broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS, es

crucial realizar un diagndstico del manejo actual, por lo que se ha tomado el ramo en el que tiene
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mas nimero de contratos como es el ramo de vehiculos, que representa uno de los segmentos
clave en el mercado asegurador ecuatoriano para realizar el analisis. Este analisis permitira
evidenciar areas de mejora para garantizar que la solucion tecnologica respondera a las
necesidades especificas del broker.

Actualmente, el broker maneja diversas etapas en la gestion de intermediacion de seguros
de vehiculos: captacion, cotizacion, emision, manejo de siniestros, renovacion, cobro de primas y
comisiones.

En funcion de este proceso que el broker realiza para el ramo de vehiculos, se pudieron
identificar las siguientes falencias:

Fragmentacion de datos, los datos de los clientes, vehiculos y pdliza no estan

integrados en su solo lugar, se mantiene varios archivos fisicos y digitales, lo que
dificulta la generacién de reportes y el analisis de la informacion.

- Falta de automatizacion, procesos como recordatorio de renovaciones, seguimiento de
cotizaciones y actualizacion de datos depende de acciones manuales, lo que consume
tiempo y aumenta el margen de error.

- Ineficiencia en el seguimiento al cliente, la ausencia de alertas automaticas para
renovaciones y/o vencimientos puede resultar en una pérdida de clientes o
interrupciones de cobertura.

- Ausencia de analisis de datos, no existe un mecanismo para analizar tendencias, como
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el tipo de vehiculo asegurado, preferencias de cobertura o siniestralidad. Lo que
limita la capacidad de disefias estrategias personalizadas.

- Limitaciones en la atencién al cliente, la falta de un historial centralizado puede
prolongar el tiempo de respuesta a consultas o reclamos, afectando la experiencia del
cliente.

En conjunto, estos procesos mal gestionados afectan la eficiencia operativa, la
satisfaccion del cliente y la rentabilidad del broker, lo que podria resultar en una pérdida de
competitividad en el mercado.

4.1.6. Seleccion de un CRM. La seleccion de un CRM adecuado para RAFAEL REYES
ASESOR DE SEGUROS requiere un analisis exhaustivo de las opciones disponibles en el
mercado, considerando factores clave como funcionalidades, costos, escalabilidad y facilidad de
integracion con los procesos existentes. Para este estudio, se evaluaron cuatro propuestas de
sistemas CRM reconocidos en el sector, cada uno con caracteristicas particulares.

El anélisis incluy6 aspectos como la capacidad de automatizacion de tareas criticas, la
personalizacion de flujos de trabajo, las herramientas de analisis y reporte, y la compatibilidad
con los canales de comunicacion utilizados por el broker. Ademas, se consideraron los costos de
implementacion y mantenimiento, asi como la experiencia del usuario y el soporte técnico

ofrecido por cada proveedor. Este enfoque comparativo permitié identificar la solucion mas
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adecuada para satisfacer las necesidades operativas y estratégicas del broker, garantizando una
mejora en la gestion de clientes y en los resultados comerciales.

4.1.7. Definicion del CRM. Como se ha venido mencionando la mejor opcién de CRM para el
bréker dependera de las necesidades especificas en el momento de la implementacion, del presupuesto y
de las necesidades prioritarias para manejar los procesos. Por lo que a continuacion se analiza las
propuestas considerando caracteristicas y costos presentados.

4.1.7.1. Andlisis Comparativo. En este apartado, se realizard una comparacion detallada
de las diferentes propuestas de CRM, considerando aspectos como funcionalidades,
escalabilidad, facilidad de integracion, costos de implementacion y mantenimiento, asi como el
soporte y la personalizacion que ofrecen. Este andlisis proporcionara una vision clara de las
ventajas y desventajas de cada opcion, facilitando la toma de decisiones informada y alineada

con los requisitos estratégicos del broker.
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Tabla 1

Comparativo de Proveedores de CRM

Business
School

Caracteristicas

SCALA

ZOHO

SIGA
SEGUROS

SOFT SEGUROS

Costo

$2,659.00

$2,700.00

$1,950.00

$1,375.00

No. Licencias

5

5

5

$275 cada licencia

Tiempo

Anual

Anual

Anual

Anual

Acceso a herramientas

Administracion de datos de nivel
superior

Analisis de Datos Bl

Anuncios Digitales

Automatizaciones de WhatsApp

Capacidades de 1A extendidas

Dashboard

Email marketing

Embudo de ventas

Estado de Cartera

X [R

Formularios

Informacion empresarial unificada

>

Inteligencia artificial

Landing pages

s

>

Lead Scoring

Liquidacion de Comisiones

Llamadas automaticas por Cloud

Narracion de datos

Siniestros/Venta cruzada

Acompafiamiento Personalizado

Técnico asignado

Trainer herramienta

Configuracion de la plataforma

Chat soporte técnico

Trainings on line en vivo

Educacion autoguiada

P[RR e

Nota. Esta tabla muestra las caracteristicas de un CRM que cubririan las necesidades del broker.
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Costo.

SCALA y ZOHO tienen costos similares ($2,659 y $2,700 anuales respectivamente),
ofreciendo mas funcionalidades que las opciones mas econdmicas, pero a un precio elevado
considerando el tamaiio del broker.

SIGA SEGUROS y SOFT SEGUROS son las opciones mas economicas ($1,950 y
$1,375 + costo por licencia), pero ofrecen caracteristicas mas limitadas en comparacion con
SCALA y ZOHO.

Funcionalidades Clave para el Broker.

1. Analisis de Datos (BI).

Es una herramienta esencial para tomar decisiones basadas en datos. ZOHO y SOFT
SEGUROS ofrecen esta funcionalidad.

2. Siniestros.

La gestion de siniestros es crucial para un broker que opera principalmente en
seguros de vehiculos. Solo SIGA SEGUROS incluye esta funcionalidad.

3. Automatizacion y Marketing.

SCALA destaca en automatizacion de WhatsApp, email marketing, landing pages y
embudos de ventas, que son utiles para captar y retener clientes.

4. Estado de Cartera y Liquidacion de Comisiones.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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Funciones especificas para brokeres como "Estado de Cartera" y "Liquidacion de
Comisiones" estan presentes en SOFT SEGUROS, lo que la hace més especializada
para el sector.

5. Capacidades de IA.

SCALA y ZOHO tienen capacidades de inteligencia artificial, utiles para predecir
tendencias y optimizar estrategias.

6. Soporte y Acompafiamiento.

SCALA ofrece el soporte mas robusto con técnico asignado, educacion autoguiada,
trainings en vivo, y un trainer para la herramienta. En tanto que, ZOHO también
asigna un técnico, pero carece de soporte técnico en vivo y herramientas educativas
avanzadas.

7. Configuracion Inicial y Usabilidad.

La configuracion de la plataforma estd incluida en SCALA, SIGA SEGUROS, y
SOFT SEGUROS, facilitando el inicio de operaciones.

En definitiva, dado el tamano reducido del broker y la necesidad de mantener los costos
bajo control mientras se maximizan las funcionalidades, SOFT SEGUROS parece ser la mejor
opcion. Sus ventajas incluyen:

- Costo maés bajo incluso considerando la compra de licencias adicionales.

- Funcionalidades especificas para el sector asegurador como “Estado de Cartera”,

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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"Liquidacion de Comisiones", y "Siniestros".

- Dashboard para analisis visual de datos.

Aunque SCALA ofrece mas herramientas de marketing y soporte, su costo elevado
podria no justificar la inversion inicial dado el tamafio de la organizacion. Si el objetivo principal
es la automatizacion de procesos de ventas y marketing, SCALA seria una alternativa viable.

En conclusion, SOFT SEGUROS equilibra costo y funcionalidades especificas para las
operaciones de un broker pequeio, haciéndola la opcidn més practica y eficiente

Al optar por esta alternativa las oportunidades para el ramo de vehiculos incluyen:

- Optimizacién de la gestién de clientes

- Automatizacién de procesos repetitivos

- Mejora en la toma de decisiones

- Incremento en la satisfaccion de clientes

Por lo tanto, se ha disefiado un nuevo proceso interno que considera la automatizacion de
procesos de acuerdo con las herramientas y bondades del CRM.

A su vez, se ha desarrollado un posible proceso de capacitacion de colaboradores debido
a que se espera contar con un mayor numero de colaborade en el corto plazo. El talento humano
es fundamental para crear equipos altamente competitivos, en consecuencia, el broker de seguros
Rafael Reyes, busca alinear su fuerza de trabajo con la estrategia de negocio con nuevas

tecnologias para la gestion comercial como es la implementacion de un CRM, el bréker conoce
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que, si el equipo no esta capacitado adecuadamente, esta valiosa herramienta puede resultar
ineficiente e incluso contraproducente.

Finalmente, una vez realizada la implementacién y la debida capacitacion del uso del
CRM es importante el seguimiento que se aplique para valorar el eficiente manejo de la
herramienta, por ello se ejecutaran comités semanales los 3 primeros meses de implementacion,
en los que se revisaran las novedades o cualquier inquietud que se haya presentado en el manejo
del CRM, para ello se levantara una bitacora en la que se incluyan campos de informacién que
deber4 llenar el usuario. Dependiendo de la evolucion que se de en el manejo efectivo del CRM,
posterior al tercer trimestre, las reuniones se realizaran cada 2 semanas hasta cumplir el afio para
nueva revision de agendamiento.

Tras la exitosa implementacion del sistema CRM y con el objetivo de continuar
optimizando la experiencia del cliente y la eficiencia operativa, se plantea la incorporacion de un
chatbot como complemento estratégico. Este recurso tecnologico permitira aprovechar al
maximo la capacidad del CRM, potenciando la automatizacion de la atencion al cliente y
mejorando la interaccion con los usuarios a través de respuestas inmediatas y personalizadas. La
integracion de un chatbot no solo fortalecera la capacidad de respuesta del broker, sino que
también contribuird a centralizar y enriquecer la informacion en el CRM, consolidando una
estrategia de gestion de clientes mas agil, efectiva y alineada con las tendencias digitales del

mercado.
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4.1.8. Seleccion de un Chatbot. Dentro de los tipos de chatbots, los hay muy simples,
que resuelven problematicas sencillas pero muy utiles, al alcance de cualquier empresa. En el
mercado se encuentran los siguientes tipos de chatbots (Sydle., s.f.):

4.1.8.1. Chatbot Basado en Reglas y/o Palabras Clave. Los chatbots basados en palabras
clave son herramientas sencillas que operan con un sistema de preguntas y respuestas
predeterminadas, organizadas en arboles jerarquicos. Su funcionalidad se centra en proporcionar
opciones especificas que los usuarios seleccionan para resolver tareas simples, como notificar
siniestros, consultar su estado, o solicitar informacién y formularios. Aunque su comprension es
limitada y no pueden manejar interacciones fuera de lo predefinido, son ideales para gestionar
grandes volumenes de consultas frecuentes con una implementacion rapida y econémica. Pueden
integrarse con el CRM para personalizar las respuestas y, en casos complejos, derivar la atencién
a asesores humanos, garantizando asi una atencién completa y eficiente.

4.1.8.2. Chatbot Basado en 1A o en Intenciones. Los chatbots basados en inteligencia
artificial utilizan machine learning y procesamiento de lenguaje natural (NLP) para simular
conversaciones humanas de manera efectiva, aprendiendo y mejorando con cada interaccion. A
diferencia de los chatbots tradicionales, estos bots son capaces de comprender intenciones,
emociones, y variaciones en el lenguaje, adaptando sus respuestas de forma mas natural y
eficiente. Son ideales para atender consultas complejas, quejas, reclamos y promocionar

servicios o productos. Su principal ventaja radica en su versatilidad y capacidad para
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personalizar interacciones, aunque requieren un tiempo significativo de implementacion y
monitoreo constante para alcanzar su pleno potencial.
4.1.8.3. Chatbot Hibrido. Combinan las caracteristicas de los chatbots basados en reglas
y los basados en inteligencia artificial, ofreciendo una experiencia equilibrada. Estos robots
proporcionan opciones predeterminadas para guiar la interaccion y, al mismo tiempo,
comprenden las intenciones del usuario para personalizar sus respuestas segun el contexto. Son
ideales para casos donde la inteligencia artificial agrega valor significativo, permitiendo
conversaciones mas enfocadas y enriquecidas sin perder la estructura que facilita la interaccion.

4.1.8.4. Chatbot Segun su Funcion. Existe otra segmentacion de los chatbots que parte
del rol que estos desempefian dentro de una organizacion:

- Escudos: Representan la primera linea de servicio al cliente. Se encargan de
funciones basicas como soporte técnico inicial, resolucion de dudas frecuentes y
recepcion de quejas. Su principal objetivo es aliviar la carga de trabajo de los asesores
humanos en centros de Ilamadas.

- Proactivos: Monitorean las acciones del usuario e inician conversaciones basadas en
activadores predefinidos. Por ejemplo, si un usuario navega durante mucho tiempo en
una seccion especifica de la pagina, el chatbot puede ofrecer asistencia. También son
utiles para enviar alertas sobre promociones, descuentos, caducidad de facturas o

disponibilidad de productos.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines debera ser informada a
ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucion.



UIDE QO punes

School

Powared by
Arizona State University

- Optimizadores: Se especializan en facilitar procesos clave como reservas de citas,
contratacion de servicios, confirmacion de pedidos, asistencia en pagos o
personalizacion de pedidos, optimizando la experiencia del cliente en tareas
especificas.

- Sociales: Disefiados para interactuar con multiples personas simultaneamente. Son
ideales para crear encuestas, realizar estudios de mercado o recopilar opiniones
grupales para el desarrollo de nuevos productos.

- Conversacionales: Ofrecen una experiencia de interaccion mas humana y cercana,
enfocandose en fortalecer el compromiso del cliente con la marca. A menudo usados
para reflejar la personalidad de una marca, estos chatbots pueden mantener
conversaciones prolongadas sin buscar una resolucion inmediata, priorizando el
entretenimiento o la conexién emocional.

Partiendo de que RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS opera actualmente con
canales convencionales para la comercializacion y atencion al cliente, y considerando la
necesidad de innovar y optimizar la interaccion a través de su sitio web, se propone implementar
un chatbot de servicio al cliente. Este sistema busca mejorar significativamente la calidad del
servicio ofrecido por el broker, mediante una solucidon personalizada, intuitiva y estratégicamente
disefiada para responder a las necesidades de los clientes en tiempo real. Confluiré la innovacion

tecnoldgica como herramienta de respuesta y conexion continua en puntos clave de interés en los
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canales digitales, asegurando un traslado eficiente hacia una atencion personalizada con calidez
humana. El objetivo es combinar la eficiencia de las soluciones digitales con la cercania del trato
humano, optimizando los procesos de venta y mejorando la satisfaccion y fidelizacion del
cliente. En el mercado existen diversas alternativas de proveedores que brindan el servicio de la
implementacion de chatbots con diversas aplicaciones y funcionalidades. A continuacion, se
presenta un resumen comparativo en el que se incluyen los costos de algunos de los chatbots que
ofrece el mercado seglin su tipo.

Tabla 2

Comparativo de Proveedores de Chatbot

Caracteristicas MOBILE MONKEY MANYCHAT DRIFT AIVO
Costo GRATUITO $15.00 $600.00 $449.00
No. Licencias No especifica No especifica No especifica  No especifica
Tiempo NA Mensual Mensual Mensual
Acceso a herramientas
Campanias de marketig X X X X
Gestion de cliente en redes  x X X
sociales
Inteligencia artificial X X
Aprendizaje automatico X
Andlisis experiencia X
cliente
Estadistica de datos X
Segmentacion Clientes X
chat en vivo X
Integracion ABM X

Nota. Esta tabla muestra las caracteristicas de un Chatbot que cubriria las necesidades del broker.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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4.1.9. Definicidn del Chatbot. La definicion del chatbot constituye un paso crucial en la
implementacion de esta herramienta tecnologica, ya que su disefio debe alinearse con los
objetivos estratégicos del broker y las necesidades especificas de los clientes. En este apartado,
se detallaran los aspectos fundamentales del chatbot, incluyendo su costo, caracteristicas
esenciales, y el enfoque de interaccidon que garantizara una experiencia fluida y efectiva para los
usuarios

4.1.9.1. Andlisis Comparativo. Para seleccionar el chatbot mas adecuado se deben
considerar las necesidades del bréker, su presupuesto y las funcionalidades que mejor se alineen
con sus objetivos. A continuacion, se analiza cada proveedor y se ofrece una recomendacion
basada en el contexto:

Costo

MOBILE MONKEY es gratuito, lo que la convierte en la opcion mas accesible, ideal
para negocios pequefios con presupuesto limitado. En tanto que, MANYCHAT es de bajo costo
mensual ($15.00), adecuado para empresas que buscan herramientas basicas de automatizacion y
marketing. Y finalmente, DRIFT y AIVO mantiene costos elevados ($600 y $449
respectivamente), con funcionalidades avanzadas como inteligencia artificial, aprendizaje
automatico y analisis de experiencia del cliente.

Funcionalidades Clave para el Broker.

1. Campafias de Marketing

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines debera ser informada a
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Todas las opciones incluyen esta funcionalidad, proporcionando un punto de partida
comun para actividades promocionales y de captacion de clientes.

2. Gestion de Clientes en Redes Sociales

MOBILE MONKEY, MANYCHAT, y DRIFT ofrecen esta capacidad, util para
interactuar directamente con los clientes en plataformas como Facebook, Instagram y WhatsApp.
AIVO no lo menciona, pero compensa con analisis avanzado.

3. Inteligencia Artificial y Aprendizaje Automatico

DRIFT y AIVO destacan con funcionalidades avanzadas, ideales para personalizar las
interacciones y aprender de las conversaciones con los clientes.

4. Andlisis de Experiencia del Cliente y Estadisticas de Datos

Exclusivo de AIVO, ttil para un enfoque mas estratégico que evalue la satisfaccion del
cliente y brinde métricas detalladas.

5. Segmentacion de Clientes Presente en MANYCHAT

Que facilita clasificar y personalizar interacciones segun caracteristicas especificas de los
clientes.

6. Chat en Vivo

DRIFT y AIVO ofrecen chat en vivo, permitiendo interacciones en tiempo real, lo que
mejora la experiencia del cliente.

7. Integracion ABM (Account-Based Marketing)

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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Solo disponible en DRIFT, ideal para estrategias de marketing personalizadas dirigidas a
cuentas clave.

En definitiva, la mejor opcion es MANYCHAT para un bréker pequeiio como RAFAEL
REYES ASESOR DE SEGUROS, es la opcion més equilibrada debido al costo accesible
($15.00 mensual), a las funcionalidades basicas pero relevantes como campafas de marketing,
gestion en redes sociales y segmentacion de clientes. Ademas, esté la escalabilidad para integrar
mas herramientas si el negocio crece

Pero la alternativa para Funcionalidades Avanzadas es AIVO, si el objetivo principal es
ofrecer un servicio al cliente altamente personalizado con inteligencia artificial y analisis
avanzado. Sin embargo, su costo es elevado y puede no ser justificable para el tamafio actual del
broker.

Entonces, MANYCHAT es la eleccion ideal por su equilibrio entre costo y
funcionalidades relevantes, mientras que AIVVO podria considerarse a largo plazo cuando se

justifigue una inversién mayor en tecnologia avanzada.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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CAPITULO 5
5. RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION
Los resultados de la implementacion del CRM y el chatbot se evaluaran utilizando

indicadores clave de desempefio (KPI) que permitan medir de manera cuantitativa el impacto de
estas herramientas en el negocio. Los indices de Gastos Incurridos, Renovaciones y Crecimiento
seran los principales parametros por analizar. El Indice de Gastos Incurridos permitira evaluar la
eficiencia en el manejo de recursos, mientras que el indice de Renovaciones medira la
efectividad de las estrategias implementadas para retener a los clientes y mantener su lealtad.
Finalmente, el indice de Crecimiento ayudaré a determinar el impacto en la adquisicion de
nuevos clientes y la expansion del negocio. Estos indicadores proporcionaran una vision clara del
éxito de la integracion de las tecnologias y guiaran las decisiones estratégicas futuras.
5.1. Indicadores Seleccionados KPIs

Se parte de que estos tres indices son interdependientes y se complementan entre si; es
decir, una adecuada gestion de gastos podria mejorar las renovaciones y mayores renovaciones
impulsaria el crecimiento.

5.1.1. Indice de Gastos Incurridos. En una empresa de seguros este indice es la
relacion entre gastos y primas, entendiéndose como gastos todos aquellos que son necesarios
para la operatividad de la aseguradora, tales como sueldos, operaciones entre otros; es decir,

reflejan de manera general el gasto de la empresa. Se debe tomar en cuenta que, en el caso del

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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sector seguro es importante diferenciar los gastos de produccion frente a los gastos
administrativos.

Se calcula dividiendo los gastos totales incurridos entre las primas ganadas y se expresa
como un porcentaje. Un indice bajo generalmente indica una gestion eficiente y un buen control
de costos, mientras que un indice alto puede sugerir que los gastos son excesivos en relacion con
los ingresos. Mantener un indice de gastos adecuado es clave para la rentabilidad de la empresa.

El indice de gastos incurridos es fundamental para evaluar la eficiencia operativa de una
aseguradora, ya que un indice bajo refleja un control efectivo de los costos. Este indicador
también influye directamente en la rentabilidad de la empresa, ya que un manejo adecuado de los
gastos permite mantener margenes de ganancia saludables. Ademas, facilita la toma de
decisiones estratégicas, ayudando a identificar areas donde se pueden reducir costos o mejorar la
eficiencia. Al mismo tiempo, permite hacer una comparacién sectorial con otras empresas de la
industria para detectar mejores practicas. Finalmente, un buen control de los gastos contribuye a
mejorar la satisfaccion del cliente, al permitir que la aseguradora ofrezca productos y servicios
de calidad a precios competitivos, favoreciendo la retencién y fidelizacion. En resumen, este
indice es crucial para evaluar la salud financiera y operativa de una aseguradora

5.1.2. Indice de Renovaciones. En una empresa de seguros es el porcentaje de clientes
que renuevan sus polizas al vencer. La medicion de este indice lleva tiempo, ya que refleja el

porcentaje de polizas que se renuevan frente al nimero total de pélizas que ha vendido durante

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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ese periodo. De tal forma que, constituye un indicador de como funciona en términos de servicio
al cliente y garantia de satisfaccion. También puede indicar sobre los tipos de pélizas que los
clientes tienen mas posibilidades de renovar, de existir un determinado tipo de poéliza que los
clientes renuevan constantemente, las aseguradoras podrian considerar comercializar mas esta
poliza o incluso incrementar ligeramente las tarifas. (Pérez Fructuoso, 2014)

Se calcula dividiendo el nimero de pdlizas renovadas entre el nimero total de pdlizas que
podrian renovarse, y se expresa como un porcentaje. Un buen indice de renovacion puede ser un
indicativo de la lealtad de los clientes y de la eficacia de las estrategias de retencion de la
empresa.

El indice de renovaciones es un indicador clave de la satisfaccion del cliente, ya que un
alto indice sugiere que los clientes estan contentos con los productos y servicios, lo que refleja
lealtad. Ademas, contribuye a la estabilidad financiera de la aseguradora al generar ingresos
recurrentes, lo que facilita la planificacion y gestion de recursos. Un buen indice de renovaciones
también ayuda a reducir los costos de adquisicion, ya que retener clientes existentes es mas
rentable que adquirir nuevos. Este indice puede ser un signo de crecimiento sostenible,
reflejando la capacidad de la empresa para mantener su base de clientes. Asimismo, permite un
analisis de tendencias en la satisfaccion y posibles areas de mejora. (Duck Creek Technologies,
s.f.) En resumen, el indice de renovaciones es crucial para evaluar el éxito a largo plazo de una

compaiiia de seguros.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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5.1.3. Indice de Crecimiento. Como su nombre indica, la tasa de crecimiento mide el
aumento o disminucion de las ventas de una comparfiia de seguros durante un periodo de tiempo
determinado. Es importante recalcar que existen numerosos factores que intervienen en la tasa de
crecimiento, muchos de ellos que escapan al control de las empresas, pero de manera general
permite medir el rendimiento de cada entidad. En general, las ventas aumentarian si las
aseguradoras lanzan nuevos productos y entran en nuevos mercados y por supuesto, si cumplen
correctamente con sus funciones. (Boppana, 2024)

Este indice se calcula comparando los valores actuales con los del periodo anterior.

El indice de crecimiento es fundamental para evaluar varios aspectos clave de una
aseguradora. En primer lugar, refleja el desempefio financiero, ya que un crecimiento positivo
indica una buena salud econdmica. Ademas, permite medir la efectividad de la estrategia de
mercado, evidenciando si las ventas y el marketing estan captando clientes de manera efectiva.
Un crecimiento constante es crucial para la sostenibilidad a largo plazo, demostrando que la
aseguradora se adapta bien a un mercado competitivo. También atrae inversion y recursos,
facilitando el acceso a capital adicional. Finalmente, ayuda a la compafiia a compararse con
competidores, identificando oportunidades y desafios. En resumen, el indice de crecimiento es
un indicador clave de éxito, estabilidad y competitividad en el mercado.

En definitiva, los indices de gastos incurridos, renovaciones y crecimiento son también

esenciales para evaluar el desempefio y la sostenibilidad de cualquier broker de seguros. El
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indice de gastos incurridos permite al broker medir su eficiencia operativa y la rentabilidad de
sus operaciones, ayudando a identificar areas para mejorar y optimizar costos. Por otro lado, el
indice de renovaciones refleja la satisfaccion y lealtad de los clientes, un factor clave para
garantizar la estabilidad financiera a largo plazo y reducir los costos de adquisicion de nuevos
clientes. Finalmente, el indice de crecimiento permite al broker evaluar su capacidad para
expandir su base de clientes, medir la efectividad de sus estrategias comerciales y mantenerse
competitivo en el mercado. Juntos, estos indices ofrecen una vision integral de la salud financiera
y operativa del broker, permitiéndole tomar decisiones estratégicas que mejoren su rendimiento y
servicio al cliente y cdmo se utiliza datos proyectados se muestra una evaluacion de los
resultados de la implementacion de un CRM.

Los datos se recopilaron del broker corresponden a los afios 2021, 2022, 2023 y hasta
septiembre 2024 debido a que fue aprobado su funcionamiento como tal en septiembre de 2020.
Debido al tipo de empresa con la que estamos trabajando para el analisis, los indicadores se han

ajustado a la informacion disponible y se han proyectado para los proximos dos afios.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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Tabla 3

Indice de Gastos Incurridos

MESES 2021 2022 2023 2024 2025 2026

Enero 129% 74% 39% 70% 134% 110%
Febrero 64% 78% 85% 50% 116% 96%
Marzo 73% 57% 41% 44% 84% 68%
Abril 62% 39% 58% 56% 73% 58%
Mayo 33% 30% 30% 20% 38% 31%
Junio 73% 55% 57% 40% 84% 69%
Julio 71% 36% 35% 44% 62% 50%
Agosto 77% 47% 41% 65% 105% 85%
Septiembre 35% 50% 50% 65% 101% 81%
Octubre 90% 58% 55% 170% 226% 181%
Noviembre 104% 55% 40% 131% 180% 167%
Diciembre 122% 72% 130% 182% 250% 130%

Nota. Esta tabla muestra el comportamiento de los gastos incurridos por el broker tanto

historicos como proyectados para los afios 2025 y 2026.

Los indices de gastos incurridos de 2021 a 2023 muestran un patron de fluctuacion con
tendencias diferenciadas. En 2021, los niveles de gasto son mas elevados en general, destacando
meses como Enero (129%) y Diciembre (122%), lo que refleja un afio de recuperacion de la
actividad economica. En 2022, los indices presentan una reduccioén generalizada, especialmente
en meses como Abril (39%) y Mayo (30%), lo que indica el ajuste que existid. En 2023, los
indices son mas moderados y consistentes, aunque Diciembre (130%) marca un punto

sobresaliente, lo que se debid a un esfuerzo de fin de afio por cerrar con mejores numeros.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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Para la proyeccion destaca la importancia de planificar presupuestos y estrategias basadas

en los ciclos estacionales de gasto y de las tendencias que se espera marcar.

Tabla 4

Indice de Renovaciones

MESES 2022 2023 2024 2025 2026

Enero 100% 86% 89% 80% 100%
Febrero 100% 100% 100% 67% 100%
Marzo 100% 100% 88% 89% 90%
Abril 75% 71% 100% 100% 100%
Mayo 82% 82% 95% 100% 100%
Junio 60% 89% 75% 60% 63%
Julio 83% 80% 71% 90% 91%
Agosto 80% 83% 75% 71% 67%
Septiembre 100% 50% 83% 91% 94%
Octubre 67% 67% 75% 75% 75%
Noviembre 67% 100% 19% 80% 100%
Diciembre 0% 50% 67% 22% 100%
TOTAL 78% 84% 74% 83% 94%

Nota. Esta tabla muestra el comportamiento de las renovaciones del broker tanto histéricos como

proyectados para los afnos 2025 y 2026.

Enfocarse en estrategias agresivas de renovacion de febrero a mayor ya que estos meses

tienen altos indices historicos. Ofrecer descuentos o beneficios adicionales puede incentivar la

continuidad de contratos. Ademas, enfocar esfuerzos en comunicacion personalizada durante

meses como octubre y diciembre, donde las proyecciones para 2026 son altas. Identificar clientes

con vencimientos cercanos y activar campanas de retencion.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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Tabla 5

Indice de Crecimiento

MESES 2022 2023 2024 2025 2026
Enero 105% 108% -20% 50% 50%
Febrero -17% 10% 99% 50% 50%
Marzo 39% 38% 73% 50% 50%
Abril 91% -23% 206% 50% 50%
Mayo 29% 19% 83% 50% 50%
Junio 79% 32% 18% 50% 50%
Julio 162% 28% 66% 50% 50%
Agosto 95% 31% 23% 50% 50%
Septiembre -31% 23% 57% 50% 50%
Octubre 79% 39% -10% 50% 50%
Noviembre 107% 125% -38% 50% 50%
Diciembre 93% -48% 164% 50% 50%
TOTAL 52% 29% 46% 50% 50%

Nota. Esta tabla muestra el comportamiento del crecimiento de los ingresos del broker tanto
historicos como proyectados para los afios 2025 y 2026.

El crecimiento ha mostrado un comportamiento mixto, con picos y caidas en los afios
iniciales. Es crucial para el tomador de decisiones concentrar esfuerzos en meses de mayor
crecimiento y contrarrestar los efectos de meses historicamente débiles o volatiles. La estabilidad
proyectada en 2025-2026 abre una ventana para estrategias sostenibles.

5.1.4. Comportamiento de los Indices. El analisis de los indices de Gastos Incurridos,
Renovaciones y Crecimiento, considerando tanto datos historicos como proyecciones futuras,

ofrece una perspectiva completa del desempefio del broker de seguros.
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Para el Indice de Gastos Incurridos se consideraron gastos que fueron los que
permitieron la operacion del broker, se debe aclarar, que se supone un gasto de sueldo basico
para Rafael Reyes para poder hacer una consideracion de gastos mas real, se debe considerar que
al ser un broker unipersonal toda la utilidad generada por la operacion es el ingreso total de
Rafael Reyes. La interpretacion de esta indice evidencia una eficiencia de los gastos incurridos,
partiendo de que el mismo nivel de gastos ha permitido apalancar mas ventas, las que se han
presentado incrementales. En la proyeccion se asume mayores gastos especialmente para 2025
que es el afio de implementacion del CRM y el Chatbot.

El indice de Renovaciones como ya se coment6 en su definicion es una comparacion y
al no tener informacion de 2020, se parte el analisis desde el ano 2022. De igual forma, al ser un
broker pequetio se considera las renovaciones que ha alcanzado en la colocacion de pdlizas de
manera general, partiendo del nimero total de polizas vendidas durante cada afio sin hacer
referencia a cada ramo. Entonces, con estos datos no se evidencia una tendencia como tal, pero si
se observa que se obtiene renovaciones sobre un 70%, porcentaje que no es el 6ptimo, pero es
aceptable por el mercado al que el broker brinda sus servicios y por el tipo de polizas que
mayoritariamente coloca como: vehiculos, asistencia médica, fianzas, y, equipo y maquinaria. Se
espera que con la implementacion del CRM y el Chatbot las renovaciones promedien un 85%.

El Indice de Crecimiento parte desde 2022, tomando para ese afio la comparacion frente

a 2021, el crecimiento de 2022 se considera satisfactorio, mayor al 50%, comportamiento que
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estuvo atado al trabajo de mercadeo que se realiz6 el afio previo. En el afio 2023 el crecimiento
fue menor, ubicandose en un 29%, y en lo que va de 2024 se observa un crecimiento de 34% y se
espera cierre en un 46% al cierre del afio, se debe tomar en cuenta que el broker ha generado
mayores ventas en polizas de equipo y maquinaria que generan buenos réditos. En la proyeccion
se evidencia un crecimiento de 50% y 52% para los anos 2025 y 2026, respectivamente.

Al analizar estos datos el Gerente General tendra que juzgar cuan apropiado es el analisis
de estos indicadores en fusion del crecimiento que espera obtener con la implementacion del
CRM. No existe un tamafio universal Gnico para todas las situaciones, y muchos de los factores
variaran segun los riesgos asegurados, la madurez del producto, el segmento que atienden, etc.
En ultima instancia, la meta del Gerente General es establecer un equilibrio entre la
sostenibilidad de los ingresos y el valor del cliente, por ejemplo, en la proyeccion de 2025 se

sacrifica lo utilidad por la implementacion del CRM y el Chatbot.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines debera ser informada a
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Figura 3

Utilidad del broker
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UTILIDAD $4.329,36 $9.399,62 $12.906,01 $13.747,00 $2.357,44 $18.972,98
Nota. El gréfico refleja el crecimiento de las utilidades generadas por la intermediacion de
seguros, lo que evidencia la rentabilidad del negocio.

5.1.5. Acciones Recomendadas en Funcion del Andlisis de los Indices. En funcién de cada
uno de los indicadores analizados se ha planteado algunas acciones que permitiran al bréker
mejorar su eficiencia de gastos, incrementar sus renovaciones y generar un mayor crecimiento.

Indice de Gastos Incurridos

El mejorar el indice de gastos incurridos se puede lograr a través de diversas estrategias:

- Optimizacion de Procesos: Al ser un broker en crecimiento se puede revisar y

simplificar los procesos operativos para eliminar redundancias y mejorar la eficiencia.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucion.
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La automatizacion de tareas rutinarias puede ayudar, por lo que la implementacion del
CRM se ve favorable.

Control de Costos: Implementar un plan control de costos podria ayudar, esto incluye
negociar mejores términos con proveedores y evaluar gastos innecesarios.

Formacion del Personal: Al contar ya con personal de apoyo y con freelance se
deberia capacitar a todos ellos para que sean mas eficiente en sus tareas, de tal forma
de reducir errores y mejorar la productividad. El uso del CRM debe ser preciso por lo
que la capacitacion se volveria fundamental.

Uso de Tecnologia: Invertir en tecnologia que facilite la gestion de datos y mejore la
atencion al cliente puede reducir costos a largo plazo, el CRM es la mejor opcion.
Revision de Comisiones: Evaluar y ajustar las estructuras de comisiones para
asegurarse de que sean competitivas pero sostenibles y sea estructurada para todos.
Analisis de Datos: Utilizar analisis de datos para identificar patrones de gastos y areas
donde se puede reducir costos sin comprometer la calidad del servicio, en este punto
el CRM también aportara.

Feedback del Cliente: Escuchar las necesidades y preocupaciones de los clientes para
ajustar los servicios y reducir los costos asociados con quejas o reclamaciones, que de

lo comentado por el Gerente no son muchas, pero es mejor evitarlas.
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Implementar estas estrategias puede ayudar a mejorar el indice de gastos incurridos,

aumentando asi la rentabilidad y sostenibilidad de la compaiiia.

Indice de Renovaciones

Mejorar el indice de renovaciones en el broker es posible mediante varias estrategias

simples:

Atencion al Cliente: Ofrecer un servicio al cliente excepcional puede aumentar la
satisfaccion y la lealtad. Responder rapidamente a consultas y resolver problemas de
manera efectiva es clave, como es el Gerente el que esta a cargo de la atencion al
cliente, este debe estar muy cerca de cada cliente sin importar el ramo ni el monto.
Comunicacion Proactiva: Mantener una comunicacion constante con los clientes
antes de la renovacion. Enviar recordatorios, ofrecer actualizaciones sobre la pdliza y
discutir posibles cambios en las necesidades del cliente, en esto la informacion
disponible en el CRM apoyara en la comunicacion.

Personalizacion de Ofertas: Adaptar las pdlizas a las necesidades especificas de cada
cliente. Ofrecer opciones personalizadas y flexibles puede hacer que los clientes
sientan que su podliza es mas valiosa, se debe tomar en cuenta que al ser broker se
tiene la posibilidad de entregar varias opciones, lo que permitiria mantener a los

clientes.
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- Educacion y Asesoramiento: Proporcionar informacion util sobre la cobertura y los
beneficios de la poliza. Asegurarse de que los clientes comprendan su poliza y como
les protege.

- Feedback del Cliente: Recoger y analizar la retroalimentacion de los clientes para
identificar areas de mejora. Esto puede ayudar a ajustar los servicios y mejorar la
experiencia general, todos los comentarios podrian estar registrados en el CRM y no
en archivos sueltos como se maneja hasta ahora.

- Programa de Fidelizacion: Implementar programas de fidelizacion que recompensen a
los clientes por su lealtad y su continuidad con el broker, cierto que esto es un
incremento en el gasto, pero es importante para que el cliente se sienta valorado.

- Seguimiento Post-Venta: Realizar un seguimiento después de la venta para asegurarse
de que los clientes estén satisfechos y para abordar cualquier inquietud antes de la
renovacion, proceso que ya se viene dando pero que se puede llevar mayor control a
través del CRM.

- Simplificacion del Proceso de Renovacion: Hacer que el proceso de renovacion sea
facil y sin complicaciones. Utilizar tecnologia para permitir renovaciones rapidas y
sencillas. El CRM puede apoyar en este proceso.

Al implementar estas estrategias, el broker puede mejorar su indice de renovaciones

fortaleciendo su base de clientes y aumentando la estabilidad financiera.
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Indice de Crecimiento

Mejorar el indice de crecimiento en un broker puede lograrse a través de diversas

estrategias efectivas:

Diversificacion de Productos: Ofrecer una gama mas amplia de productos de seguros
para atraer a diferentes segmentos de mercado. Al tener 10 lineas aprobadas:
Accidentes Personales, Asistencia Médica, Buen Uso de Anticipo, Cumplimiento de
Contrato, Dinero y Valores, Ejecucion de Obra y Buena Calidad de Materiales,
Equipo Electronico, Equipo y Maquinaria de Contratistas, Fidelidad, y, Garantias
Aduaneras el broker podria crecer ampliamente.

Estrategias de Marketing Efectivas: Implementar campafias de marketing dirigidas y
creativas para aumentar la visibilidad de la marca y atraer nuevos clientes. Utilizar
redes sociales, publicidad en linea y marketing de contenido; el CRM tendria
suficiente informacion para realizar campafas direccionadas.

Fidelizacion de Clientes: Implementar programas de fidelizacion que incentiven a los
clientes actuales a seguir renovando sus pélizas y recomendar nuevos cliente,
estrategia ya mencionada en el punto anterior.

Alianzas Estratégicas: Formar asociaciones con otras empresas u organizaciones que

puedan ofrecer oportunidades de co-marketing o referidos.
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- Uso de Tecnologia: Como ya se menciond invertir en tecnologia para mejorar la
eficiencia operativa y la atencion al cliente, entonces, el CRM es una excelente
plataforma para la gestion de polizas y reclamaciones.

- Capacitacion del Personal: De igual forma como ya se mencion6 se debe asegurar que
el equipo esté bien capacitado en ventas, atencion al cliente y uso del CRM. Un
equipo motivado y conocedor puede cerrar mas ventas y retener clientes.

- Andlisis de Datos: Utilizar analisis de datos para entender mejor las tendencias del
mercado, las necesidades de los clientes y el rendimiento de los productos. Esto
puede guiar la toma de decisiones estratégicas a traves del uso del CRM.

Al implementar estas estrategias, el broker puede aumentar su base de clientes, mejorar la

retencion y, en consecuencia, elevar su indice de crecimiento.

En definitiva, para mejorar el indice de gastos incurridos, se evidencia la oportunidad de
optimizar los procesos fundamentales como el de atencion al cliente, el de gestion documental y
de renovaciones y seguimiento, lo que implica simplificar y automatizar operaciones loque va de
la mano de la implementacién del CRM. Ademas, el control de costos podria mejorar mediante
la negociacion con proveedores y la eliminacion de gastos innecesarios. Entonces, el capacitar al
personal, incluidos freelancers, garantizard un uso efectivo del CRM, aumentando la eficiencia y
reduciendo errores y costos. Esta inversion en el CRM también seria esencial para la gestion de

datos y atencion al cliente, lo que podria resultar en ahorros a largo plazo.
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En cuanto al indice de renovaciones, se debe enfocar en brindar un servicio al cliente
excepcional y mantener una comunicacion proactiva. La personalizacion de ofertas y la
educacion sobre polizas pueden mejorar la percepcion de valor. Entonces la implementacion de
un programa de fidelizacion podria incentivar la lealtad, en el CRM se registraria todas las
actividades calendarizadas a realizar para incentivar esta relacion con los clientes. Ademas, es
crucial realizar un seguimiento postventa para abordar inquietudes y simplificar el proceso de
renovacion de igual forma el CRM generaria alarmas de recordacion para el adecuado contacto
con el cliente y agendar las renovaciones.

Para el indice de crecimiento, diversificar los productos de seguros disponibles puede
atraer a nuevos segmentos de mercado, entonces, el broker debe buscar un mayor nimero de
aseguradoras con las que podria trabajar. Ademads, implementar estrategias de marketing
efectivas, junto con los ya mencionados programas de fidelizacion, ayudara a retener clientes y
atraer recomendaciones; se puede mencionar como una estrategia la creacion de campanas de
email marketing segmentadas que ofrezcan informacion relevante, recordatorios de renovacion o
promociones personalizadas basadas en el historial y las preferencias de los clientes. El uso del
CRM bien gestionado puede ayudar a personalizar estas campaiias y mejorar la tasa de
conversion, pero también se debe tomar en cuenta ciertas alianzas estratégicas que pueden abrir
nuevas oportunidades de comarketing. De igual forma, la capacitacion continua del personal

permite asegurar que puedan cerrar ventas y ofrecer un excelente servicio.
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En resumen, al implementar estas estrategias se puede no solo optimizar los gastos que ya
han estado controlados por el tamafio del broker, pero si crece se deberia mantener este control,
sino también mejorar la retencidn de clientes que con la implementacion del CRM se esperaria

sean mayores de tal forma de fomentar el crecimiento del broker.
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CAPITULO 6
6. Implementacion de Politicas de Sostenibilidad para RAFAEL REYES ASESOR DE
SEGUROS

El objetivo es guiar a Rafael Reyes, Asesor de Seguros hacia un modelo de negocio
sostenible, capaz de generar un impacto positivo tanto en el entorno como en la comunidad,
mientras se mantienen los estdndares de rentabilidad y competitividad.
6.1.Contexto Estructural

Rafael Reyes, Asesor de Seguros, impulsa la integracion de la sostenibilidad en los
negocios, guiado por la conviccidon de que operar de manera responsable no solo debe ser
rentable, sino también beneficioso para las personas y el planeta. A través de pequefias acciones,
busca garantizar el uso eficiente de los recursos y asegurar la viabilidad empresarial a largo
plazo, sin comprometer las responsabilidades ambientales y sociales, tanto para las generaciones
presentes como para las futuras.

Con la creciente implementacion de regulaciones sobre informes ambientales, sociales y
de gobernanza, iniciar tempranamente el camino hacia la sostenibilidad se esta convirtiendo en
una estrategia clave. Este enfoque no solo responde a las demandas regulatorias, sino que
también representa una ventaja competitiva, diferenciando a las empresas que lo adoptan de

aquellas que no lo hacen.
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Un compromiso genuino con la sostenibilidad implica involucrar a todos los niveles de la
organizacion, desde la alta direccion hasta los colaboradores, en el cumplimiento de los objetivos
establecidos por las 5P de la Agenda 2030 de las Naciones Unidas. Esto abarca la erradicacion
de la pobreza y el hambre, la promocién de la dignidad y la igualdad, y la proteccion de un
medio ambiente saludable, asegurando que todos los seres humanos puedan alcanzar su maximo
potencial en un entorno sostenible.

Adoptar précticas sostenibles requiere un cambio profundo en la forma de hacer
negocios. Este cambio debe ser un proceso continuo de aprendizaje y adaptacion, con el objetivo
de fortalecer el compromiso organizacional para cumplir con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y contribuir a un futuro més justo y prospero para todos.

En este contexto se evidencia las actividades sostenibles que se llevan a cabo en el broker
actualmente:

1. Politica Cero Papeles

Digitalizacion de documentos: La digitalizacion es una prioridad en todos los procesos,
tanto internos como, en la medida de lo posible, externos (Deloitte, 2023). El objetivo es
minimizar gradualmente el uso de papel, buscando una transicion hacia una interaccion
completamente digital. Todos los procesos, desde la cotizacion hasta la postventa, estan
completamente digitalizados. Las interacciones con los clientes se gestionan principalmente a

través de medios electronicos, como correo electronico y WhatsApp, y los documentos
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digitalizados se almacenan en un sistema de gestion documental seguro. En aquellos casos en
que se requiere documentacion fisica, segun la normativa, el broker utiliza escaneres para
convertir los documentos en archivos digitales.

Polizas Digitales: El broker trabaja con compatfiias de seguros que comparten la misma
filosofia de sostenibilidad. Se utiliza la firma electronica para la emision de polizas, eliminando
la necesidad de imprimir contratos fisicos.

Digitalizacion de archivos fisicos: El broker ha implementado un plan para digitalizar
archivos fisicos antiguos, con el objetivo de completar este proceso en un plazo de un afio. Este
plan se lleva a cabo cumpliendo siempre con las normativas legales vigentes, que en algunos
casos requieren el mantenimiento de archivos fisicos como respaldo.

2. Politica de Reciclaje

Clasificacion de residuos: En las oficinas, se han establecido contenedores diferenciados
para la clasificacion de residuos, incluyendo aquellos reciclables, orgénicos y no reciclables.
Esto facilita un manejo adecuado de los desechos y fomenta el reciclaje dentro de la
organizacion.

Recoleccion de residuos: En la ciudad de Loja, donde se encuentra la matriz del broker,
el municipio tiene un cronograma de recoleccion de residuos segun el tipo de material. El broker

apoya activamente este sistema, asegurando el cumplimiento de las disposiciones municipales.
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Campana contra el uso de plasticos: El broker promueve una campana interna y entre los
clientes para reducir el consumo de botellas plasticas. Como parte de esta iniciativa, se obsequian
botellas de cristal personalizadas con la marca del broker tanto a los colaboradores como a
clientes VIP, fomentando asi un cambio hacia el uso de productos mas sostenibles.

Desde nuestro punto de vista, lo que se ha hecho hasta ahora en temas de sostenibilidad
en el broker refleja un enfoque sélido y bien estructurado hacia la integracion de practicas
responsables tanto en lo ambiental como en lo social alineado al tamafio de la empresa. Pero
siempre se puede mejorar, algunos aspectos claves a tomar en cuenta serian:

Monitoreo y seguimiento de la implementacion: Seria util contar con métricas claras
sobre la cantidad de papel que se ha ahorrado hasta ahora y las mejoras especificas en la
eficiencia operativa.

Ampliar la digitalizacion a otras areas: Si bien los procesos clave estan digitalizados,
seria valioso asegurar que otros aspectos del negocio, como la comunicacidn interna, también
estén completamente integrados en plataformas digitales.

Ampliar la campaia: Si bien la campaiia de botellas es positiva, seria util involucrar mas
ampliamente a los clientes en otras acciones relacionadas con la reduccion de residuos, como el

uso de productos reciclables o la eliminacion del uso del plastico.
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Evaluacion del impacto: Se podria mejorar la evaluacion de como las acciones de
reciclaje estan reduciendo la huella ecolégica de la empresa, mediante el monitoreo de la
cantidad de residuos reciclados o la reduccion de residuos plasticos.

En general, las acciones actuales reflejan un compromiso serio con la reduccion del
impacto ambiental y la mejora de la eficiencia operativa. Sin embargo, la sostenibilidad es un
proceso continuo y siempre hay oportunidades para profundizar y ampliar estas iniciativas,
especialmente en el 4rea de medicion del impacto y en la expansion de la conciencia y
participacion en toda la organizacion.

Entonces, en este contexto se plantea objetivos sostenibles para el afio 2025:

Centro de Reciclaje: La gestion de residuos es una oportunidad para transformar lo que
ya no necesitamos en recursos valiosos. En este sentido, el broker establecera un centro de
acopio para el reciclaje de botellas de plastico, disponible para nuestros clientes y socios
estratégicos. Este centro contribuird a crear un impacto positivo en el entorno y promovera la
reutilizacion de materiales. (Ubicacion pendiente de determinar).

Alianzas con Empresas de Reciclaje: Buscaremos asociarnos con empresas
especializadas en la gestion y reciclaje de residuos plasticos. Al proveer material reciclado desde
nuestro centro de acopio, fortaleceremos la cadena de sostenibilidad y apoyaremos la correcta

disposicion de los desechos plasticos, impulsando un ciclo de reciclaje mas eficiente.
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Campanas de Sostenibilidad para Clientes: En nuestro esfuerzo por involucrar a los
clientes en la sostenibilidad, ofreceremos descuentos en poélizas de vehiculos a aquellos que
demuestren su participacion en actividades de reforestacion o en iniciativas ecolédgicas. Este
incentivo buscara alentar a nuestros clientes a formar parte de nuestra vision de un futuro mas
verde.

Participacion en el Mercado: RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS vy sus
colaboradores se comprometen a participar activamente en las iniciativas de responsabilidad
ambiental promovidas por la organizacion lider en conservacion ambiental, NCI Naturaleza y
Cultura Internacional, con sede en la ciudad de Loja. Ademads, buscaremos alianzas con
fundaciones que promuevan el bienestar social y la responsabilidad comunitaria, ofreciendo
oportunidades de voluntariado corporativo para involucrar a nuestros empleados en acciones
concretas que generen un impacto positivo en la comunidad.

Plan de Recompensas para la Sostenibilidad: Implementaremos un programa de
voluntariado corporativo en el que los colaboradores puedan participar activamente en los
proyectos de sostenibilidad. Ademas, se establecera un plan de recompensas para aquellos
empleados que muestren un mayor compromiso con las iniciativas sostenibles, incentivando su
participacion y fomentando una cultura organizacional mas responsable y alineada con nuestros

valores ecoldgicos.
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Producto Sostenible: Con el objetivo de promover la movilidad sostenible, buscamos
aumentar la participacion en seguros para flotas de automoviles hibridos y eléctricos. Para ello,
negociamos planes de aseguramiento con tasas atractivas que fomenten el uso de vehiculos més
ecologicos, contribuyendo a la reduccion de las emisiones de carbono y apoyando el cambio
hacia un futuro mas verde.

Infraestructura Sostenible: Las oficinas del broker buscarian caracteristicas de eficiencia
energética, para lo que contaran con luminaria con certificacion LEED o la instalacion de
paneles solares. Este paso refleja nuestro compromiso con la sostenibilidad en todas las areas del
negocio, desde la infraestructura hasta las operaciones diarias.

Sostenibilidad en Canales Digitales: Crearemos un espacio en nuestra pagina web
dedicado a exponer los proyectos de sostenibilidad, tanto los emprendidos por el broker como
por nuestros clientes. Este espacio servird para compartir logros, buenas practicas y facilitar la
colaboracion en iniciativas sostenibles, promoviendo la transparencia y el compromiso con el
medio ambiente.

Inclusive, con una vision mas a largo plazo se podria realizar gestiones para:

Obtener certificaciones ambientales: Considerar la obtencion de certificaciones como
ISO 14001, que validen los esfuerzos de sostenibilidad y proporcionen un marco mas formal de

gestion ambiental.
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Generar educacion y sensibilizacion continua: Continuar promoviendo la educacion en
sostenibilidad dentro de la empresa para que tanto empleados como clientes sean conscientes de
la importancia de sus acciones individuales en la creacion de un futuro mas sostenible.

En definitiva, Rafael Reyes, Asesor de Seguros estd tomando pasos concretos y
significativos para convertirse en un referente en sostenibilidad en su sector. El enfoque en la
economia circular, la involucracion de clientes y empleados, y el compromiso con
infraestructuras y productos sostenibles son acciones clave que no solo beneficiaran al medio
ambiente, sino que también fortaleceran la reputacion y competitividad de la empresa en el
mercado.

6.2.  Conclusiones de Sostenibilidad

El camino hacia la sostenibilidad es un proceso continuo que requiere compromiso,
accion y adaptacion. Rafael Reyes, Asesor de Seguros ha dado pasos importantes para integrar la
sostenibilidad en su modelo de negocio, creando un enfoque holistico que no solo responde a las
necesidades ambientales, sino que también beneficia a las personas y la comunidad en general.
Las acciones emprendidas, desde la creacion de un centro de reciclaje hasta las alianzas
estratégicas y las iniciativas de movilidad sostenible, reflejan un esfuerzo por construir un futuro
mas responsable.

La sostenibilidad no es solo una obligacion ambiental, sino una estrategia empresarial

inteligente que, al balancear los beneficios economicos con la responsabilidad social y ambiental,
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contribuye a la creacion de valor a largo plazo para todas las partes involucradas. Este enfoque
garantiza que las decisiones tomadas hoy no comprometan el bienestar de las futuras
generaciones.

6.3. Recomendaciones de Sostenibilidad

La transicion hacia un modelo de negocio sostenible no es una tarea sencilla, y requiere el
compromiso de toda la organizacion, comenzando desde la Gerencia. Es esencial que la alta
direccion esté plenamente comprometida con la sostenibilidad, estableciéndola como una
prioridad estratégica para la empresa. Para ello, es crucial fijar objetivos claros y medibles, lo
que permitira realizar un seguimiento adecuado del progreso y garantizar que las acciones
emprendidas tengan el impacto esperado.

Es importante también definir un cronograma y un plan de trabajo para informar y educar
tanto a los empleados como a los clientes sobre la importancia de la sostenibilidad y cémo la
empresa estd contribuyendo a ella. De esta manera, se lograra no solo la integracion de la
sostenibilidad en la cultura organizacional, sino también el empoderamiento de todos los actores
involucrados para que actiien de manera responsable y alineada con estos principios.

En conclusion, el broker ha demostrado un fuerte liderazgo en el camino hacia la
sostenibilidad, con un enfoque integral y estratégico que no solo tiene el potencial de beneficiar
al medio ambiente, sino también de posicionar a la empresa como un referente en el sector. Sin

embargo, es crucial que se sigan implementando y evaluando las acciones a medida que la
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empresa avanza hacia sus objetivos a largo plazo, con un compromiso continuo con la mejora y

la innovacion sostenible.
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CAPITULO 7

7. CONCLUSIONES Y APLICACIONES
7.1.  Conclusiones Generales

El presente estudio sobre la implementacion de un CRM y un Chatbot para el broker
RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS permitio identificar y abordar las necesidades
especificas de gestion, automatizacion de procesos, y mejora en la relacion con los clientes. La
investigacion reveld que la falta de herramientas tecnoldgicas estaba limitando la capacidad del
broker para ofrecer servicios eficientes y personalizados. La propuesta del CRM y el Chatbot no
solo busca optimizar operaciones internas, sino también potenciar la experiencia del cliente y
fortalecer la posicion competitiva del broker en el mercado asegurador.
7.2.  Conclusiones Especificas

7.2.1. Analisis del Cumplimiento de los Objetivos de la Investigacion. Se
cumplieron los objetivos planteados en la investigacion, logrando identificar las herramientas
tecnoldgicas mas adecuadas para el broker y disefiando una propuesta alineada con sus
necesidades y recursos. La implementacion de un CRM y un Chatbot se presentan como una
solucién viable para mejorar la gestion de clientes, incrementar la productividad y potenciar las
estrategias comerciales.

7.2.2. Contribucion a la Gestion Empresarial. La propuesta del CRM y el Chatbot

ofrece al broker una plataforma para centralizar datos, automatizar tareas rutinarias y analizar el
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comportamiento de los clientes. Esto permitird una toma de decisiones mas informada,
agilizando procesos y fortaleciendo la relacion con los asegurados. Ademas, se promueve una
mayor eficiencia en la asignacion de recursos y una optimizacion del tiempo de trabajo.

La inversion en este proyecto se justifica, considerando que en el mercado la experiencia
ha traido como resultado un retorno de inversion de hasta el 30% (Flowlu, 2024) debido a que
con la implementacion del CRM y el Chatbot el broker RAFAEL REYES ASESORES DE
SEGUROS podra impulsar la gestion comercial para cumplir su objetivo de crecimiento anual
del 50% aproximadamente, lo que generarian los siguientes ingresos a partir de su

implementacion:
- Facturacion 2024: $35.000 (afio base)
- Facturacion 2025: $52.500

- Facturacion 2026: $78.750

El crecimiento anual en facturacion se va a sustentar en funcion de las ventas nuevas,
ventas cruzadas, renovaciones y productividad, tomando en cuenta que los principales ramos que
suscribe el broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS son: Vehiculos, Equipo y
Magquinaria y Vida Individual, por lo cual se espera incrementar la participacion en los ramos de
Asistencia Médica, Accidentes Personales y Fianzas. El incremento se medira en funcion del
numero de pdlizas y el ingreso que se genere por ramo.
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En términos generales, los gastos se estabilizarian hacia los ltimos afios del periodo
proyectado, y los beneficios parecerian ajustarse a este comportamiento mas predecible. La clave
para optimizar resultados sera capitalizar los meses histéricamente fuertes, mientras se
implementan estrategias de mitigacion en meses de menor actividad. Esta combinacion
permitiria maximizar los beneficios, asegurando un crecimiento sostenido y controlado en un
entorno que podria ser mas predecible de la mano del CRM.

Ademads, un CRM automatiza tareas repetitivas como el seguimiento de cotizaciones,
recordatorios de renovaciones y la gestion de reclamaciones, lo que libera tiempo para que los
Asesores se enfoquen en actividades de mayor valor, como asesoramiento y cierre de ventas.
Esto no solo optimiza la productividad del equipo, sino que también reduce la posibilidad de
errores humanos, mejorando la precision en las cotizaciones y en el servicio ofrecido.

El uso de un CRM también facilita el analisis de datos, permitiendo al broker identificar
patrones de comportamiento de los clientes, evaluar la rentabilidad de las polizas y tomar
decisiones mas informadas sobre estrategias de ventas y precios. Ademas, permite gestionar
campanas de marketing segmentadas y medir su efectividad, optimizando los recursos destinados
a la adquisicion y retencion de clientes.

7.2.3. Contribucion a Nivel Académico. Este trabajo constituye una referencia valiosa
para futuras investigaciones sobre la aplicacion de tecnologias de la informacion en empresas

pequefias del sector asegurador. Proporciona un marco conceptual y metodolégico que puede ser
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adaptado y replicado en contextos similares, contribuyendo al desarrollo del conocimiento en
gestion tecnologica.

7.2.4. Contribucion a Nivel Personal. Para los investigadores, este proyecto permitid
adquirir y reforzar competencias claves como la capacidad de andlisis, la resolucion de
problemas y el manejo de herramientas tecnoldgicas. También nos brindd una comprension mas
profunda de los retos y oportunidades del sector asegurador, fortaleciendo nuestras habilidades
profesionales.

7.3. Limitaciones del Proyecto

El principal desafio fue la limitada disponibilidad de recursos financieros y de tiempo
para realizar pruebas practicas de los sistemas CRM evaluados. Ademas, la necesidad de
capacitacion inicial podria representar retos durante la implementacion del sistema.

7.4. Recomendaciones

Para la implementacion: Se recomienda iniciar con una solucion CRM de bajo costo y
escalable, que permita al broker adaptarse progresivamente a la nueva herramienta sin afectar sus
operaciones actuales.

Capacitacion: Es crucial capacitar al Gerente General y a los colaboradores en el uso del
CRM, asegurando que comprendan plenamente sus beneficios y funcionalidades.

Monitoreo y evaluacion: Establecer indicadores de desempefio clave (KPIs) para evaluar

el impacto del CRM en los procesos de gestion y la satisfaccion del cliente.
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Futuro académico: Ampliar el estudio hacia un analisis comparativo mas exhaustivo que
incluya la experiencia de otras empresas pequefias en la adopcion de CRMs, enriqueciendo la
comprension del impacto a largo plazo.

Mejora continua: Realizar evaluaciones periddicas del CRM para identificar areas de

mejora y explorar nuevas funcionalidades que potencien la estrategia del broker.
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ANEXOS

ANEXO A

HALLAZGOS DEL PROCESO ACTUAL

PROCESO HALLAZGO
Captacién La captacion de clientes no sigue una estrategia secuencial, planificada con una

clara de segmentacion de mercado ni tampoco cuenta con el uso de herramientas
tecnologicas, limitados a los canales convencionales. El broker depende
unicamente del contacto personal o telefonico sin un seguimiento sistematico de
los clientes potenciales, lo que resulta en una tasa de conversion baja y una
experiencia de cliente fragmentada, limitada a los canales cldsicos desapegado
de un mercado virtual gigante y limitado a ciertos ramos dejando de lado muchas
oportunidades.

Cotizacién El proceso de cotizacion se desarrolla de manera manual, se accede a las paginas
de las compaiiias y en algunos de los casos debemos esperar a que las companias
nos hagan y envien las ofertas.

No existe un sistema de registro de actividades, ya sea de cotizaciones, siniestros,
citas entro otros mas, con el que se pueda dar seguimiento a cada prospecto o
circunstancia, es decir no se respalda en un sistema automatizados para generar
propuestas, lo que obliga al asesor a consultar diversas fuentes y realizar calculos
manuales. Esto ocasiona errores, tiempos de respuesta largos, demorados y una
falta de personalizacion en las cotizaciones, lo que puede resultar en una pérdida
de oportunidades.

Emision La emision de las pdlizas es un proceso burocratico por lo que se mantiene
archivos desorganizados, que depende en su mayoria de las compafias de
seguros, si bien es una limitante el tiempo que a ellos le toma en emitir, la falta
de un sistema de gestion adecuado lleva a retrasos y olvidos al no cerrar el
proceso completo, esto se transforma en algunos casos en polizas mal emitidas
con errores, a destiempo, reclamos del clientes es decir no existe un seguimiento
eficaz de los documentos y que quede registrado y respaldado la fechas y tiempos
de respuesta.

Manejo de Al proceso de manejo de siniestros le falta una plataforma centralizada. Los

Siniestros clientes tienen dificultades para comunicarse, ya que se utilizan multiples
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PROCESO

HALLAZGO

canales (teléfono, correo, presencial) sin una integracion clara. Esto provoca
demoras en el seguimiento de los casos, ademas de que no hay un control
efectivo de los tiempos de respuesta.

Renovacion

El proceso de renovacion de polizas se realiza de manera reactiva, sin una
estrategia proactiva que recuerde a los clientes los vencimientos y beneficios
de renovar sus polizas. Ademas, no hay una evaluacion de la satisfaccion del
cliente, lo que lleva a bajas tasas de retencion y posibles cancelaciones.

Cobro de
Primas

El cobro de primas no sea realiza con un sistema automatizado de recordatorios
ni un seguimiento adecuado de los pagos. Los pagos se gestionan
manualmente, lo que da lugar a retrasos, pagos incompletos o mal registrados,
afectando la relacion con los clientes y la liquidez de la empresa.

Comisiones

Las comisiones se calculan y se pagan de manera imprecisa debido a la falta de
un sistema adecuado para gestionar los registros de ventas y pagos. La falta de
transparencia genera disputas internas y desconfianza entre los empleados, lo
que afecta la motivacion y el rendimiento del equipo de ventas.
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ANEXO B
ENCUESTAS

Encuesta para el Gerente del Broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS

Objetivo: Identificar las necesidades, retos y expectativas relacionados con la gestion de clientes
y los procesos internos para sustentar la implementacion de un sistema CRM.

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas seleccionando la opcion que mas se ajuste a su
situacion actual o proporcionando respuestas abiertas donde se indique.

1. Informacion General

o Nombre del gerente:

e Afos de experiencia en el sector asegurador:
L] Menos de 5 afios
L] Entre 5 y 10 afios
0] Mas de 10 afios

2. Gestion de Clientes y Procesos Actuales

1. ;Coémo se realiza actualmente el seguimiento a los clientes y sus polizas?
L1 Manualmente (hojas de calculo, cuadernos, etc.)
L1 Software basico (ejemplo: Excel)
L] Herramientas especializadas (mencionar: )
O Otro:

2. (Qué tan centralizada esta la informacion de los clientes?
O Totalmente centralizada
[ Parcialmente centralizada

[ Descentralizada

3. (Qué desafios enfrenta actualmente en la gestion de clientes? (puede marcar mas de uno):
L1 Dificultad para acceder a informacion actualizada

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
biblioteca digital de UIDE y EIG. La distribucidn y uso de este trabajo por parte de alguno de sus autores con otros fines debera ser informada a
ambas Instituciones, a los directores del Master y resto de autores, siendo responsable aquel que se atribuya dicha distribucion.



UIDE O fusnes

School

Powared by
Arizona State University

L] Seguimiento limitado a clientes potenciales

L] Falta de personalizacion en la atencion

L] Problemas para gestionar renovaciones y vencimientos
O Otro:

3. Tecnologia y Transformacion Digital

4. (El broker utiliza alguna herramienta tecnoldgica para la gestion de procesos internos?

L] Si (mencionar: )
L No

(Qué nivel de automatizacion tienen los procesos actuales del broker?
L1 Muy alto

[J Moderado

L1 Bajo

L] Ninguno

(Qué beneficios espera obtener de la implementacion de un CRM? (puede marcar mas de
uno):

L1 Mejorar la eficiencia operativa

L] Centralizar la informacion del cliente

L] Incrementar la fidelizacion y satisfaccion de los clientes

L] Optimizar el seguimiento de pdlizas y vencimientos

[ Identificar nuevas oportunidades de negocio

O Otro:

4. Percepcion y Prioridades

7. ¢Qué tan importante considera la implementacion de un CRM para el crecimiento del

broker?
[0 Muy importante
O] Importante
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L1 Poco importante

L1 No es importante

8. (Cuadles serian los principales retos para implementar un CRM?
0] Costo del sistema
L] Capacitacion del personal
L] Resistencia al cambio
L] Integracion con sistemas actuales
O Otro:

9. (Estaria dispuesto a asignar recursos para la implementacion y capacitacion en un CRM?
O Si
[ No
L] Tal vez

5. Comentarios Adicionales

10. ;Qué funcionalidades considera imprescindibles en un CRM para el broker?

11. ;Algln otro comentario o sugerencia sobre como mejorar los procesos de gestion de
clientes en el broker?

Encuesta para Clientes del Broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS

Objetivo: Recopilar informacion sobre la experiencia y percepcion de los clientes con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio mediante la implementacion de un sistema de gestion
de relaciones con clientes (CRM).

Instrucciones: Responda las siguientes preguntas seleccionando la opcion que mejor refleje su
experiencia o proporcionando respuestas abiertas donde se indique.

1. Informacion General
1. (Cuéanto tiempo lleva siendo cliente del broker?

[0 Menos de 1 ano
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2.

Ll Entre 1 y 3 afios
[0 Mas de 3 afios

(Qué tipo de seguro contratd a través del broker? (puede seleccionar mas de una opcidn):
L] Seguro de vida

L] Seguro de vehiculos

L] Seguro médico

L] Seguro de maquinaria

O Otro:

2. Experiencia con el Servicio

3.

(Qué tan satisfecho(a) estd con el servicio que le brinda el broker?
L1 Muy satisfecho

0] Satisfecho

L] Neutral

[ Insatisfecho

L] Muy insatisfecho

(Como calificaria la rapidez con la que el broker atiende sus solicitudes?
L] Excelente

L] Buena

L] Regular

L1 Mala

[0 Muy mala

(Qué tan claro y transparente considera que es el broker en la informacion sobre las
polizas de seguros?

[ Muy claro y transparente
[ Claro y transparente
L] Neutral
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O Poco claro
[ Nada claro

3. Canales de Comunicacion

6.

7.

8.

(Qué canal utiliza con mayor frecuencia para comunicarse con el broker?
[J Llamada telefonica

L1 WhatsApp

] Correo electronico

L] Presencial

L] Otro:

(Qué tan satisfecho(a) estd con los canales de comunicacion actuales?
L1 Muy satisfecho

0] Satisfecho

L] Neutral

[ Insatisfecho

L] Muy insatisfecho

(Qué canal adicional le gustaria que el broker ofreciera para comunicarse con usted?
L1 Chat en linea

0 Aplicacién movil

L1 Redes sociales

0 Otro:

4. Seguimiento y Atencion

9.

(El broker le recuerda oportunamente los vencimientos de sus pdlizas o pagos?
L] Siempre

L] A veces

] Nunca
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10. {Coémo calificaria la atencidn personalizada que recibe?

11.

L] Excelente
[J Buena

L] Regular
L] Mala

] Muy mala

(Qué tan importante considera que el broker implemente un sistema que le permita
gestionar mejor su relacion con los clientes?

[ Muy importante
U] Importante

L] Neutral

[ Poco importante

[J Nada importante

5. Comentarios y Sugerencias

12.

13.

14.

(Qué aspectos del servicio actual del broker cree que deberian mejorar?

(Qué funcionalidades le gustaria que un sistema implementado por el broker ofreciera
para mejorar su experiencia como cliente?

(Algin otro comentario o sugerencia?

Agradecemos su tiempo y colaboracion para responder esta encuesta. Sus respuestas seran
clave para ayudarnos a brindarle un mejor servicio.
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ANEXO C

PROCESO INTERNO MEJORADO DEL RAMO VEHICULOS

PROCESO INTERNO DE COTIZACION, EMI,SION, FACTURACIQN Y PAGO, MANEJO
DE SINIESTROS Y RENOVACION DEL RAMO VEHICULOS

PROCESO DE COTIZACION

El broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS emplea el uso de estrategias de
marketing digital y tradicional para captar la atencion del publico objetivo para la cotizacion
del ramo de vehiculos.

ESTRATEGIA POR MARKETING DIGITAL. - Se incluye lo siguiente:

- Generacion de Leads: Recopilacién de informacion de contacto de personas
interesadas a traves de formularios en linea, eventos, redes sociales, etc.

- Segmentacion o clasificacion de los Leads en funcidon de su interés y probabilidad
de compra.

- Anaélisis de Necesidades: Identificacion de las necesidades especificas de cada lead
para ofrecer productos personalizados.

- Establecimiento de comunicacion con los leads calificados, ya sea por teléfono,
correo electronico o reuniones en persona.

- En caso de recibir aceptacion se solicita informacion mas detallada.
ESTRATEGIA POR CONTACTO TRADICIONAL. - En el caso de contacto tradicional
2 con el cliente se solicita al cliente informacion sobre datos personales, datos del vehiculo y
copia de matricula con el valor asegurado que requiere el cliente.

A partir de cualquiera de las dos estrategias, de acuerdo con la gama del vehiculo y de los
3 datos del conductor, se decide con que compafiias de seguros se va a cotizar para presentar
al cliente 3 opciones de cotizaciones.

Se define la suma asegurada del vehiculo de acuerdo con el valor comercial del mercado,
consultando esta informacion en las paginas web especializadas en este tema como, por
4 ejemplo: AEADE, Patio Tuercas, etc. Adicionalmente se valida este dato con los cotizadores
de las compafiias de seguros que arrojan un valor referencial de acuerdo con los datos de los
vehiculos.

Una vez obtenido el valor comercial definido, se procede a realizar las cotizaciones con las

S 3 aseguradoras seleccionadas de acuerdo con la gama del vehiculo y el tipo de conductor.

6 Se realiza cuadro comparativo de coberturas, beneficios, deducibles, costo y formas de pago.
El CRM dispara un correo en el que adjunta el cuadro comparativo de las 3 cotizaciones

7 realizadas para la cobertura vehicular. El correo debe ser enviado al cliente con copia al

comercial delegado.
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El Ejecutivo comercial debe coordinar reunién con el cliente para la revision de las

8 propuestas y agendar en el calendario dicha reunion y registrar este dato en el sistema CRM

para su respectivo seguimiento y control.

En la reunién acordada, el Ejecutivo Comercial revisard con el cliente las propuestas,

9 sugiriendo la opcion que mas se ajuste a las necesidades del cliente y se enfocara el cierre

del negocio para la contratacion del seguro.

PROCESO DE EMISION

VINCULACION. — Una vez aceptada la propuesta por parte del cliente, se procede con la
respectiva vinculacion del cliente con la compafiia.

Este ingreso de informacion se puede dar directamente en la pagina web de la compafiia de
seguros y generar el enlace de aceptacion o de firma, este proceso es propio de las compafiias
de seguros.

Adicional al proceso anterior debemos realizar el ingreso en la plataforma del CRM, con
este ingreso alimentamos nuestros datos en el sistema, para generar los respectivos médulos
de control como cartera, siniestros, vencimientos y renovaciones, se receptan del cliente
documentos como cédula, planilla de servicio basico, certificados bancarios de ser el caso
para la debida diligencia, tanto de personas juridicas como naturales.

EMISION. — con el proceso de vinculacion completo, e ingresados los datos en el CRM, se
solicitan las emisiones de las pdlizas a las compafiias de seguros, aqui se puede hacer uso de
un formato propio de solicitud de emision de pélizas que se puede programar como plantilla,
y programar recordatorios y alertas en caso de demoras, por ejemplo, si la poliza se demora
por falta de firma, o si se necesita el pago si las pdlizas son como endosos.

Otro detalle super importante es revisar las condiciones, coberturas y formas de pago
pactadas antes de la emision, es por ello que, una vez emitidas las pélizas, debemos revisar
detalladamente, montos asegurados, y detalles de los items dependiendo del ramo, como
por ejemplo chasis y motor por nombrar alguna, este proceso de control muy importante
para evitar retrasos y otros reprocesos

MANEJO DE SINIESTROS

NOTIFICACION. - La notificacion del siniestro de vehiculos se puede receptar a través de
los diversos canales activados, como: la web, correo electrénico y telefénicamente.

Si el cliente lo hace desde la web, el sistema asigna un nimero de siniestro al caso, y dispara
un correo notificando el siniestro a la aseguradora con copia al broker y otro al cliente
confirmandole que el siniestro ha sido notificado a la aseguradora y se adjunta el detalle de
los documentos que necesita presentar para continuar con el proceso del reclamo y el
deducible que aplica para el siniestro si es pérdida parcial o total por robo o accidente.
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En el caso de la notificacion por correo o por via telefdnica, el ejecutivo de cuenta ingresa el

reclamo en el sistema, el cual asigna el nimero de siniestro al caso, y dispara un correo

notificando el siniestro a la aseguradora con copia al broker y otro al cliente confirmandole

que el siniestro ha sido notificado a la aseguradora y se adjunta el detalle de los documentos

gue necesita presentar para continuar con el proceso del reclamo.

INSPECCION. - Se coordinaré con el cliente y la aseguradora la inspeccion del vehiculo
cuando la reparacion es fuera de la red, en el caso de que se haya acordado con el cliente de
gue la reparacién se realice en un taller de la red de la aseguradora, el mismo taller se encarga
2 de la inspeccion.

El taller acordado debera enviar el presupuesto de reparacién del vehiculo para la aprobacién
de la aseguradora.

En el caso de pérdida total por robo no aplica.

SEGUIMIENTO. - El sistema del CRM maneja seguimiento de los casos pendientes de
documentar por parte del cliente, disparando un correo al cliente indicando el estado del
reclamo y a la aseguradora la aprobacion del presupuesto de reparacion.

Adicionalmente, el ejecutivo de siniestros debera registrar en la pantalla de seguimientos,
todas las gestiones realizadas en el caso, seguimientos al cliente, a la aseguradora y al taller
asignado.

ENVIO DE DOCUMENTACION. - Una vez completada la documentacion de manera
digital, esta es revisada y debidamente analizada por el ejecutivo, si todo esta correcto es
ingresada la documentacion al sistema y el sistema lo envia a la aseguradora para el analisis
respectivo.

PRESUPUESTO DE REPARACION. - Cuando la aseguradora apruebe el presupuesto de
5 reparacién, se comunicara al cliente y al taller (en el caso de taller externo) para que se
proceda con la reparacion del automotor.

AUTO SUSTITUTO. - Ejecutivo debera validar si el cliente cuenta con el beneficio de auto
sustituto y como es la aplicacion del beneficio para informar al cliente sobre esta cobertura.
EN CASO DE PERDIDA TOTAL POR ACCIDENTE. - En el caso de que el gasto de
reparacion supere el 75% del valor asegurado y la compafiia declare pérdida total. Se
comunicara al cliente esta novedad y se le notificara los documentos que debe entregar para
la indemnizacidn correspondiente a Perdida Total.

LIQUIDACION DEL CASO. - Una vez completada la documentacion y aprobado el
presupuesto de reparacion (en el caso de pérdida parcial), el sistema permitira registrar si
hay nuevos documentos solicitados y presupuesto aprobado, para lo cual permitira visualizar
8 el estado del caso, el mismo que estara pendiente por parte de la aseguradora la liquidacion
respectiva si es pérdida total o si la reparacion es un taller fuera de su red.

En el caso de pérdida parcial con reparacion en un taller dentro de la red, se debe realizar
seguimiento al taller para la reparaciéon del mismo y a la aseguradora para la liquidacion y
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orden de pago del deducible que le corresponde pagar al cliente al momento de retirar el

vehiculo

Liquidado el caso, se ingresa al sistema la liquidacién y los valores respectivos para el

registro correspondiente.

En el caso de pérdida total por accidente hay que validar si el cliente cuenta con el beneficio

de opcidén de primera compra para que decida si la va a aplicar.

10

PROCESO DE RENOVACION

El proceso de renovacién es una de las etapas clave donde se podra aplicar mayormente las
bondades del CRM con el objetivo de asegurar una relacion sélida con el cliente y mejorar
las oportunidades de negocio.

Actualmente el broker de seguros Rafael Reyes gestiona las renovaciones dependiendo de la

reporteria de las compafiias de seguros, lo que representa un reto para el servicio al cliente

ya que esta informacién por lo general es entregada a destiempo y en ocasiones no es
entregada.

Con el CRM, el bréker conseguira la independencia sobre la gestién comercial/renovaciones

al establecer procesos y lineamientos en la herramienta.

A continuacion, se plantea el proceso de renovacion de acuerdo con las opciones de gestion

que brinda el CRM.

INFORME POLIZAS DE VENCIMIENTO ANUAL:

En este informe se podra identificar el nimero de renovaciones en cada mes, esta data

permitird establecer en parte el presupuesto de venta para el equipo comercial, con una

anticipacion de 2 meses al vencimiento de cada pdliza.

CALENDARIOS DE TAREAS Y ACTIVIDADES: Sincronizacion con Google Calendar

- Reporte de renovaciones: Se obtendra un reporte trimestral anticipado de los casos para
renovacion. El reporte sera enviado al ejecutivo comercial quien es responsable de
revisar las condiciones actuales de la pdliza.

- Analitica de prospectos: Revision del historial del prospecto. El ejecutivo comercial
debe potenciar la experiencia del cliente para otorgar beneficios de acuerdo con las
necesidades y establecer oportunidades de venta cruzada.

2 - Reporte de siniestros: Revision del historial del prospecto para verificar incrementos en
tasas, deducibles o cambios de coberturas. Para clientes con buena siniestralidad, el
ejecutivo debe conseguir incentivos por parte de las compafiias de seguros.

- Propuesta de renovacion: Elaborar propuesta de renovacion basada en un cuadro
comparativo con los beneficios actuales, ofrecer otras cotizaciones principalmente a los
clientes que se encuentran con alta siniestralidad.

- Recordatorio aceptacion propuesta de renovacion: El sistema generaré un recordatorio
semanal para los clientes pendientes de confirmacion.
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- Recordatorio semanal del proceso de emision.

COMUNICACION AL CLIENTE. - En esta etapa se automatizara la comunicacion con

el cliente, la herramienta parametrizard el envio de correos electronicos con plantillas

determinadas y/o mensajes de WhatsApp con la propuesta de renovacion. El ejecutivo

comercial deberd tomar contacto con el cliente en las siguientes horas.

HISTORIAL DE ACTIVIDADES: EI ejecutivo debe registrar la comunicacién con el

cliente y colocar notas de seguimiento lo que permitira realizar recordatorios de la gestion o

solicitudes del cliente, adicionalmente al ingresar la interaccién con el cliente en el sistema

a la par se crea un workflow gque alimenta el historial del cliente.

EMISION. - En esta etapa se automatizara la comunicacion con el cliente, la herramienta

parametrizara el envio de correos electrénicos con plantillas determinadas y/o mensajes de

WhatsApp para la confirmacion de renovacion. El ejecutivo comercial es responsable de

atender y guiar al cliente en caso de cualquier duda

COBRO DE PRIMAS Y COMISIONES

Las bondades del CRM nos permiten enviar notificaciones importantes como mensajes de
feliz cumpleafios via WhatsApp o programar cobros de cuotas a través de correos
electrénicos preventivos, esto nos permite alertar a los clientes para que hagan puntuales sus
pagos y mantener una cartera sana, en caso de pagos a cuotas o plazos, es decir las bondades
de control y gestion son super importantes.

El broker RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS actualmente y en muchas ocasiones
viene recibiendo correos de cartera vencida, por parte de varias compafiias de seguros, esto
por no contar con un control detallado de un sistema eficiente, que, si brinda la herramienta
como método de control, es decir se hace necesaria la herramienta para un buen manejo de
cartera.

PAGO DE POLIZAS. — Dentro del modulo de pago del CRM, se detallara al cliente, fecha
y el medio de pago de la cuota, total o de la cuota respectiva, este paso es muy importante
para nuestro control y de nuestro cliente, asi mismo se remitira esta informacidn a través de
una plantilla automético de pago de cada cliente. Este proceso es importante y delicado, hay
1 que tener en cuenta el acuerdo de pago que se pactd antes de emitir la poliza para evitar
futuros inconvenientes con los clientes, y evitar también que anular pélizas y emitir
nuevamente, actualmente en RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS no se cuenta con
este proceso y Unicamente se remite el comprobante de pago a traves de correo, y no se tiene
la facilidad de busqueda y de respaldo sino Unicamente el correo electrénico.
LIQUIDACION DE COMISIONES. - Una vez realizada la entrega de documentos y
realizado el pago de las polizas, se solicita la liquidacion a cada compafiia de seguros. Aqui
tenemos un cuello de botella o es parte de nuestro lado débil, pues como no se maneja un
sistema que nos arroje los valores automaticamente pactados en los contratos de
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agenciamiento, nos toco revisar cada liquidacion para constatar que se cumpla el pago

acordado, mientras que al contar con un CRM y con la informacién y tasas precargadas

evitamos demoras y alcanzamos eficiencia y un detallado control, al realizar los cobros de

manera agil y facil a través del sistema, precargado de los porcentajes respetando contratos

y las adendas de ser el caso.
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ANEXO D

DAFO IMPLEMENTACION CRM

- Business
I School

ayudar a identificar nuevas oportunidades de mercado y
segmentos de clientes.

La evolucidn constante de la tecnologia CRM ofrece nuevas
funcionalidades y mejoras, que le ayuden al bréker a
mejorar su desempefio por areas.

Permite ofrecer experiencias mas personalizadas a los
clientes, aumentando su satisfaccion y lealtad.

Utilizar datos histéricos para predecir comportamientos
futuros y tomar decisiones informadas.

Libertad oportunidades para trabajar en la mayoria de los
ramos de seguros.

ASPECTOS DEBILIDADES FORTALEZAS
INTERNOS - Escaza estructura del broker. - Excelentes relaciones personales comerciales con
- Limitadas herramientas tecnolégicas. directivos de empresas, gerentes de bancos y
- Demasiada concentracion en dos personas y falta de concesionarios.
control a los freelances. - Equipo joven que se adapta con facilidad a las
- La implementacion de un CRM puede ser costosa, bondades tecnoldgicas
especialmente para pequefias empresas. - Un CRM centraliza toda la informacion de los
- Los empleados pueden mostrar resistencia a adoptar nuevas clientes, facilitando el acceso y la gestion de datos.
tecnologias y procesos. - Permite automatizar tareas repetitivas, mejorando la
- Un fallo en el sistema puede afectar significativamente las eficiencia operativa.
operaciones diarias. - Facilita un seguimiento mas personalizado y eficiente
- Puede requerir tiempo y recursos para capacitar al personal de las interacciones con los clientes. .
en el uso del CRM. - Ofrece herramientas para analizar el comportamiento
de los clientes y generar informes detallados.
ASPECTOS OPORTUNIDAES AMENAZAS
EXTERNOS - El uso adecuado de un CRM bien implementado puede - La competencia puede implementar soluciones CRM

mas avanzadas y captar a tus clientes.

La gestion de grandes volimenes de datos sensibles
implica riesgos de seguridad y privacidad.

Las leyes y regulaciones sobre proteccién de datos
pueden afectar la forma en que se utiliza el CRM.

La alta competencia en el mercado de CRM puede
dificultar la diferenciacion de tu solucion.
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ANEXO E

DISENO DE MENSAJES DEL CHAT BOT

DISENO DE MENSAJES DE BIENVENIDA

1. ;(Cual es el tono de comunicacion deseado para el chatbot?
(Ejemplo: profesional, cercano, amigable, formal).

Coloquial y amigable, no hay nada mas sencillo que tratar con alguien como uno mismo, y no con
la frialdad de algo desconocido, habra lograr que se rompa el sesgo de desconfianza, para que la

persona nos brinde valiosa y fidedigna informacidn, iniciando con algo que brinde confianza.

2. ;Qué mensaje inicial desea transmitir al usuario al iniciar la interaccion? (Ejemplo:

"Bienvenido a RAFAEL REYES ASESOR DE SEGUROS, ;como podemos ayudarte hoy?').

El mensaje deber ser 100% inductivo, que direccione al consumidor a escoger si o si una de las
opciones, con palabras relajadas y motivadoras, por ejemplo, “ya estds aqui, vamos a empezar esta

linda experiencia”, invitar al usuario y no cuestionarlo.
3. (Se incluira el nombre del bréoker o una personalizacion adicional en el saludo inicial?

De la forma mas breve nos veran de una manera que se quede grabado en la memoria de las

personas, al costado como un mensaje, o a través del disefio del chatbot.

4. ;Desea ofrecer un menu con opciones especificas desde el primer mensaje? Si es asi, ;qué

opciones deben incluirse?

Por lo regular la programacion de la IA debe indagar sobre la edad de la persona que esta
interactuando, para desplegar el menu bésico o pro dependiendo de la persona, pues hay que ser
muy asertivo en el nivel de comprension.

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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5. ¢Hay alguna promocion o mensaje especial que deba incluirse en el saludo inicial?

(Ejemplo: descuentos, beneficios actuales, etc.).

Como medio de enganche la oferta de servicios puede ir complementada con un mensaje

diferenciador que incluya siempre que sea adecuado o por temporadas
FLUJO DE SALUDOS INICIAL

6. ;{Qué preguntas debe hacer el chatbot para comprender mejor la intencion del usuario?

(Ejemplo: ;Qué tipo de seguro buscas?).

Una pregunta disfrazada de saludo, como lo habia mencionado debe conducir al usuario o
consumidor hacia alguna opcion, de las que estamos promocionando, para que se beneficioso, y
en caso de no contar con alguna opcion en particular llevar al chat con la persona para una mejor
interaccion. Algunos ejemplos: “miremos las opciones de seguros vehiculares”, o “indaguemos en

asistencia médica”, “jvamos a profundizar el conocimiento en equipo y maquinaria;j’.

7. (Como manejara el chatbot las respuestas abiertas, como mensajes fuera del flujo

estandar?

Con respuestas que retorne al cliente al ramo o lo lleven a otro ramo de los que se pueda ofertar,
todas las interacciones deberan ser direccionadoras e instintivas, como quieres saber de x tema, o
estas buscando y tema, solo asi se podra volver al flujo de nuestros servicios y continuar con el
proceso. Por ejemplo: “;Estds buscando informacion sobre X? jTe puedo ayudar con eso!” o

“Puedo ofrecerte mas detalles sobre nuestros seguros, /te interesa?”’

8. ¢ El flujo inicial debe ofrecer botones interactivos, o el usuario podra escribir directamente

sus respuestas?

Nota sobre derechos de autor: Este trabajo y lo que a continuacion se expone solo tiene una validez académica, quedando copia de éste en la
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No se puede perder ninguna opcion de negocio, por tanto, se debe incluir los botones interactivos
y sumarle uno adicional para ofrecer una alternativa de respuesta en caso de no encontrar lo que

se busca.

9. ;Cuales son las preguntas mas frecuentes que el chatbot deberia estar preparado para

responder desde el inicio?

Dentro de los varios aspectos que los chatbot a través de la A, deben programarse de modo tal
que se pueda dar una respuesta intuitiva relacionada con el giro de negocios y en funcion de los
servicios ofertados, revisando algunos modelos, existen una gran variedad de preguntas que se

deben responder, aqui algunos ejemplos.
Preguntas Sobre Productos y Coberturas
1. (Qué tipos de seguros ofrecen?
2. (Qué incluye la cobertura de este seguro?
3. (Cual es la diferencia entre este seguro y otro similar?
4. (Puedo personalizar mi poliza de seguro?
5. ¢Qué no esta cubierto por esta poliza?
Preguntas Sobre Precios y Cotizaciones
1. (Cuanto cuesta una poliza de seguro?
2. (Cbémo obtengo una cotizacion para mi seguro?
3. (Ofrecen descuentos o promociones?

4. (Puedo pagar mi prima de seguro en cuotas?
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5. (Qué afecta el costo de mi seguro?

Preguntas Sobre el Proceso de Reclamos

—

(Como presento un reclamo?

2. (Cuanto tiempo tomara procesar mi reclamo?

3. ¢(Qué documentos necesito para presentar un reclamo?
4. (Cbémo puedo hacer seguimiento a mi reclamo?
5. ¢(Qué sucede si mi reclamo es denegado?

Preguntas Sobre la Gestion de Polizas
1. ;Cdémo puedo actualizar mi informacion personal?
2. (Como cancelo mi poliza de seguro?
3. (Qué hago si pierdo mi poliza?
4. (Como renuevo mi poliza de seguro?
5. ({Como puedo obtener una copia de mi poliza?
Preguntas Generales

1. (Como puedo contactar con un asesor humano?

\S)

. (Qué debo hacer en caso de emergencia?

(98]

(Donde puedo encontrar mas informacion sobre sus productos y servicios?

4. (Ofrecen seguros para empresas ademas de individuos?
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5. (Cuales son los requisitos para obtener un seguro?
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ANEXO F

PLAN DE CAPACITACION

Para una capacitacion efectiva, se ha disefiado el siguiente plan de capacitacion.

a. Anadlisis de necesidades

Evaluar el conocimiento que tienen los colaboradores sobre la utilizacion de software de ventas.
Andlisis de impacto en el cambio de matriz para la gestién de ventas
Anadlisis de proyeccion en ventas para el 2025

b. Obijetivos del CRM

Familiarizar a los empleados con la interfaz del CRM

Ingreso de la informacién de los clientes

Personalizacion del CRM de acuerdo con las estrategias del departamento comercial
Bondades del uso del CRM y como optimizar procesos

c. Estructura del CRM

Vision general del sistema y sus modulos

Interfaz del CRM, Demostracion de como navegar por la plataforma.

Gestion de contactos: Cémo agregar, editar y eliminar informacion de clientes.

Gestion de oportunidades: Como registrar y hacer seguimiento a ventas o proyectos.
Automatizacion de tareas: CoOmo configurar tareas automaticas como recordatorios o correos
electronicos.

Elaboracion de nuevos procesos para la gestion y registro en las ventas

Gestion de datos para registro de interacciones, segmentacion de clientes, seguimiento.
Establecer flujos de trabajo personalizados para el equipo comercial

Asignacion de responsabilidades; gestidn de tareas

Informes y analisis: Generacion de reportes y uso de dashboards para analizar datos. (perfil
disponible sola para gerencia)

Realizar talleres de uso del CRM y de expectativas de crecimiento para que el equipo conozca
los beneficios que obtendran con la herramienta

d. Metodologia de la capacitacién

Capacitacion presencial, hasta que el colaborador se sienta familiarizado con el sistema.
Videos tutoriales de cada mddulo disponibles para los colaboradores en cualquier momento.
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- Manual sobre el uso del CRM y sus procesos
- Simulacion escenarios de negocio para la toma de decisiones basado en estadisticas y resultados
del CRM.

e. Soporte Técnico
- Interfaz de comunicacion: El bréker contara con canales de comunicacién abiertos para resolver
dudas o reportes de incidentes con el CRM.
- Ejecutivo técnico: EI broker contard con un asesor técnico de soporte hasta el final de
implementacion del CRM
- Soporte técnico: El proveedor suministrara un canal abierto al broker para reporte de incidentes
y actualizaciones del sistema.

f. Retroalimentacion
- Retroalimentacién continua por parte de los colaboradores para medir el impacto y avances en
la implementacion del CRM.
- impacto del CRM en la productividad y en los objetivos del negocio
- Ajuste de procesos y capacitacion adicional segin la necesidad del negocio
- Evaluaciones practicas a los colaboradores para medir conocimientos del uso del CRM
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