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RESUMEN

El mercado ecuatoriano de seguros es muy competitivo y dentro del mismo las Agencias
Productoras de Seguros juegan un papel fundamental en la promocion y comercializacion de los
productos de seguros que ofrecen las aseguradoras, los mismos que atienden las necesidades del

mercado en cuanto a los riesgos que amenazan su patrimonio, vida y salud.

En este entorno cambiante y donde la comercializacion de este servicio intangible es ain poco
aceptada por gran parte de la poblacion, resulta imperativo brindar un servicio de asesoria en la

identificacion y gestion de riesgos de una manera cercana, personalizada y con calidad técnica.

El presente proyecto se enfoca en establecer los procesos criticos de servicio y experiencia del

cliente durante la interaccion que se desarrolla a consecuencia de la contratacion de un seguro.

Resulta de vital importancia para Credenza Agencia Asesora Productora de Seguros Cia. Ltda.
entender dichos procesos, incorporar métricas en cada uno de ellos y mejorarlos con la
incorporacion de disefios de procesos mas eficientes y tecnologia que facilite una mejora en la
experiencia de sus clientes en la interaccion con sus productos de seguros en cuanto a tiempo y
calidad de respuestas, buscando con esto un mayor nivel de satisfaccion y por ende un mayor nivel

de recomendacion que le permita incrementar sus ventas y rentabilizar su operacion.

Palabras Claves: Clientes, Servicio, Experiencia, Recomendacion, Satisfaccion, Incremento en

Ventas.



ABSTRACT
The Ecuadorian insurance market is highly competitive, and within it, Insurance Producing
Agencies play a crucial role in promoting and commercializing insurance products offered by
insurers. These products cater to the market's needs regarding risks that threaten their assets, lives,
and health. In this ever-changing environment, where the commercialization of this intangible
service is still poorly accepted by a significant portion of the population, it is imperative to provide
advisory services for risk identification and management in a personalized, high-quality, and

technically sound manner.

This project focuses on establishing the critical service processes and customer experience during
the interaction resulting from the contracting of an insurance policy. It is vital for Credenza
Agencia Asesora Productora de Seguros Cia. Ltda. to understand these processes, incorporate
metrics into each one, and improve them by incorporating more efficient process designs and
technology that facilitates an improvement in customer experience during interactions with their
insurance products, regarding response time and quality, seeking a higher level of satisfaction and,
consequently, a higher level of recommendation, allowing them to increase sales and make their

operation profitable.

Keywords: insurance, commercializing, insurers, customer experience, recommendation, increase

sales



CAPITULO 1: INTRODUCCION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA E IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

1.1. Definicion del proyecto

Credenzza es un Broker de Seguros establecido hace 6 afios en el mercado de seguros del Ecuador,
tiempo durante el cual ha desarrollado su estrategia de negocio enfocandose en un nicho de clientes
individuales, con un nivel socioeconémico medio alto - alto, interesados en acceder a buenas
coberturas a cambio de una prima justa priorizando un servicio personalizado y eficiente antes que
precios bajos. Credenza esta especializado principalmente en la comercializacion de productos de

los ramos de Asistencia Médica y Vehiculos que significan mas del 50% de la cartera actual.

Bajo este enfoque Credenzza busca posicionarse por sus altos niveles de servicio, respuestas

rapidas, y soluciones efectivas otorgando una buena experiencia al cliente.

Este enfoque, ademas refuerza la estrategia comercial que se fundamenta en el crecimiento de

nuevos clientes a partir de la recomendacién tanto a nivel individual, asi como a nivel corporativo.

Es precisamente aqui donde se ha identificado la necesidad de mejorar la experiencia del cliente
en el broker de seguros Credenzza, a través de un redisefio de los procesos criticos que impactan
en los indices de satisfaccion, recomendacién y retencion de clientes actuales, asi como en la

generacién de nuevas oportunidades de venta.

Segun el analisis de mercado de Credenzza, a pesar de haber mostrado un crecimiento sostenido
en sus cinco afios de operacion, esta consciente que existen retos significativos en cuanto a la

captacién y fidelizacién de clientes, debido a problemas en la actualizacion de bases de datos y



limitaciones en la capacidad financiera para abordar innovaciones tecnologicas y de servicio. En
un contexto donde la experiencia del cliente es un factor decisivo en el mercado de seguros, resulta
necesario abordar estos obstaculos con estrategias de innovacion que permitan a la empresa

aumentar su competitividad.

1.2. Naturaleza o tipo de proyecto

Este proyecto se clasifica como una investigacion aplicada, orientada a la implementacion de
mejoras en procesos criticos del Broker para incrementar la satisfaccion del cliente en el entorno
de la gestion de sus productos de seguros. El enfoque es la identificacion y redisefio de dichos
procesos criticos del servicio al cliente. La metodologia adoptada incluye el uso de herramientas
de analisis comercial y propuestas de reingenieria de los procesos criticos identificados,

estableciendo KPI claros para su monitoreo y constante evolucion.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora para los procesos criticos de atencién al cliente en el broker
de seguros Credenzza, con el fin de elevar los indices de satisfaccion, retencion y recomendacion,

y, en Gltima instancia, potenciar la venta de productos rentables.

1.3.2. Objetivos especificos

e Identificar los procesos que impactan negativamente en la experiencia del cliente y en la tasa de
recomendacion de la empresa.

e Proponer mecanismos de actualizacion de datos y mejora en la comunicacion con los clientes para
facilitar el contacto efectivo y relevante.

e Disefiar un programa de medicion del nivel de recomendacion NPS



e Evaluar la viabilidad financiera de las propuestas mediante andlisis de indicadores clave como

TIR, VAN y Payback para asegurar el retorno de la inversion.

1.4. Hipdtesis o teoria que plantea el trabajo

La hipotesis central de este trabajo sostiene que el redisefio y la optimizacion de los procesos
criticos de atencion al cliente en el broker de seguros Credenzza incrementarén significativamente
la satisfaccion y recomendacion de los clientes actuales, y, en consecuencia, generaran un
incremento en la tasa de conversion de ventas. Ademas, se asume que mediante una gestion
adecuada de la base de datos de clientes y una comunicacion proactiva, sera posible superar las
limitaciones financieras actuales, al lograr que el retorno sobre la inversién (ROI) justifique los

recursos destinados a las mejoras propuestas.

1.5. Justificacion e importancia del trabajo de investigacion

La presente investigacion es relevante porque aborda una problematica central en el sector de
seguros: la experiencia del cliente como elemento diferenciador y generador de valor. Segin
estudios recientes, en la industria de seguros la satisfaccion del cliente se ha convertido en un
factor decisivo, especialmente en el contexto de los mercados digitales y globalizados, donde los

consumidores disponen de multiples opciones a la hora de seleccionar un proveedor de seguros.

En este sentido, el Broker Credenzza, con un enfoque hacia el cliente de nivel socioeconémico
medio alto y alto, tiene una ventaja competitiva, ya que sus clientes valoran mas el servicio y la
personalizacion que el precio. Sin embargo, para mantenerse competitivo, necesita asegurar que
cada interaccion con el cliente esté optimizada y que se desarrollen estrategias que refuerzan esta

percepcion de valor.



La implementacion de un sistema mejorado de gestion de la experiencia del cliente no solo
contribuird al incremento de ventas en productos rentables, sino que también sentard una base
solida para la sostenibilidad a largo plazo del negocio, permitiéndole adaptarse a las tendencias de

competencia en medio de la digitalizacion y personalizacion en el sector de seguros.

1.6 Perfil de la organizacion
1.6.1. Nombre de la empresa
Agencia Asesora Productora de Seguros Credenzza Cia. Ltda.

1.6.2. Misidn, vision, valores
Mision: Asesorar a nuestros clientes, y posibles clientes, en la mejor manera de

proteger su patrimonio, a través de la compra de polizas de seguros emitidas por las
mejores compaiiias, que se adapten a sus necesidades y posibilidades econémicas
Vision: Llegar a ser un broker conocido en la industria, con niveles de ventas
significativos para las compafiias de seguros, contando con una fuerza de ventas
responsable y comprometida.
Valores: Honestidad, Responsabilidad, Compromiso.

1.6.3. Actividades, marcas, productos y servicios
La actividad comercial, es la intermediacidn de seguros y reaseguros una vez
aprobados los diferentes ramos por el ente de control. Actualmente, Credenzza cuenta
con los siguientes ramos aprobados por el ente regulador: Vida individual, vida
colectiva, asistencia médica, incendio y lineas aliadas, robo, responsabilidad civil,
equipo electrénico, accidentes personales, cumplimiento de contrato, equipo y
magquinaria contratistas, multirriesgo, lucro cesante, rotura de maquinaria, todo riesgo

para contratistas, y vehiculos. El broker planea préximamente incluir: transporte, y



agropecuario.
Por otra parte, el servicio que ofrece el broker, es el de proteccion financieray
patrimonial, mediante una evaluacion personalizada del cliente, sus riesgos, y

prioridades.

1.6.4. Ubicacion de la sede:
Ecuador, Pichincha, Quito, Catalina Aldaz y Portugal, Edificio La Recoleta

1.6.5. Ubicacion de las operaciones:
Ecuador, Pichincha, Quito, Catalina Aldaz y Portugal, Edificio La Recoleta

1.6.6. Propiedad y forma juridica
Credenzza es una Compafiia Limitada debidamente inscrita en la Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros de Ecuador. Asi mismo, presenta oportunamente toda la

documentacion y reportes exigidos por el ente de control.

1.6.7. Tamanio de la organizacién

1.6.8. Informacién sobre empleados y otros trabajadores
Actualmente Credenzza con 11 trabajadores, entre afiliados bajo nébmina, y prestacion

de servicios con factura.

Adicionalmente, la compafiia contrata los siguientes servicios eternos:
e Agencia de Publicidad

e Asesoria Legal

e Contabilidad

e Limpieza de oficina

1.6.9. Procesos claves relacionados con el objetivo propuesto
Hemos definido que los procesos claves para mejorar la experiencia del cliente del



broker Credenzza son:
e Comercial / Emision de polizas
e Atencion de siniestros
e Atencion de Quejas y Requerimientos
1.6.10. Principales cifras, ratios y niumeros que definen a la empresa
La compafiia, fundada en el 2019, ha mostrado crecimiento en todos los afios. El Gltimo
alcance (2023) muestra los siguientes resultados:
Activos: $11.142,85
Pasivos: $2.959,39
Patrimonio: $8.183,46
Capital social: $400
Ganancias retenidas: $6.860,43
Utilidad del ejercicio 2023: $923,03
Ingresos operacionales: $28.088,83

Gastos operacionales: $27.165,80

1.6.11. Modelo de negocio

Credenzza busca generar valor desde un asesoramiento honesto, y un servicio rapido y eficiente.
Descubrir, y proteger riesgos latentes de los clientes, y lograr tranquilidad al saber que estan
protegidos. De hecho, la nueva estrategia de marketing esta basada en la frase: “La tranquilidad si
se puede comprar”. También, se destaca por una estrategia de trato personalizado a los clientes,
alejandose un poco de los negocios masivos. Se diferencia de la competencia en que mas alla de
simples cifras anuales, busca relaciones a largo plazo con todos sus grupos de interés, entre los

cuales por supuesto destacan los clientes. Credenzza muestra una estrategia de crecimiento



sostenida y paulatina, que le permita seguir destacando por el servicio, tratando de mantener
controlada la posibilidad de que la carga operativa supere a los encargados del area, lo que causaria
demoras en procesos, e inconformidades en los clientes. Esto no quiere decir que Credenzza no
busca el crecimiento, de hecho, numéricamente muestra un crecimiento afio a afio, sin embargo,

es un crecimiento controlado estratégicamente.

1.6.12. Grupos de interés internos y externos

Credenzza tiene algunos grupos de interés, mismos que estratégicamente deben recibir atencion,
ya que cada uno va a influir en la imagen general de la compafiia, y por ello, en la mente del cliente
final. Recordando que nuestro objetivo es mejorar la experiencia general del cliente en Credenzza,
los grupos de interés son:

Accionistas: Mas alla de los réditos econémicos, accionistas que se sientan coémodos con los
procesos, la cultura corporativa, y los valores de la empresa; van a generar confianza hacia
Credenzza en sus circulos sociales y laborales. Accionistas que no se sienten comodos con la
marca, no generan.

Clientes: Mantener satisfecho a este grupo de interés es vital, que sientan que cuentan con un
respaldo y asesoramiento completo, van a mantenerse largos periodos de tiempo, y van a
recomendar en base a su buena experiencia a Credenzza. En base a este grupo estamos buscando
estrategias para aumentar su satisfaccion, y captar mayores ingresos en base a recomendacion.
Empleados: Encargados de dar servicio al cliente, innovar, y ser los representantes de la
compaiia. Empleados motivados y comprometidos van a ser los mejores responsables de un
aumento en el medidor de experiencia del cliente. Se debe tener en cuenta que son los responsables

de cumplir los objetivos, tiempos, y procesos de manera eficaz y eficiente.



Proveedores: Si bien no son clientes de momento, mantienen una relacion directa con Credenzza,
y pueden llegar a serlo, o a recomendar en base a las practicas que noten en la compaiiia, y su
cultura corporativa.

Socios estratégicos (aseguradoras): Las aseguradoras son los principales testigos de los procesos
de los brokers. Ellas notan, y valoran cuando los intermediarios mantienen procesos limpios,
rapidos, completos y eficientes. Con eso en mente, los socios estratégicos muchas veces dejan de

jugar un papel de espectador, y pueden influir en procesos de ventas de los brokeres de seguros.

1.7 Analisis del entorno

1.7.1 Entorno general

La industria de seguros juega un papel crucial en la economia del pais, aportando
aproximadamente el 1.7% al Producto Interno Bruto (PIB) con una tendencia creciente en los
ultimos afios segun datos reportados por el Banco Central del Ecuador. Al ser pieza clave en la
estabilidad econdémica y el desarrollo del Ecuador, el sector de seguros se ve afectado directamente
por la situacién econémica, politica y social con un impacto directo en la oferta y demanda de

productos de seguros, precios de sus primas y rentabilidad.

Ecuador se encuentra atravesando por uno de los periodos mas complejos de los ultimos 15 afios.
Durante los ultimos afios, ha presentado una recuperacion mas lenta que el resto de paises de la
region luego de los efectos econdmicos y sociales que dejo6 la pandemia del COVID 19, lo cual se
ha acentuado por la crisis de seguridad y recientemente por la crisis energética que ha conllevado
a una reduccion considerable del PIB gue, tal como se puede ver en la Figura 1, se ha deteriorado
aun mas en el segundo trimestre del 2024. Segun datos del FMI, para el afio 2025 la economia
tendra un crecimiento marginal de apenas el 1.5%, sin embargo, segun algunos analistas

financieros el crecimiento alcanzaria Unicamente el 0.7%.



La desaceleracion de la economia causada por una serie de acontecimientos de caracter politico,
economico y social prevén un reto importante para las empresas del sector financiero y no
financiero que se veran obligadas a revisar sus precios y productos ofertados y reducir sus costos.
Los principales acontecimientos socio politicos y economicos y sus efectos se presentan en la

Tabla 1



Tabla 1 Principales acontecimientos socio politicos

Eventos

Efectos

Econémicos

Aumento en el déficit Fiscal por baja del

precio del WTI de US$71 octubre por

barril en 2023 a US$86 por Barril enel
mismo periodo del 2024

- Desaceleracidn del crecimiento econémico,
disminucion de la demanda principalmente de
productos considerados como no prioritarios como los
Seguros

Caida generalizada en importaciones de

bienes de consumo, materias primas y

bienes de capital por la desaceleracion
econdmica.

- Aumento del desempleo y la pobreza que se traducira
en una disminucion del poder adquisitivo de los
consumidores

Inversion extranjera en los niveles mas
bajos histéricos de US$448 MM en el
2020 a US$120 MM a octubre del 2024

- Déficit fiscal y restricciones de liquidez. Con la
situacion actual y el riesgo pais no es viable la emisién
de bonos soberanos por lo que el Ecuador requerira
otras fuentes de financiamiento a través de
Multilaterales sobre cumplimiento de metas.

Riesgos pais entre los mas altos de la
region (1216 a octubre del 2024)

Aumento de desempleo y empleo
informal

- Incremento de la inseguridad y violencia aumentando
también los niveles de siniestralidad para ciertos ramos
de seguros

Sociales

Crisis de seguridad que ha ocasionado el
aumento del nimero de homicidios,
considerandose a Ecuador uno de los
paises mas peligros del mundo

- Descomposicién social y aumento de la corrupcién
que exigen procedimientos mas estrictos de suscripcion
y aceptacion de riesgos

Crisis energética que ha limitado al
acceso a servicios basicos como luz e
internet

- Escasez de productos bésicos, combustibles

Muerte cruzada que provocé la
disolucién de la asamblea y destitucion
del presidente de la Republica
Guillermo Lasso y eleccidon de Daniel
Noboa como presidente de la republica
durante 18 meses.

-Inestabilidad politica y juridica que aumenta
incertidumbre de inversionistas

Politicos

Proceso electoral de presidente y
asambleistas en los primeros meses del
2025, que aumenta la incertidumbre
politica.

- Proyectos de ley y regulaciones rezagadas por cambio
de autorizados

Casos de corrupcion que ha involucrado
a los principales poderles del estado

(judicial y ejecutivo)

Nota. Elaboracion propia



1.7.2 Entorno especifico

Luego de la pandemia del Covid 19, el mercado asegurador ecuatoriano ha tenido un mejor
desempefio que la economia en su conjunto. Luego de contraerse en torno al 5% anual en 2020 y
2021, las primas netas emitidas crecieron sobre el 20% en 2022 y sobre el 10% en el 2023, por
encima de las ventas locales de toda la economia, segun informe econdémico realizado por
CORDES. Mientras que, hasta agosto del 2024, cuando las ventas locales en el pais disminuyeron
al 1.3% anual, las primas netas emitidas del mercado asegurador crecieron al 3.1% anual. Al
comparar la estadistica de agosto 2019 (antes de la pandemia) y agosto 2024, las primas netas
emitidas crecieron un 3.9% anual mientras que las ventas locales de todas las actividades

econdmicas crecieron al 3.3% anual.



Grafico 1 Crecimiento del mercado asegurador ecuatoriano

Comportamiento del mercado asegurador ecuatoriano
30%

258 23,30%

20,809,

2004

15% =0%
11,2094
JB0%G
s - 3,904 o
2o 3,10% 03B0% M Primas netas emitidas
R . . . mVentas locales

o I ]

-1,90%
-2,60 -5.30%
108
15%
16,40%;
209
dic-20 dic-21 dic-22 dic-23 ago-24 Ago-19a

ago-24

Nota. Elaborado por Latino Insurance

Por otro lado, las primas de los principales ramos comercializados por Credenzza presentan dos
escenarios contradictorios, pues mientras vemos una tendencia creciente en primas relacionadas
con Salud y Medicina prepagada (Figura 3), el ramo de vehiculos tiene un estancamiento debido

principalmente a la desaceleracion en la importacion y consumo de vehiculos (Figura 4)

Crecimiento en primas, salud y medicina prepagada:
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Gréfico 2 Primas emitidas ramo salud y asistencia médica
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Credenzza es parte de los 747 Agencias Productores de Seguros que se encuentran autorizados por
la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros para comercializar productos de seguros.
En la figura 3 podremos encontrar la participacion por comision ganada durante el afio 2023 de los
APS en el Ecuador de todos los ramos y en los principales ramos comercializados por Credenzza

(Salud y vehiculos).

Grafico 4 Comisiones ganadas de brokers
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Nota. Elaborado por Latina Insurace

1.7.3 Anélisis DAFO

considerando la perspectiva macroecondémica del pais y el sector asegurador se ha desarrollado el
andlisis de las principales Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades que presenta

Credenzza y que se resumen en la figura 1.3



Grafico 5 Analisis DAFO

Fortalezas

- Nicho de mercado es la clase
media - alta tiene un efecto
menor ante la cirsis
econdmica.

- Personal con experiencia y
conocidos en la industria

- Trabaja con socios
comerciales (aseguradoras de
buena reputacion y solventes)

Oportunidades

- Proximas reformas que
estahlecen alivios fiscales

- Riesgos mas tangibles para la
sociedad que crea mayor
conciencia para contratar un
seguro.

- Alternativas tecnologicas para
mejora de servicios y
contactabilidad con el cliente

Debilidades

- No cuenta con sistemas o
aplicativos con informacion
integrada sobre el cliente

- No cuenta con indicadores que
permitan evaluar la satisfaccion
y preferencia de clientes a los

productos y servicios ofrecidos
por la Comopahia.

Amenazas

- Nuevos requerimientos
normativos relacionados a
procedimientos de Prevencion
de Lavado de Activos para APS

- Empeoramiento de situacion
econdmica que requerira la
revision de comisiones de
ciertos productos,

- Presencia de Canales Algernos
de Distribucion de seguros que
eliminara costos de
intermediacion en ciertos
productdos

Nota. Elaboracion propia



CAPITULO 2: MARCO CONCEPTUAL

Teoria de administracion por procesos: Se define como un sistema de procesos que permite a
la empresa u organizacion lograr un alto nivel de desempefio, asi como identificar las
oportunidades de mejorar la calidad y el trabajo operativo con el objetivo de movilizar los recursos
intelectuales del colectivo en beneficio de dicha empresa u organizacion, del individuo y de la
sociedad (Morales Becerra, 2011, pag. 65)

La gestidn por procesos es utilizada por muchas empresas u organizaciones, s como un cuerpo de
conocimientos, es una forma de organizar todas las actividades encaminadas a generar un valor
afiadido sobre una entrada para obtener un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los

requerimientos del cliente (Morales Becerra, 2011, pag. 65)

Teoria de proceso administrativo: Se toma la administracion como proceso para hacer énfasis
en que los administradores, sin importar sus niveles ni funciones, se comprometen continuamente
en actividades interrelacionadas, como planear, organizar, dirigir y controlar, para alcanzar los
objetivos deseados. De ahi se deriva la denominacion de proceso administrativo dada al conjunto

y la secuencia de las funciones administrativas (Chiavenato, 2002, pag. 16)

Teoria de los sistemas de gestion de la calidad: “Un sistema de gestion de la calidad consiste en
el conjunto de acciones planificadas y controladas que la organizacion dirige con la finalidad de
alcanzar los objetivos de calidad, mejorar los productos y servicios y satisfacer las necesidades de

los clientes” (Lloréns Montes & Fuentes Fuentes, 2005)



Teoria de la planificacion de la calidad: “La planificacion de la calidad es la actividad para a)
determinar las necesidades de los clientes, y b) desarrollar los productos y procesos requeridos

para satisfacer esas necesidades” (Lloréns Montes & Fuentes Fuentes, 2005, pag. 93)

Teoria de la eficiencia y la eficacia: La eficiencia es necesaria, pero no es suficiente, debe haber
eficacia, especialmente en lo relacionado con la consecucion de objetivos y resultados. La eficacia,
relacionada con los fines y propositos, es el grado en gue la administracién consigue sus objetivos.

La medida del resultado de la tarea o del objetivo establecido. (Chiavenato, 2002, pag. 8)

Proceso: “Proceso significa secuencia sistematica de funciones para realizar las tareas; medio,

método o manera de ejecutar ciertas actividades” (Chiavenato, 2002, pag. 7)

Calidad: “El concepto mas antiguo y utilizado es el de excelencia, es decir lo mejor”. (Lloréns

Montes & Fuentes Fuentes, 2005, pag. 21)

Gestion de calidad: “Abarca el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y
controlar la funcion de calidad en una empresa” (Lloréns Montes & Fuentes Fuentes, 2005, pag.

39)

Oferta del valor: Es una destreza empresarial que maximiza la demanda a través de establecer

optimamente la oferta. También es el inicio de todas las actividades comerciales y lo que busca es



diferenciar los productos y servicios de una empresa u organizacion de los que ofrece la

competencia. (Kotler & Armstrong, 1996, pag. 58)

Experiencia del cliente: Representa un aspecto clave que influye en la toma de decisiones de los
clientes al momento de elegir un producto o servicio, como tambien marca de manera significativa
la competitividad de una empresa frente a su sector de mercado, en cuanto a la fidelizacion de los

usuarios y los ingresos que la empresa obtenga. (Reichheld, n.d.,2024)

Marketing: “Es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen
lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus

semejantes” (Kotler & Armstrong, 1996)

Omnicanalidad: Se trata de unificar o integrar varios canales distintos de comunicacion para

brindar un servicio uniforme al cliente, sin interrupciones. (Westerman et al., 2014, #)

Fidelizacion y Retencion: “La fidelizacion implica estrategias para mantener a los clientes
existentes, como programas de lealtad, descuentos por renovaciones o un servicio al cliente
destacado. En seguros, esto es crucial para maximizar el valor a largo plazo del cliente.” (Oliver,
n.d.)

Personalizacion (Customization): “La personalizacién implica adaptar productos y servicios a las
necesidades especificas de los clientes. En seguros, esto puede incluir opciones de cobertura
flexible 0 métodos de pago personalizados, lo que mejora la experiencia y fidelidad del cliente.”

(Peppers & Rogers, 2004).



CAPITULO 3: METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico

3.1.1 Enfoque Metodoldgico

La investigacion seguird un enfoque mixto que combine métodos cualitativos y cuantitativos
(Creswell & Plano Clark, 2017) La integracién de estos enfoques permitird obtener una
comprension profunda del problema al combinar el analisis de datos duros (cuantitativo) con

percepciones y experiencias detalladas de clientes (cualitativo).

3.1.1.1 Método Cuantitativo
Este método se enfoca en medir y analizar un proceso mediante datos numéricos, recurriendo a
encuestas, cuestionarios estructurados y experimentos controlados. Tiene como objetivo establecer

causas, probar hipotesis y generalizar hallazgos en una muestra representativa.

3.1.1.2 Método Cualitativo

Este método se enfoca en explorar y comprender los significados que le dan las personas a las
experiencias y percepciones. Utiliza técnicas como entrevistas, grupo focales, entre otros para
recolectar datos no numéricos permitiendo encontrar patrones o emociones, aportando profundidad

interpretativa a un estudio.

3.1.2 Tipo de Investigacion

La investigacion realizada fue de tipo aplicada con la finalidad de utilizar el conocimiento
generado para mejorar los procesos criticos de servicio al cliente en Credenzza. Se identificaron
las areas mas criticas que afectan la experiencia del cliente en cada proceso, en funcion de los datos

tomados de los clientes, asi como del analisis y evaluacion de cada proceso critico parte del estudio.



3.1.3 Disefio de Investigacion

La metodologia aplicada se estructurd en tres fases, las mismas que se detallan a continuacion:

Fase 1: Diagnostico del Problema

En esta fase se analizaron los procesos actuales de atencion al cliente con la participacion de los
responsables de los departamentos de servicio al cliente, ventas y siniestros con quienes se
revisaron los flujos de procesos y el detalle de sus actividades, con el objetivo de identificar areas
de mejora, para ello utilizamos un enfoque cualitativo y técnicas de observacién directa que se
reflejan en una matriz que califica el cumplimiento o no cumplimiento del proceso en sus distintas

actividades.

Fase 2: Recopilacién de Datos Cuantitativos

Dentro de la segunda fase decidimos realizar encuestas a una muestra representativa de clientes
actuales para cada uno de los procesos criticos que son objeto del estudio. Estas encuestas fueron
disefiadas con el objetivo de evaluar la satisfaccion del cliente (CSAT) y la tasa de recomendacion

(NPS). (Anexo 1)

Fase 3: Analisis y Propuestas de Mejora

Los datos cualitativos y cuantitativos obtenidos se analizaron de forma combinada conforme el
método mixto de investigacion, aprovechando la oportunidad que este nos brind6 para establecer
con una mayor profundidad las areas de mejora y proponer soluciones especificas dentro de los

procesos criticos.



3.2 Fuentes de datos e informacion

3.2.1 Fuentes Primarias

Clientes Actuales de Credenzza: Mediante las encuestas que completaron para recopilar datos
directos sobre su nivel de satisfaccion (CSAT) y nivel de recomendacion (NPS) con los servicios

en los procesos criticos estudiados.

Colaboradores Responsables de Atencién al Cliente, Ventas y Siniestros: A través de la
revision de los procesos con el pensamiento enfocado a los desafios operativos que se enfrentan

en el dia a dia y la satisfaccion del cliente.

Documentacién Interna de Procesos: Incluye el flujo de los procesos, asi como el detalle de las

actividades que los integran para tener una vision clara de los procedimientos actuales.

3.2.2 Fuentes Secundarias

Estudios de Mercado y Tendencias en la Industria de Seguros: Revisar publicaciones
especializadas en gestion de seguros, tendencias de Insurtech y gestion de experiencias de cliente,
que ayudaran a contextualizar el enfoque innovador de Credenzza en relacion con los estandares

del mercado.

Investigaciones Académicas y Bibliografia Especializada: Articulos académicos sobre
satisfaccion del cliente en el sector de seguros, y estudios de casos de brokers que hayan

implementado mejoras en experiencia de usuario.



CAPITULO 4: DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.- Propuesta: Mejoramiento de procesos criticos

4.1.-ldentificacion de procesos criticos
Con el objetivo de identificar los procesos criticos de Credenzza, hemos considerado priorizarlos

determinando su impacto en 3 ejes fundamentales para la gestion de un Broker de Seguros.

Estos ejes son, el Impacto en el Cliente, que considera que tan relevante son los procesos para la

experiencia como lo sefiala (Schwager, A, 2007).

El Impacto Financiero, a través de los procesos que generan ingresos o permiten el control de

costos (Kaplan, R. S., & Norton, D. P., 1996)

Finalmente, el tercer eje es el Riesgo Operativo, que se centra en los procesos que al tener una
falla pueden generar una afectaciéon a la reputacion o sostenimiento del negocio en el tiempo

(Harrington, 1991)

Teniendo claro estos 3 ejes a continuacion, se estructura la matriz de priorizacion de criticidad de
los procesos segun su relevancia estratégica en la gestion de Credenzza en base a los siguientes

parametros.

Impacto al Cliente

Alto: Afecta directamente la percepcion del cliente (e.g., resolucién de siniestros, atencion de
quejas).

Medio: Impacta indirectamente la experiencia del cliente (e.g., emision de pélizas, seguimiento
postventa).

Bajo: Tiene poca o nula visibilidad para el cliente (e.g., procesos internos administrativos).



Impacto al Financiero

Alto: Contribuye significativamente a los ingresos o genera ahorros importantes (e.g., cierre de
ventas, renovaciones).
Medio: Genera ingresos o ahorros moderados (e.g., seguimiento de prospectos).

Bajo: Escaso impacto en ingresos o costos (e.g., actualizaciones menores de datos).

Riesgo Operativo

Alto: Riesgo frecuente o con consecuencias graves (e.g., retrasos en siniestros que afectan la
reputacion).
Medio: Riesgo ocasional o con impacto manejable (e.g., errores en la carga de informacion).

Bajo: Riesgo bajo o de impacto menor (e.g., actividades administrativas de rutina)

Clasificacion de la Prioridad

Critico

Un proceso es critico si cumple al menos dos de las siguientes condiciones:

Alto impacto en la satisfaccion del cliente.
Alto impacto financiero.

Alto riesgo operativo.

Importante

Un proceso es importante si cumple con una de las siguientes condiciones:

Tiene impacto medio-alto en cualquiera de las tres dimensiones.



Es un proceso de soporte que influye indirectamente en los resultados criticos.

No Critico

Un proceso es no critico si:

Tiene un bajo impacto en todas las dimensiones.

Su falla 0 mejora no afecta significativamente los objetivos estratégicos.

Tabla 2 Matriz de ldentificacion de Procesos Criticos

Proceso Impacto Impacto Riesgo Prioridad
Cliente Financiero Operativo
Alto

Emision
Cobranza Medio Alto Medio Importante
Actualizacion de Bajo Bajo Bajo No Critico
Datos
Atencion de Alto Medio Alto Critico
Siniestros y
Asistencias
Atencion de Alto Bajo Alto Critico
Quejas y
Requerimientos

Nota. Elaboracion propia



4.2.-Diagnostico de procesos actuales
Partiendo de la entrevista realizada a los responsables de todas las areas que integran los sistemas

mandatarios, operativos, base o soporte, se logré disefiar un diagrama especifico para cada
proceso del broker en donde se pueda evidenciar de mejor forma las dindmicas a considerar en

mejorar.

Gréfico 6 Organigrama estructural Credenzza
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4.2.1. Niveles estructurales
Las operaciones de Credenzza estan relacionadas con los siguientes niveles:

4.2.1.1 Nivel directivo
Representado por la letra (M) dentro del organigrama de estructura, se identifica con los procesos

que son analizados y ejecutados por quienes tienen poder de decision dentro de Credenzza, cumple



funciones de responsabilidad legal, judicial y extrajudicial, encargado del cumplimiento de las
disposiciones regulatorias del entorno legal, adjudicandose el nhombramiento y destitucion del
personal, asi como las demas funciones adjudicadas en la junta de socios.

4.2.1.2. Nivel operativo

Representado por la letra (O) dentro del organigrama estructural, se identifica con todos los
procesos que tienen relacion directa con el cliente, sea interno para el caso de departamento
Financiero, Comercial y Operaciones, se consideran nivel medio en la relacion con los clientes
debido a su estrecha cercania con los momentos de verdad que son capaces de experimentar en el
giro del negocio.

4.2.1.3. Nivel operativo de linea base

Representado por la letra (B) dentro del mapa de procesos, se identifica con todos los procesos
necesarios para que Credenzza pueda desarrollar sus actividades y posteriormente se pueda realizar
el control respectivo, gracias a la informacion generada de manera eficiente y oportuna ya que

mantiene estrecha relacién con los departamentos, procesos operativos y clientes de la Credenzza.

4.2.2. Plan estratégico

4.2.2.1 Objetivo
Gestionar los pardmetros direccionales de Credenzza, estableciendo la misién, vision y objetivos

estratégicos.

4.2.2.2 Alcance
Aplicado a cada uno de los procesos, departamentos y recursos de la empresa.

4.2.2.3 Competencia
La competencia es de la gerencia, conjuntamente con la junta general de accionistas.



4.2.3 Politicas
El plasmar un plan estratégico para Credenzza, siendo responsabilidad de la gerencia y la junta

general de accionistas su aprobacion y reforma.

El tiempo de vigencia del plan dependera de las resoluciones de gerencia y la junta general de
accionistas.

Lo establecido en el plan estratégico es de caracter ejecutorial para todos los actores de la empresa.
Un servicio de calidad y calidez al cliente son parte fundamental de las politicas de Credenzza.
Una evaluacion oportuna de los posibles clientes es esencial no solo para garantizar estabilidad en
las cuentas a futuro, sino con el fin de cumplir las regulaciones establecidas por las compafiias de
Seguros.

La mejora continua en los procesos basados en el andlisis de datos y satisfaccion del cliente es

esencial para el correcto desarrollo comercial de Credenzza.



Grafico 7 Diagrama de flujo planificacion estratégica Credenzza

P ¥ "y )
Mison Congiiar Flan Estrategico con EdraEgco
¥ 3 realidad or ganiza don Iio mentos
Wizion ) {Gerencia) deverdad
1 Yy
: Experiendia
chiet Enfocar la direccion de -———— de
Jetvos Credenzza —, Cliente
—
¥
Il' Rt !
Paolitica pefinir polificazy normas
Crganzacions [eerencia)
L A L
' b . B . 1 y
Frogramas Flanficacion deproyectos y
f programas
Proyectos |Gernca) O
e L -
w
"~ . 't
Rewvizion con |3 Junta General
desAr cionistas
|Gerencia Junta Acoon stag)
L &
Contro’y Aprobado?
Evzluacion
-
]
5l
¥
.. Dfundir Plan EstaEsioo
Plan Estratézico (Gerencia)
Wy
FIR

Nota. Elaboracion propia

e
fre———]
Estados
Fnangeros



4.2.4. Proceso comercial — polizas de asistencia médica

4.2.4.1 Objetivo
Poner a disposicion de los clientes todas las opciones de seguros que ofertan las compafiias en el

pais, asesorar sobre las ventajas y limitaciones con la que cuenta cada producto, guiar de manera
responsable al cliente en todo momento hasta que el proceso de emision concluya y la poliza se

encuentre en vigor.

4.2.4.2 Alcance
Se aplica a todo el recurso humano y tecnolégico con el que puede contar Credenzza + l0s recursos

destinados por las compafiias de seguros.

4.2.4.3 Competencia

La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las
compaiiias de seguros con los departamentos similes mas los peritos Auditores Médicos.

4.2.4.4 Politicas

La basqueda y seleccion de clientes tiene como baseé lo dispuesto en Cédigo de Comercio y la Ley
Organica de Prevencidn, Deteccion y Combate del Delito de Lavado de Activos.

Con el fin de evitar el incumplimiento en pagos de primas, se prioriza el uso de tarjetas de créditos
como forma principal de pago, dejando el resto como excepciones.

La informacidn oportuna para la vinculacién y registro se debe obtener en el primer acercamiento
incluso para la cotizacién.

Se informa al cliente que el proceso de enrolamiento al seguro es extenso y requiere de informacion

sensible para evitar resistencia del mismo.



10.

11.

4.2.4.5 Detalle del proceso
Se toma contacto con el cliente mediante llamadas, mensajes, correos proporcionados en bases de

referidos, para el caso que el cliente nos solicite el servicio mediante redes sociales se asignara un
ejecutivo para la interaccion.

El Asesor solicita los documentos bésicos para la obtencion de informacion; cédulas del cliente,
dependientes y conyuge en caso de aplicar, también se realiza un levantamiento oportuno de la
informacion adicional, contactos, informacion de ingresos, gastos y patrimonio, también se
anticipa consultar sobre enfermedades prexistentes.

Se elaboran los cuadros comparativos y combinaciones de cotizacién mediante los portales de cada
compafiia de seguros.

Si el cliente no esta satisfecho con los cuadros presentados se regresa a un reproceso de cotizacion
solicitando caracteristicas especiales que el cliente requiere, adicionales o cambios de deducibles,
(s6lo si la compafiia lo permite)

Si el cliente se encuentra satisfecho con la oferta, se procede a solicitar la emision de la poéliza.
Se realiza una entrevista extensa completando los formularios de enrolamiento, informacion que
se remite a los auditores médicos para su evaluacion.

Se recibe la poliza y se revisa que todos los datos se encuentren a conformidad con la informacion
del cliente y lo solicitado en la cotizacion.

Se gestiona la forma de pago seleccionada por el cliente.

Se entrega la poliza al cliente con la respectiva induccion de uso y se firma la copia para la
compariia de seguros.

Se perfecciona la poliza entregando a cumplimiento de la compafiia de seguros todos los
documentos habilitantes.

Se registra y aplica la forma de pago con la compafiia de seguros.
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Diagrama proceso en emision — polizas de asistencia médica
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4.2.5. Proceso en siniestros — polizas de asistencia médica

4.2.5.1. Objetivo

Poner a disposicion de los clientes todo el contingente de la compafiia de seguros y sus prestadores
de medicina en el momento de verdad que se genera de la ocurrencia de un evento fortuito e
inesperado de forma eficiente, rapida y transparente.

4.2.5.2. Alcance

Se aplica a todo el recurso humano y tecnoldgico con el que puede contar Credenzza mas todos
los recursos médicos destinados por las compafiias de seguros y sus prestadores de salud para la

resolucion de siniestros.

4.2.5.3. Competencia

La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las
compafiias de seguros con los departamentos de siniestros.

4.2.5.4. Politicas

Al momento de la llamada del cliente, se brinda prioridad en las asistencias médicas, que resulten
como parte de una emergencia.

Gestionar los créditos hospitalarios es primordial.

El seguimiento a los procesos que realiza la compafiia de seguros es fundamental.

La informacion oportuna se debe obtener en todo momento y debe ser entregada al cliente en
tiempo y forma.

4.2.5.5. Detalle del proceso:
1.- El cliente toma contacto con el nimero de asistencia de Credenzza.



2.- Previo a la prestacion del servicio se verifican los datos de la péliza, coberturas y estado de su

cartera.

3.- Se coordina la asistencia con la compafiia de seguros y el prestador médico.

4.- La compariia toma contacto con el cliente y brinda la coordinacion de la asistencia requerida

conjuntamente con el prestador médico.

5.- En caso de una cita programada se coordina con el médico tratante

6.- En caso de coordinacion de exdmenes y laboratorio se debe coordinar junto con la orden del

médico tratante.

7.- Se da seguimiento al proceso; cita médica, examenes de laboratorio, diagnostico, y tratamiento.

8.- Si el cliente se encuentra satisfecho con la resolucion del siniestro se procede con el cierre del

Caso.

9.- Si el cliente no se encuentra satisfecho con la resolucién del siniestro se devuelve el caso al

departamento de siniestros y servicio postventa de la compafiia de seguros.
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4.2.6. Proceso en comercial — pdlizas de vehiculos

4.2.6.1. Objetivo
Poner a disposicidn de los clientes todas las opciones de seguros que ofertan las compafiias en el

pais, asesorar sobre las ventajas y limitaciones con la que cuenta cada producto, guiar de manera



responsable al cliente en todo momento hasta que el proceso de emision concluya y la poliza se
encuentre en vigor.

4.2.6.2. Alcance

Se aplica a todo el recurso humano y tecnolégico con el que puede contar Credenzza mas los
recursos destinados por las compafiias de seguros.

4.2.6.3. Competencia

La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las
compafiias de seguros con los departamentos similes mas los peritos inspectores de riesgos.
4.2.6.4. Politicas

La basqueda y seleccion de clientes tiene como baseé lo dispuesto en Codigo de Comercio y la Ley
Organica de Prevencidon, Deteccion y Combate del Delito de Lavado de Activos.

Con el fin de evitar el incumplimiento en pagos de primas, se prioriza el uso de tarjetas de créditos
como forma principal de pago, dejando el resto como excepciones.

La informacidn oportuna para la vinculacién y registro se debe obtener en el primer acercamiento
incluso para la cotizacion.

4.2.6.5. Detalle del proceso

Se toma contacto con el cliente mediante llamadas, mensajes, correos proporcionados en bases de
referidos, para el caso que el cliente nos solicite el servicio mediante redes sociales se asignara un
ejecutivo para la interaccion.

El Asesor solicita los documentos basicos para la obtencion de informacion; Matricula, cédulas
del cliente y conyuge en caso de aplicar, también se realiza un levantamiento oportuno de la

informacion adicional, contactos, informacion de ingresos, gastos y patrimonio.
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11.

Se elaboran los cuadros comparativos de cotizacion mediante los portales de cada compaiiia de
seguros, para este proceso se evalua el valor comercial del vehiculo.

Si el cliente no esta satisfecho con los cuadros presentados se regresa a un reproceso de cotizacion
solicitando caracteristicas especiales que el cliente requiere.

Si el cliente se encuentra satisfecho con la oferta, se procede a solicitar la emision de la poliza.
Se solicita la inspeccion del vehiculo, (para el caso que se encuentre en concesionario se solicita
el aviso de salida del vehiculo y se omite la inspeccién).

Se recibe la poliza y se revisa gque todos los datos se encuentren a conformidad con la informacion
del cliente y lo solicitado en la cotizacion.

Se gestiona la forma de pago seleccionada por el cliente.

Se entrega la poliza al cliente con la respectiva induccion de uso y se firma la copia para la
compariia de seguros.

Se perfecciona la poliza entregando a cumplimiento de la compafiia de seguros todos los
documentos habilitantes.

Se registra y aplica la forma de pago con la compafiia de seguros.
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Diagrama proceso en emision — pélizas de vehiculos
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4.2.7. Proceso en siniestros — polizas de vehiculos

4.2.7.1. Objetivo

Poner a disposicion de los clientes todo el contingente de la compafiia de seguros en el momento
de verdad que se genera de la ocurrencia de un evento fortuito e inesperado de forma eficiente,
rapida y transparente.

4.2.7.2. Alcance

Se aplica a todo el recurso humano y tecnoldgico con el que puede contar Credenzza mas todos

los recursos destinados por las compariias de seguros para la resolucién de siniestros.

4.2.7.3. Competencia
La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las

compafiias de seguros con los departamentos de siniestros.

4.2.7.4. Politicas
Al momento de la llamada del cliente, se brinda prioridad en las asistencias médicas, de mecanica

y legales.

El seguimiento a los procesos que realiza la compafiia de seguros es fundamental.

La informacion oportuna se debe obtener en todo momento y debe ser entregada al cliente en
tiempo y forma.

4.2.7.5. Detalle del proceso
1.- El cliente toma contacto con el nimero de asistencia de Credenzza.

2.- Previo a la prestacion del servicio se verifican los datos de la péliza, coberturas y estado de su

cartera.



3.- Se coordina la asistencia con la compariia de seguros.

4.- La compaiiia toma contacto con el cliente y brinda la coordinacion de la asistencia requerida.

5.- En caso de asistencia médica la compafiia coordina el envio de la ambulancia y traslado a la

unidad médica mas cercana.

6.- En caso de la asistencia para reparacion de dafios materiales, la compariia de seguros coordina

el envio del vehiculo al taller autorizado designado.

7.- Se da seguimiento al proceso de reparacion con el area de siniestros de la compafiiay los talleres

autorizados.

8.- Si el cliente se encuentra satisfecho con la resolucion del siniestro se procede con el cierre del

Caso.

9.- Si el cliente no se encuentra satisfecho con la resolucién del siniestro se devuelve el caso al

departamento de siniestros de la compafiia de seguros.
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4.2.8. Quejas y reclamos
Hemos identificado que no existe un proceso debidamente estructurado para el proceso de quejas

y reclamos. Hoy por hoy, Credenzza maneja las quejas y reclamos de una manera improvisada,
muy enfocada en la gestion del Gerente General, y que, si bien hasta ahora no presenta un problema
mayor, es hetamente por el bajo volumen presentado hasta la actualidad. Estamos seguros de que,
ante un eventual aumento o pico de quejas y reclamos, el proceso sera totalmente ineficiente, y
generara una mayor molestia en el cliente, y por ende una experiencia totalmente negativa,

totalmente contrastada con nuestro objetivo.

4.3.-Indicadores actuales de satisfaccion
Los procesos criticos identificados deben ser medidos estableciendo métricas claves para

determinar la efectividad de los procesos de atencion al cliente, evaluando la calidad del servicio,

asi como la experiencia del cliente.

A continuacion, se detallan los principales indices y como se aplican.

4.3.1. NPS (Net Promoter Score)
El NPS mide la disposicion de un cliente a recomendar los servicios de Credenzza en base a su

experiencia en el servicio recibido.

Este indice clasifica a los clientes en 3 tipos que son los promotores, los neutros y los detractores

segun lo sefialado por (Reichheld, 2003., 46-54)

A continuacién, se indica como se determina esta clasificacion.



Sobre la base de una sola pregunta, en la que el cliente es cuestionado respecto a que tan probable

es que recomiende el servicio del Broker de Seguros Credenzza en una escala del 0 al 10 se obtiene

lo siguiente.

. Promotores (9-10): Clientes satisfechos que recomendarian el servicio.

. Pasivos (7-8): Clientes neutrales, satisfechos, pero no leales.

. Detractores (0-6): Clientes insatisfechos, que podrian dafiar la reputacion.

Ahora bien, con esta clasificacion se calcula el NPS de la siguiente manera:

NPS = %Promotores - %Detractores

Con el resultado obtenido la interpretacion cominmente mas aceptada establece lo siguiente:

. Mayor o Igual a 50: Excelente.
. Mayor a 0 y menor a 50: Bueno.
. Menor a 0: Necesita mejorar.

4.3.2. CSAT (Customer Satisfaction Score)
El CSAT es un indice que mide el nivel de satisfaccion de un cliente con respecto a la

interaccion, servicio o experiencia especifica ofrecida por el Broker de Seguros Credenzza.



El objetivo que persigue es medir la percepcion del cliente en un momento especifico y
cuantificar su nivel de satisfaccion, segun (Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J.,

& Bryant, B. E., 1996)

Los clientes normalmente deben responder a la pregunta ¢Cémo calificaria su satisfaccion

“Muy Satisfecho”.

El cdlculo del CSAT se realiza en base a la siguiente formula.

Numero de respuestas satisfechas (4 0 5)
x 100

Total de respuestas

CSAT = (

Con el resultado obtenido la interpretacion comunmente mas aceptada establece lo siguiente:

. Mayor o igual a 80% y menor a 100%:  Alto nivel de satisfaccion.
. Mayor o igual a 60% y menor o igual a 79%: Aceptable, con margen de mejora.
. Menor a 60%: Insatisfaccion significativa.

4.3.3. Medicion Indices NPS y CSAT (Colocar la informacion del universo al que se
pregunto)

Para realizar la medicion de los procesos criticos del Broker Credenzza aplicamos una encuesta a
los clientes que han mantenido una interaccion en los ultimos 6 meses con el proceso Comercial
— Emision, Atencion de Siniestros y Asistencias, Atencion de Quejas y Requerimientos las

mismas que se indican en el Anexo ......



Los resultados obtenidos en las mismas se presentan a continuacion:

Nivel de Recomendacion NPS

Gréfico 14 Pregunta 1 Encuesta NPS de Proceso comercial — emision
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indice de Satisfaccion CSAT

Gréfico 15 Pregunta 2 Encuesta CSAT de Proceso comercial — emision
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Con estos resultados se ha obtenido los siguientes valores para los indices:

NPS: 95.23%

CSAT: 94.4%

Proceso Atencidn de Siniestros y Asistencias

Nivel de Recomendacion NPS
Grafico 16 Pregunta 1 Encuesta NPS de Proceso Atencion de Siniestros y Asistencias

¢Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio de atencion de siniestros y asistencias a un
amigo o colega?

18 respuestas

15

10

0 ({l)%) 0 ({l)"/u) 0 ({ll%) 0 ({ll%} 0 (0%) 0 (E‘)%) 0 (0%) 0 (0%)

0 1 2 3 4 5 6 7

Nota. Elaboracion propia



indice de Satisfaccion CSAT
Grafico 17 Pregunta 2 Encuesta CSAT de Proceso de Atencion de Siniestros y Asistencias

:Como calificaria su satisfaccion general con el proceso de atencion de siniestros y asistencias?
18 respuestas

15

15 (83.3%)

10

O(flj%) O(rlj%) 2 (11.1%)

1 2

Nota. Elaboracion propia

Con estos resultados se ha obtenido los siguientes valores para los indices:

NPS: 94.4%

CSAT: 94.4%

Proceso Atencién de Quejas y Requerimientos

Nivel de Recomendacion NPS



Gréfico 18 Pregunta 1 Encuesta NPS de Proceso Atencion de Quejas y Requerimientos

¢Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio de atencién de quejas y requerimientos a un
amigo o colega?

2 respuestas

2[({00%)

0(?%) 0((‘)%) 0((1)%) 0 (0%) O((l)%) O(CI)%) 0(0%) 0((‘)%) O((‘)%) 0 (0%)
0 ‘ ‘ ‘

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota. Elaboracion propia

indice de Satisfaccion CSAT

Grafico 19 Pregunta 2 Encuesta CSAT de Proceso Atencidn de Quejas y Requerimientos

¢Coémo calificaria su satisfaccion general con el proceso de atencién de quejas y requerimientos?

2 respuestas

1.00

1 (50%) 1 (50%)
0.75
0.50
0.25
0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
0.00 J ! l
1 2 3

Nota. Elaboracion propi



Con estos resultados se ha obtenido los siguientes valores para los indices:

NPS: 100

CSAT: 100

4.3.4.-1dentificacion de Problemas
La identificacion de los principales problemas que surgen de los procesos criticos definidos, se

fundament6 principalmente en la evaluacion de los procesos actuales desarrollados por Credenza
para comercializar y emitir polizas, atender siniestros y gestionar las quejas y reclamos de los
clientes. A través de un walkthrough de dichos procesos, entrevistas con los lideres de procesos y
evaluacion de los principales indicadores, dimos respuesta a los hitos méas relevantes, que a nuestro

criterio, deben ser cumplidos en dichos procesos para asegurar su eficiencia.

Proceso Comercial/Emision



Tabla 3 Cuestionario proceso Comercial / Emision

Hitos claves

Nunca

Casi Nunca

mente

Frecuente

Casi
siempre

Desconoce

Se utilizan canales de
comunicacién claros y
accesibles para el cliente sobre
las condiciones de la poliza

¢Considera que el cliente tiene
acceso de forma facil y agil a
toda la informacién necesaria
de su poliza y sus beneficios?

¢Los asesores tienen acceso
facil y oportuno a informacion
de los productos que ofrecen?

Existen capacitaciones
periddicas al personal sobre
los productos ofertados y pre
requisitos para la venta

Los niveles de satisfacciony

de recomendacion del cliente

se encuentran dentro de los
niveles esperados

Se cumplen tiempos de
respuesta de requerimientos de
los clientes?

Se utilizan datos de clientes
para ofrecer servicios mas
personalizados?

Se realiza seguimiento a las
interaccion de los asesores
comerciales con los clientes
para evaluar su gestion
periodicamente.

Nota. Elaboracion propia



Identificacion de problemas:

Tabla 4 Identificacion de problemas en el proceso Comercial / Emisién

Problema

Riesgo

Causa Raiz

Demoras en entrega de
cotizaciones y estado de su

cotizacién

Pérdidas de oportunidades de
venta que se refleja en una
reduccion en los indicadores

de cierre de ventas.

Fuentes de informacion de
productos ofrecidos por
aseguradoras se encuentran
dispersas o no disponibles

cuando se necesita.

No se utilizan de manera
eficiente la informacion del
cliente para establecer
estrategias de venta

(crosselling, upselling)

Oportunidades de venta
desaprovechadas por falta de
un andlisis adecuado de las

necesidades de los clientes

Falta de procedimientos y
herramientas para analizar

datos de la compafiia

No se miden los niveles de
satisfaccion de clientes en el
proceso de cotizacion y

venta.

Ineficiencias que no son
identificadas para tomar
acciones correctivas y de

mejora

Falta de definicion de

objetivos para cada proceso.

El cliente no cuenta con
informacion inmediata de su

poliza y beneficios

Insatisfaccion del cliente y
carga operativa por atender

dudas de clientes.

Falta de un canal de
comunicacion que permita
proporcionar informacion

instantanea al cliente.

Nota. Elaboracion propia




Proceso para la Atencidn de Siniestros y Asistencias

Tabla 5 Cuestionario del proceso de Atencion de Siniestros y Asistencias

. Casi Casi
Hitos claves Nunca Frecuentemente | . Desconoce
Nunca siempre
Se cumple con los tiempos de
respuesta desde que el cliente X

notifica un siniestro hasta se tiene
la primera interaccion

Se mide la atencion al cliente
luego de la resolucion de un X
siniestro

El personal encargado de la
atencion del cliente recibe X
capacitaciones regularmente.

Se utilizan herramientas
tecnoldgicas para agilizar el
proceso de atencion de siniestros X
y que el cliente conozca del
estatus

Nota. Elaboracion propia




Identificacion de problemas:

Tabla 6 Identificacion de problemas proceso de Atencion de Siniestros y Asistencias

Problema

Riesgo

Causa Raiz

Comunicacion inoportuna o
incompleta sobre el estado de

su siniestro

Riesgo reputacional por
inconformidad del cliente
por falta de atencion

adecuada

Falta de una herramienta que
permita tanto al asesor como
el cliente conocer sobre el
estatus de sus

requerimientos.

Ausencia de indicadores de
gestion del éarea lo que
genera una falta de control y
seguimiento oportuno a

problemas identificados

Ineficiencias operativas que
no puedan ser atendidas o

mejoradas.

No se han definido
indicadores de gestion que
permita identificar

ineficiencias del proceso.

Nota. Elaboracion propia




Proceso para la Atencion de Quejas y Requerimientos

Tabla 7 Proceso para la Atencion de Quejas y Requerimientos

Hitos claves

Frecuente

Casi Nunca
mente

Nunca

Casi
siempre

Desconoce

Se han definido claramente los
protocolos a seguir cuando se
recepten quejas por parte de los
clientes.

Se han socializado y comunicado
los canales para la recepcion de
quejas por cualquiera de los
servicios prestados por la
Compaiiia.

El area que recepta de quejas es
independiente a las demas areas del
broker.

Se mantienen indicadores sobre el
namero de quejas recibidas, areas
involucradas y tiempos de
respuesta y resolucion.

Nota. Elaboracion propia




Identificacion de problemas

Tabla 8 ldentificacion de problemas proceso de Atencion de Quejas y Requerimientos

Problema Riesgo Causa Raiz
Ausencia de un proceso Riesgo reputacional y/o Falta de un proceso formal
claramente definido parala | pérdidas econémicas por que defina responsables y
atencion y resolucion de controversias con clientes procedimientos a seguir para
quejas de clientes. gue no sean adecuadamente | la atencidn de quejas.

tratadas. atencion adecuada

Nota. Elaboracion propia

La evaluacién de los procesos calificados como criticos permitio identificar los principales
problemas y causas que afectan la satisfaccion y calidad en el servicio al cliente. Los resultados
de este andlisis arrojaron los principales issues sobre los cuales la Compafiia debe trabajar para
mejorar o mantener los niveles de satisfaccion reportados hasta la fecha. en el siguiente apartado

se presentaran las soluciones identificadas que podrian mitigar los riesgos identificados.

4.4.- Desarrollo de la Propuesta

El diagndstico realizado a cada uno de los procesos criticos arrojé como resultado algunos eventos
que perjudican el cumplimiento efectivo de los objetivos estratégicos de la Compafiia. Nuestra
propuesta de valor, trata de identificar las soluciones mas convenientes para la Compafiia que
permitan mantener y/o mejorar los niveles de servicio y satisfaccion del cliente en cada uno de los

servicios prestados.



A continuacién, presentamos un resumen de las principales causas que origina los problemas
identificados para cada proceso critico, asi como las soluciones planteadas, las cuales seran

desarrolladas y presentadas de manera detallada en los siguientes apartados.

Gréfico 20 Mapa de Soluciones planteadas

Proceso Problema Solucion planteada

Fuentes de informacion de preductos
ofrecidos por aseguradoras se encuentran
dispersas o no disponibles cuando se
necesita.

Implementacion de una herramisnta que permite
obtener de manera dpil informacion de los productos
ofertados por aseguraderas (Click Seguros)

Falta de procedimientos ¥ herramientas
Comercializacion v emision de polizas | para analizar datos de la compafiia

Falta de definicion de objetivos para cada
proceso.

Falta de un canal de comunicacion que
permita proporcionar informacion
instantinea al clisnte.

Falta de una herramienta que permita
Atencion de siniestros tanto al asesor como =l clisnte conocer
sobre el estatus de sus requerimisntos.
No ze han definide indicadores de gestion [Establecer procesos para medir v escalar

Implementacion de un CBM que le permita capturar
la informacion del cliente, productos ofertados y
vigentes

Atencion de siniestros que permita identificar ineficiencias del  regularmente los principales indicadores de atencion
pIoCeso. al cliente como NPS y CSAT
Falta de un proceso formal que defina
Atencion de quejas responsables v procedinientos a seguir | Disefiar e implementar procesos para la atencion y
para la atencion de quejas. resolucion de quejas de clientes

Nota. Elaboracion propia

4.4.1 Implementacion de un CRM

4.4.1.1 Identificacion de la necesidad:
Credenzza busca impulsar la innovacién de sus herramientas de gestion operativa con el fin de

acceder a la informacion de sus clientes en tiempo real para mantener una comunicacion mas
directa y rapida en la atencion de reclamos, requerimientos y consultas sobre el estado de su poliza
0 siniestro, mejorando asi la experiencia del cliente al contar con un sistema automatizado con

informacidn en linea sobre el estado de sus requerimientos.



4.4.1.2 Objetivos
Incrementar la satisfaccion en la experiencia del cliente para mantener y mejorar los indices de

retencién y crecimiento en ventas.

Ser una empresa que se diferencia por la atencion agil y oportuna a sus clientes.

Optimizar procesos y reducir costos operativos.

4.4.1.3 Propuesta de un aplicativo de Atencidn de Reclamos.

Credenzza ha identificado 2 propuestas de aplicativos que permiten cumplir con los objetivos
planteados para mejorar la experiencia del cliente. El sistema elegido optimizara la gestion de
reclamos y permitira el seguimiento en tiempo real, promoviendo la transparencia y confianza en
la interaccion. Con esta implementacién se garantiza una atencion personalizada, rapida y de

calidad.

Opcion 1.- Desarrollo propio en “APP Sheet”

A través de un desarrollo de un aplicativo denominado “APP Sheet” que conecta la informacion
de clientes, pdlizas, coberturas y cualquier otro tipo de informacidn relevante de los clientes para
de forma integrada proporcionar al asesor comercial y al cliente de la informacién de la p6liza, del

estatus de sus reclamos y estado de sus pagos.



Graéfico 21 Pagina de inicio de AppSheet

" CRIPTEX @ B 2 v ° :
g Dm0 a + Teble: MENU Viewdatasourcs & G+ i 0 oo ® @ B
= CLENTES Source: CLOUD  Qualifier MENU  DataSource: google SourceType: Sheets Columns: §
= S mENU = Q c
Sk NAME G Ker? LABEL?  FORMULA sHowr  EDImAB
g o
2 SINIESTROS
# _RowNumber Number - = (=]
4 E——
o "7 DMENU Number - = \ /
4 MENU Text - = é
CLIENTES POL VH
Q .
Z ICONO Image v =
@
Z  VISTA Text - =
@
) e,
25 User settings. LvH STRO

Nota. Imagen de captura de pantalla de AppSheet

4.4.1.4 Caracteristicas y beneficios App Sheet

Numero ilimitado de clientes

Acceso a traves de la WEB, APP Movil o Tablet.

Amigable con el usuario

Personalizacion répida y agil que permite disefiar aplicaciones personalizadas ajustadas a las
necesidades particulares del broker

Facilita la automatizacion de tareas repetitivas como generacion de informes, recordatorios de
pagos, alertas de vencimientos.

Acceso a informacion de tiempo real

Integracion facil con otras herramientas y sistemas



Opcion 2.- Alquiler plataforma “Monday”

Gréfico 22 Pdgina de inicio de “Monday”
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Nota. Imagen de captura de pantalla de Monday.

Alvarez, M., Morales, A., Olivo, D., Ribadeneira, M., & Vaca, L. (2024). Captura de la pantalla

de inicio de Monday [Captura de Pantalla]. https://www.monday.com

4.4.1.5 Caracteristicas y beneficios Monday
Gestion avanzada de cuentas, contactos y acuerdos

Integracidn bidireccional de correo electrénico con Gmail y Outlook
Gestion de actividad

Presupuestos y facturas

Fusion de datos duplicados

Automatizaciones personalizadas de CRM (250 acciones por mes)

Integraciones personalizadas de CRM (250 acciones por mes)


https://www.monday.com/

Crea un panel que combine 5 tableros

4.4.1.6 Proceso de implementacion
Definir el objetivo y los requisitos de la aplicacion

Configurar la fuente de datos, crear y estructurar las bases de datos.
Configurar las distintas vistas y la interfaz

Definir la I6gica y automatizacion

Agregar seguridad y configuracion de acceso

Pruebas y validacion

Despliegue y capacitacion

Monitoreo y mantenimiento continuo.

El tiempo aproximado para la implementacion del aplicativo en Credenzza se estima en 3 meses.

4.4.1.7. Cronograma de Implementacion
El cronograma disefiado se detalla en la siguiente tabla.



Fase

Tabla 9

Cronograma Implementacion de la aplicacion

Actividad

Andlisis de procesos

Estudio de los

Descripcion Detallada

Tiempo Estimado

Fase 1: Evaluacion y
Planificacion

actuales

procedimientos
actuales y deteccién de
areas de mejora

Seleccion de

2 semanas

Identificacion de
recursos tecnolégicos

plataformas digitales,
formularios
electrénicos y
herramientas de
almacenamiento en la
nube.
Revision de las leyes

1 semana

Estudio de la
normativa aplicable

relevantes acerca de

una pagina para
asegurar el

cumplimiento legal.

1 semana

Fase 2: Implementacion

Desarrollo de
formularios
electrénicos

Creacion y
personalizacion de
formularios digitales
segun el tipo de

proyecto.

2 semanas

Implementacion de
firma electrénica

digital para contratos.

Integracion de una
plataforma de firma

1 semana

. al
Almacenamiento
digital seguro

nube con medidas de
proteccion de datos

Configuracion de
macenamiento en la

personales.

1 semana

Responsable Indlca_do_res = Observaciones
Seguimiento
Equipo de Documentacion Identificacion
de flujos de de obstaculos
Procesos X o
trabajo iniciales.
Inventario de Comparativa de
TI herramientas costos y
seleccionadas beneficios.
Informe de Actualizacion
Juridico cumplimiento segun cambios
normativo legales.
Formularios Verificacion
TI funcionales y con clientes
aprobados piloto.
A rar
- Pruebas de Isegu a
Tl y Juridico . . estdndares de
funcionamiento .
seguridad.
Pruebas de acceso
TI seqguro y Evaluar
. accesibilidad.
velocidad




. L . . Indicadores de .
Fase Actividad Descripcién Detallada| Tiempo Estimado | Responsable .. Observaciones
Seguimiento
Entrenamiento sobre Asistencia y .
o . - ., Sesiones de
Capacitacion al herramientas digitales, Recursos evaluacion del .
. 2 semanas refuerzo si es
personal manejo de datos y Humanos personal necesario
gestién de procesos. capacitado '
CJECULIUIT Ut UtT oty
) o con clientes Reporte de Ajustes segun
Fase 3: Capacitacion y . . .
Transicién Prueba piloto seleccionados para 2 semanas Comercial resultados del feedback de
evaluar la piloto usuarios.
fiinninnalidad Aal
Coexistencia de . .
r0cesos fisicos Reduccion Monitorear la
Transicion gradual p . . y 1 semana Todas las areas|gradual del uso de| resistencia al
digitales mientras se -
. papel cambio.
completa la adopcion.
Seguimiento de KPls, KPI: Tiempo de
. . como tiempos de Gestién de | emision, errores, | Revisiones
Monitoreo continuo L, L Permanente . . L .
emision y reduccion de Calidad satisfaccion del | trimestrales.
Fase 4: Evaluacién y errores. cliente
Optimizacion . . .
P Lo Ajuste a herramientas y Indicadores de Implementar
Optimizacion de - , . . .
flujos segun resultados 1 semana Todas las areas mejora en mejoras
procesos . o
del monitoreo. eficiencia detectadas.

Nota. Adaptado de Alvarez, M., Morales, A., Olivo, D., Ribadeneira, M., & Vaca, L. (2024). Propuesta de Innovacién del Proceso de

atencion de reclamos. Trabajo realizado en la Maestria Integral de Seguros



4.4.1.8. Factibilidad financiera

Para validar la factibilidad financiera del proyecto se considerd lo siguiente:

Proyeccion de ingresos: La implementacion del CRM permitira brindar un servicio mas agil a los

clientes incrementando su nivel de satisfaccion en la atencién brindada por Credenzza. Este
proyecto pretende tener un aumento en el nimero de clientes referidos por clientes que se siente
satisfechos con los servicios prestados por la Compafiia y por tanto se espera tener un aumento en

las ventas anuales como se muestra en el siguiente cuadro:

Actual Aumento
Referidos

No. Cotizaciones diarias 9 10
% de cierre 35% 35%
Promedio de cierre 3.15 3.5
PPV promedio 30 30
Ventas diarias totales 94.5 105
Ventas anuales 26,460 29,400
Incremento en ventas 2,940




e Costos de implementacion: De acuerdo a la propuesta enviada por el proveedor se estimaron los

siguientes costos:

Desarrollo e implementacion del aplicativo: De acuerdo a los prerrequisitos y cronograma de

implementacion acordado con el proveedor seleccionado, se han estimado costos derivados de la

implementacién y puesta y funcionamiento del sistema los cuales se relacionan con:

Detalles Valor
Honorarios del desarrollador del aplicativo (US$20 x 160xhoras) 3,200
Licencias software desarrollo 500
Horas extras funcionarios de Credenzza 200
Otros gastos administrativos menores 100
TOTAL DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL 5,000
APLICATIVO

Fee mensual: Segun los valores cotizados por el proveedor, por la herramienta no se pagara un
valor de licencia sin embargo, debera desembolsarse el valor de US$50 mensuales (tarifa para un

maximo de 3 usuarios)

Costo de arrendamiento de la base de datos: Corresponden al valor mensual de US$50

correspondiente al arrendamiento de servidores que servird para almacenar la base de datos e

informacion registrada en el sistema.

Capacitacion: Debido a que el aplicativo sera de uso necesario tanto para el personal encargado de
ventas como para los liquidadores de siniestros y atencion. Por tanto se ha estimado realizar cursos

de capacitacion para la utilizacion adecuada del aplicativo.



Actualizaciones y personalizaciones: El aplicativo es muy versatil y puede ser adaptado para todos

los requerimientos y necesidades del bréker. En la primera fase se ha estimado configurar para
responder a las principales necesidades en la en la venta y atencion al cliente del ramo de vehiculos
y gastos medicos. Sin embargo, se estima en 2 afios adaptarlo para el resto de ramos y productos
no considerados en una primera fase. Segln las acciones previstas se estima un gasto del 15%

anual gastado en el primer afio de implementacion.

Otras consideraciones para el flujo: Para la proyeccién del flujo de efectivo a 5 afios se considerd
un incremento interanual de los ingresos del 5%, considerando una inflacion anualizada del 5%.
Ademas, se considerd una tasa de descuento del 12% correspondiente a la tasa de retorno esperada

por el accionista de la compafiia

En base a las variables arriba detalladas se procedio a evaluar la factibilidad del proyecto a través
de un analisis del valor actual de los flujos de efectivo generados, cuyos resultados se presentan a

continuacion:



FLUJO EFECTIVO

Tabla 10 Flujo efectivo

ANOO | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5
Ventas incrementales 2,94 3,087 3,241 3,403 3,574
Desarrollo e implementacion 5
del aplicativo
Fee mensual -50 -50 -50 -50 -50
Costo arrendamiento de BD -50 -50 -50 -50 -50
Capacitacion -100 -100
Actuallzguo_nes 0 750 2750
personalizaciones
Flujo de caja neto -51 1,99 2,237 3,141 3,303 3,474

Nota. Elaboracion propia




VAN = 4,760

TIR=41%

Conclusién: Los resultados proyectados muestran que la inversion generaria una ganancia en 5

anos de US$4,760 obteniendo un retorno del 41%.

Conclusiones

App Sheet facilita la comunicacion instantanea, lo que optimiza los tiempos de respuesta y la
resolucion de incidencias. La automatizacion de tareas como la renovacion de pélizas o la
actualizacion de datos permite a los agentes de Credenzza enfocarse en casos mas complejos,

mejorando la productividad y eficiencia operativa.

Una aplicacion de gestion de clientes en Credenzza no solo mejora la experiencia del usuario,
sino que también optimiza los procesos internos y facilita la toma de decisiones estratégicas

basadas en datos.

Credenzza busca la automatizacion y el acceso a la informacidn para usuarios internos y clientes
finales en tiempo real garantizando las respuestas rapidas y precisas, 1o que incrementa la

satisfaccion del cliente, favoreciendo la fidelizacion y el crecimiento sostenible.

4.4.2 Digitalizacion en la Distribucion de Seguros

4.4.2.1 Identificacién de la Necesidad
En el contexto actual de Credenzza se gestionan procesos de cotizacion y entrega de opciones al

cliente, uno de los principales desafios es la ineficiencia en los tiempos de respuesta, los mismos

que al ser extendidos producen pérdidas de cierres en ventas.



Credenzza se ve en la necesidad de proporcionar opciones mas rapidas y precisas a sus clientes, lo
cual, si no se maneja adecuadamente, puede afectar la satisfaccion del cliente, la eficiencia del

vendedor y la competitividad de la empresa en el mercado.

Este anélisis se enfoca en identificar los cuellos de botella existentes en el proceso operativo de
cotizacion, y en particular, en como los tiempos de procesamiento, desde la solicitud inicial hasta
la entrega final de la cotizacion (que van desde los 30min a 2 horas aprox.), pueden optimizarse.
4.4.2.1 Objetivo General

Optimizar el proceso de cotizacion y entrega de opciones a los clientes de Credenzza, logrando

una mejora significativa en los tiempos de respuesta sin comprometer la calidad del servicio.

4.4.2.2 Objetivos especificos

Reducir los tiempos de respuesta: Disminuir significativamente el tiempo que transcurre desde
la solicitud de cotizacion hasta la entrega de las opciones al cliente.

Mejorar la precision: Asegurar que las cotizaciones sean mas precisas y estén alineadas con las
expectativas del cliente, reduciendo el margen de error en el proceso.

Automatizar procesos clave: Integrar herramientas tecnoldgicas que permitan la automatizacion
de la recoleccion de datos, la creacion de cotizaciones y la entrega de opciones en un cuadro
comparativo ajustado a la necesidad del cliente.

Mejorar la experiencia del cliente: Ofrecer una experiencia de usuario mas agil y personalizada,
con opciones claras y ajustadas a sus necesidades.

Optimizar el uso de recursos: Minimizar la intervencion manual y mejorar la eficiencia operativa

mediante la implementacion de tecnologias que agilicen las tareas repetitivas.



4.4.2.3 Propuesta
La propuesta consiste en la integracion de una solucion operativa tecnoldgica que permita

optimizar los tiempos en el proceso de cotizacion y entrega de opciones a los clientes de
Credenzza.

Esta solucion incluiria las siguientes medidas:

Implementacion de un software de gestion de cotizaciones: Este software permitird la
automatizacion de la creacion de cotizaciones a partir de plantillas predefinidas, lo que reducira el
tiempo de generacion y mejoraré la consistencia en las opciones ofrecidas.

Integracion de un sistema CRM (Customer Relationship Management): Con el fin de
centralizar la informacién sobre los clientes y sus necesidades, permitiendo una mejor
personalizacion de las cotizaciones y un seguimiento en tiempo real del estado de cada solicitud.
Automatizacion de la comunicacion con el cliente: Integrar canales automaticos (como correos
electrdnicos o notificaciones push) para enviar las cotizaciones y opciones de manera instantanea
una vez generadas.

Optimizacion del flujo de trabajo entre departamentos: Establecer un sistema de flujo de
trabajo colaborativo entre equipos de ventas, operaciones y finanzas, que reduzca tiempos de
espera y elimine la necesidad de maultiples revisiones manuales.

Capacitacion y soporte: Establecer cronograma de capacitaciones y procesos de soporte para los
usuarios.

4.4.2.4 Propuesta de tiempos de implementacion
Propuesta CLICKSEGUROS.



Tabla 11 Propuesta de implementacion de CLICKSEGUROS.

CLICKSEGUROS

FASES

TIEMPO: DIAS
LABORABLES

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBJETIVO DE LA
ACTIVIDAD

PREPARACION

IMPLEMENTACION DE
SOFTWARE DE GESTION
DE COTIZACIONES

LIDER DEL PROYECTO

DEFINIR LOS
OBJETIVOS Y METAS,
ALINEADOS CON LA
ESTRATEGIA DE
CREDENZZA

ASIGNACION DE ROLES Y

LIDER DEL PROYECTO

DEFINIR ROLES Y
RECURSOS
NECESARIOS PARA LA

DESARROLLO Y
CONFIGURACION

RECURSOS IMPLEMENTACION DE
CLICKSEGUROS
INTEGRACION O e E

TECNOLOGICA DE
CLICKSEGUROS

EQUIPO TECNICO

INTEGRAR
CLICKSEGUROS CON
SISTEMAS INTERNOS

CONFIGURACION DE
CATALOGOS DE
PRODUCTOS

EQUIPO TECNICO

CONFIGURAR Y
PERSONALIZAR
CATALOGOS DE
PRODUCTOS EN
CLICKSEGUROS




TIEMPO: DIAS

OBJETIVO DE LA

FASES LABORABLES ACTIVIDAD RESPONSABLE ACTIVIDAD
CAPACITACION PARA
] EQUIPO COMERCIAL' EQUIPO DE PREPARAR AL EQUIPO
CAPACITACION 5 INTERNO, CAPACITACION CAPACITACION INTERNO PARA EL USO
PARA AGENTES Y DE CLICKSEGUROS
BROKERS EXTERNOS

INICIO DEL PILOTO CON

EQUIPO DE PRUEBAS Y

INICIAR UN PILOTO
CON USUARIOS

PILOTO 0 UN GRUJSOU:IQ/:S?DO DE USUARIOS PILOTO LIMITADOS PARA
CLICKSEGUROS
LANZAR
LANZAMIENTO OFICIAL 7 LANZACI\L/IIIC?E;-EOG?JESISAL DE EQU¢P(C))PEI;EXI£I\(I§EIIEEQNG CLICKSEGUROS A
TODOS LOS USUARIOS
CONTROL 8 REVISION Y AJUSTES EQUIPO DE MEJORA CONTROL CONTINUO

MENSUALES

CONTINUA

Nota. Adaptado de Alvarez, M., Morales, A., Olivo, D., Ribadeneira, M., & Vaca, L. (2024). Propuesta de digitalizacion en la

distribucion de seguros. Trabajo realizado en la Maestria Integral de Seguros.




Propuesta SEGUROS.COM.EC

Tabla 12 Propuesta de implementacion SEGUROS.COM.EC

FASES

TIEMPO DIAS

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

OBJETIVO

LABORALES ACTIVIDAD
PREPARACION 1| Definicidon de objetivos Lider del proyecto Clarificar objetivos
PREPARACION Asignacion de roles y Lider del proyecto Definir roles y recursos

recursos
DESARROLLO ¥ 8| Integracién tecnoldégica Equipo técnico Configurar e integrar
CONFIGURACION g g quip d d
DESARROLLO ¥ 15 Configuracion de Equipo técnico Configurar ersonalizar
CONFIGURACION catalogos quip gurary p
DESARROLLO Y . L . . .
CONFIGURACION 26| Testing inicial Equipo de pruebas Probar el funcionamiento
CAPACITACION 30| Capacitacién para equipo |Equipo de pruebas Preparar al equipo
CAPACITACION 35| Capacitacién para agentes |Equipo de formacién |Capacitar agentes
PILOTO 39 ;?ch;g il (el oste i Equipo de pruebas Iniciar un piloto
S . Lre s Obtener
PILOTO 43| Recopilacién de feedback |Equipo de analisis . . .
retroalimentacion

LANZAMIENTO DEL Implementacidn de ajustes . A . . .
SISTEMA 47 finales Equipo técnico Realizar ajustes finales
LANZAMIENTO . . Equipo de .
OFICIAL 55| Lanzamiento oficial lanzamiento Lanzar el sistema
LANZAMIENTO Monitoreo del . . -
OEICIAL Y 60 rendimiento Equipo de soporte Supervisar el rendimiento
CONTROL Revisién y ajustes . . - .
CONTINUO 61 mensuales Equipo de mejora Optimizar el sistema

Nota. Adaptado de Alvarez, M., Morales, A., Olivo, D., Ribadeneira, M., & Vaca, L. (2024). Propuesta digitalizacion en la

distribucion de seguros. Trabajo realizado en la Maestria Integral de Seguros




4.4.2.5 ELECCION DE PROVEEDOR
En base al cuadro resumen valorado en los diferentes aspectos necesarios para la toma de

decision se llegd a la siguiente conclusion:

Tabla 13 Comparativo de tiempos de proveedores.

&) seguros.com.ec Clic<securos
$140 USD + Sin Costo (Previa Firma de
COSTO IVA Exclusividad)
TIEMPO IMPLEMENTACION 60 DIAS 8 DIAS
CAPACITACION 10 DIAS 3 DIAS
MARCA BLANCA sl NO
NUMERO DE USUARIOS 3 1
NUMERO DE CIAS. AFILIADAS 16 20
CAPACIDAD DE
PERSONALIZACION sl sl
CUANTAS NECESIDADES SON
CUBIERTAS 4 3

Nota. Adaptado de Alvarez, M., Morales, A., Olivo, D., Ribadeneira, M., & Vaca, L. (2024).
Propuesta digitalizacion en la distribucion de seguros. Trabajo realizado en la Maestria Integral

de Seguros.



En la seleccidn de proveedores tecnoldgicos se tomaron en cuenta factores como:

Tiempo de implementacion

Capacitacion

Marca Blanca

NUmeros de usuarios

Numeros de compafiias afiliadas

Capacidad de personalizacion

No. de necesidades cubiertas

Una vez evaluados cada uno de los puntos de referencia a ser considerados, se toma la alternativa
del proveedor Seguros.com.ec, mismo que cumple con las expectativas y sobrepasa positivamente
la relacion costo beneficio segin los pardmetros analizados, desarrollando un plan de
implementacidn que contemple las fases de prueba y capacitacion del personal para garantizar una

transicion exitosa hacia el nuevo sistema.

4.4.2.6. Factibilidad Financiera
Para evaluar la viabilidad econdmica de la propuesta, se debe considerar tanto la inversion inicial
en infraestructura tecnoldgica como los beneficios operativos a largo plazo. Los aspectos clave a

evaluar son:

1. Costos de implementacion:

Adquisicién del software de cotizacion.
Integracién del CRM
Capacitacion y adaptacion del personal.

Costos de licencias y mantenimiento anual de las soluciones tecnoldgicas.



Ahorros esperados:

Reduccion de horas hombre dedicadas a la generacion manual de cotizaciones.
Disminucion de errores humanos que resultan en la correccion de cotizaciones (reprocesos).
Mayor eficiencia en la atencion al cliente, lo que puede llevar a un aumento en la satisfaccion y

fidelizacion.

Analisis de retorno de inversion (TIR):

El ahorro de tiempo y los costos operativos generados por la automatizacion y la mejora en los
tiempos de respuesta se traduciran en un TIR positivo dentro del primer afio de implementacion.
A largo plazo, la solucién permitira mejorar la productividad general y reducir la rotacién de

personal, lo cual también tendra un impacto positivo en los costos.

Riesgos financieros:

Posibles retrasos en la implementacion de la tecnologia.
Costos adicionales de soporte y mantenimiento si no se cuenta con una integracion fluida.
Resistencia al cambio por parte del personal, lo que podria generar costos indirectos relacionados

con la capacitacion adicional.

Para validar la factibilidad financiera del proyecto se tomé en consideracion los siguientes:

1. Proyeccién de ingresos: Para proyectar el ingreso incremental producto de la eficiencia que
generara el aplicativo en el proceso de cotizaciones, se realizd una evaluacion del nimero de

cotizaciones que un asesor podra realizar utilizando esta nueva herramienta. En el siguiente



cuadro se presenta la proyeccion de ingresos considerando el incremento en el nimero de

cotizaciones diarias:

Actual Con inversién
No. Asesores 3 3
Cotizaciones Diarias realizadas por asesor 3 4
No. Cotizaciones diarias 9 12
% de cierre 35% 35%
Promedio de cierre 3.15 4.2
PPV promedio 30 30
Ventas diarias totales 945 126
Ventas anuales 26,460 35,280
Incremento en ventas 8,820

2. Costos de implementacion: De acuerdo a la propuesta enviada por el proveedor se

estimaron los costos relacionados con la implementacion del sistema que se relacionan

principalmente con el costo del proveedor por el servicio de implementacion, la capacitacion y

insumos varios utilizados en el proceso. El detalle se resume a continuacion:

Implementacion:

Implementacion del sistema

Capacitacioén

950

400

300




Otros 250

3. Costos: Los costos directamente asociados al proyecto correspondera al arrendamiento
mensual del aplicativo con un costo de US$40. Ademas, se considera el costo incremental de las

comisiones a pagar a los asesores que segun la politica actual es el 2% de los ingresos.

4. Otras consideraciones para el flujo: Para la proyeccion del flujo de efectivo a 5 afios se
considerd un incremento interanual de los ingresos del 5%, considerando una inflacién
anualizada del 5%. Ademas, se considero una tasa de descuento del 12% correspondiente a la

tasa de retorno esperada por el accionista de la compariia

En base a las variables arriba detalladas se procedio a evaluar la factibilidad del proyecto a través
de un analisis del valor actual de los flujos de efectivo generados, cuyos resultados se presentan a

continuacion:



Tabla 14 Flujo efectivo 2

FLUJO DE EFECTIVO

ANO 0 ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5
Ingresos
(incrementales) 8,820 8,821 8,822 8,823 8,824
Implementacion 950
Comisiones
incrementales 176 176 176 176 176
Arrendamiento 40 40 40 40 40
Flujo de efectivo (950) 8,604 8,605 8,606 8,607 8,608
7750.99 6983.70 6292.38 5669.49 5108.26
(950) 099 993 296 131 049
VAN 30,855
TIR 906%
Nota. Elaboracion propia




4.4.2.7 Conclusiones
En base al cuadro resumen valorado en los diferentes aspectos necesarios para la toma de

decision se llego a la siguiente conclusion:

$140 USD + Sin Costo (Previa Firma de
COSTO IVA Exclusividad)
TIEMPO IMPLEMENTACION 60 DIAS 8 DIAS
CAPACITACION 10 DIAS 3 DIAS
MARCA BLANCA Sl NO
NUMERO DE USUARIOS 3 1
NUMERO DE CIAS. AFILIADAS 16 20
CAPACIDAD DE
PERSONALIZACION Sl Sl
CUANTAS NECESIDADES SON
CUBIERTAS 4 g




La implementacion de una solucion operativa que integre tecnologia avanzada para automatizar y
optimizar el proceso de cotizacion y entrega de opciones al cliente es una estrategia viable y

recomendable para Credenzza.

En base a los resultados proyectados y el valor actual de la inversion, podemos concluir que la

herramienta genera flujos actuales positivos y una tasa de retorno muy por encima de la esperada.

Los principales beneficios incluyen una mejora sustancial en los tiempos de respuesta, mayor

precision en las cotizaciones y una experiencia mas agil y personalizada para el cliente.

Los costos iniciales de implementacidn se justificaran por los ahorros en tiempo y recursos a largo

plazo, asi como por la mejora en la satisfaccion del cliente, lo cual tendrd un impacto positivo en

la fidelizacion y en la competitividad de Credenzza.

En la seleccidn de proveedores tecnoldgicos se tomaron en cuenta factores como:

Tiempo de implementacion

Capacitacion

Marca Blanca

NUmeros de usuarios

Numeros de compafiias afiliadas

Capacidad de personalizacion

No. de necesidades cubiertas



Una vez evaluados cada uno de los puntos de referencia a ser considerados, se toma la alternativa
del proveedor, mismo que cumple con las expectativas y sobrepasa positivamente la relacion costo
beneficio segin los parametros analizados, desarrollando un plan de implementacion que
contemple las fases de prueba y capacitacion del personal para garantizar una transicion exitosa

hacia el nuevo sistema.

4.4.3 Implementacion de un Sistema “CERO PAPEL” en la emision de Polizas de Seguros.

4.4.3.1 Objetivo
El principal objetivo de la implementacion de un sistema enfocado en la eliminacion de papel es

convertir o cambiar el proceso tradicional para la emision de las polizas fisicas, hacia un sistema
totalmente digital, reduciendo el uso de papel. Esta implementacién va a la par con los
lineamientos o politicas vigentes de sostenibilidad del medioambiente, tanto en la legislacion
ecuatoriana como en la internacional; ademas se busca mejorar las practicas relacionadas a la

proteccion de datos y la digitalizacion de procesos.

La instalacion de este proyecto disminuira el impacto al medioambiente causado por el sector
asegurador, mejorando los procesos operativos y a su vez garantizard que se cumpla el

ordenamiento juridico sobre la proteccion de datos personales en nuestro pais.

4.4.3.2 Marco Normativo.

4.4.3.2.1 Politicas ambientales en el Ecuador y el Mundo
El Ecuador al igual que todo el planeta, ha asumido y se ha propuesto establecer politicas de

sostenibilidad enfocadas netamente al cuidado y conservacion del medioambiente con el fin de

mejorar y alargar la vida de todos nosotros.

El Ecuador, de acuerdo a lo establecido en el Art. 71 de la Constitucién de 2008, reconoce y

garantiza los derechos de la naturaleza, fomentando politicas de respeto y preservacién del



medioambiente. A nivel global, Acuerdos como el de Paris sobre el cambio climético y la Agenda
2030 de la ONU, promueven e impulsan la reduccion de los recursos naturales, fomentando el uso
de tecnologias amigables con el medioambiente con el fin de reducir al maximo el impacto
negativo al ecosistema.

4.4.3.2.1.1 Marco Juridico en el Ecuador.

En nuestra legislacion ecuatoriana se han venido desarrollando normativa que respalda la
digitalizacion y la proteccion de datos personales, a continuacién, detallamos los cuerpos

normativos:

Constitucion de la Republica del Ecuador: EI Art. 14 establece y garantiza los derechos de todas
las personas a vivir en un ambiente sano. Adicional este mismo articulado obliga al Estado a ser
participe y promover la sostenibilidad.

Ley Organica de Proteccion de Datos Personales: Este cuerpo normativo ha sido creado con el fin
de regular, tratar y almacenar los datos personales, para garantizar y asegurar la privacidad de las
personas.

Ley de Comercio Electronico: Sirve para la regulacién, validacion y control de de documentos

electrdnicos, firmas digitales y transacciones electronicas de todo tipo.

4.4.3.3 Descripcion del proyecto

4.4.3.3.1 Justificacion
Actualmente las empresas que han logrado implementar este tipo de proyectos, han reducido de

gran manera el impacto del consumo de papel en sus gestiones diarias, de tal forma que les ha

permitido tener resultados significativos para nuestro medio ambiente.

En el sector asegurador el uso del papel se consideraba como una actividad tradicional para

gestionar sus operaciones, sin embargo, los cambios sociales a nivel mundial, ha obligado que este



sector se adapte a las nuevas necesidades de la sociedad, dejando al uso de papel como una practica
ineficaz para las politicas de sostenibilidad vigentes. Eventos como el COVID-19 han acelerado
este cambio para el bien del medioambiente, ya que, al existir la imposibilidad de movilizarse, las
empresas de seguros tuvieron que adaptarse a este cambio para continuar con sus actividades. La
mayoria de empresas de seguros han reducido de manera significativa el uso del papel,
implementando mecanismos como los documentos electronicos, firmas electrénicas etc., debido a
que no podian dejar de emitir pélizas, es decir, sino se adaptan a este cambio podian correr el

riesgo de tener muchas pérdidas en sus negocios.

Credenza adaptadndose al este gran cambio, ha visto a este evento como una oportunidad para
implementar este proyecto, no solo para alinearse con las tendencias actuales a nivel mundial, sino
para optimizar su actividad en todas sus operaciones con el fin de mejorar cada dia su reputacion
y eficiencia, ya que, al disminuir el uso de papel, no solo estard cuidando el impacto al
medioambiente, ademas fortalecera su imagen y credibilidad como broker.

4.4.3.3.2 Beneficios del proyecto:

La implementacion de este proyecto mejoraré el uso del espacio fisico y optimizara la operatividad
de la empresa, permitiendo asi que los espacios que eran destinados para almacenar el papel, se
puedan utilizar para otras actividades del negocio.

La utilizacion de plataformas digitales de almacenamiento de informacion brinda la oportunidad
de mejorar los tiempos de respuesta, ademas de incrementar la seguridad de los datos respaldados
en estas plataformas, cumpliendo asi con las normativas vigentes sobre la proteccion de datos
personales de los clientes.

Incrementara la experiencia del cliente, permitiendo brindar respuestas precisas en menor tiempo



4.4.3.4 Fases del Proyecto

4.4.3.4.1 Fase 1: Evaluacion y Planificacion.
En esta fase se realizara un analisis completo y detallado de todas las actividades, como la

recoleccion de datos, la emision de documentos fisicos, la firma y aceptacion de contratos, todo
esto dentro del proceso de la mision de la péliza.

Se debe seleccionar e identificar las herramientas y plataformas digitales que permitan el uso
adecuado de los formularios digitales, la utilizacion de la firma digital y/o electrénica, y asegurar
un almacenamiento digital apropiado para esta informacion.

Se tiene que verificar la aplicacién de la normativa vigente de la Proteccion de Datos Personales
y la ley de Comercio Electrénico para asegurar que todas las operaciones realizadas vayan acorde
alalLey

4.4.3.4.2 Fase 2: Implementacion de herramientas digitales.

Para la emision de las pélizas se debe desarrollar o crear formularios digitales adaptables al ramo,
a la aseguradora y al cliente, de esta manera la recoleccion de la documentacién sera mas 6ptima,
sin dejar de lado la normativa vigente para este proceso.

Para la aceptacion o el consentimiento se implantara un sistema de firmas electrénicas con el fin
de validar de forma legal los contratos, reduciendo asi el tiempo y el uso de papel que conlleva la
firma manuscrita.

Se implementan plataformas que faciliten el almacenamiento y acceso a la informacion, ademas
se tendré que instalar sistemas 0 mecanismos que puedan respaldar la informacion para evitar la

pérdida de esta.



4.4.3.4.3 Fase 3: Capacitacion y transicion.
Credenzza capacitard a su personal para el uso adecuado de estos recursos digitales, para evitar

cualquier filtracion de datos personales de los clientes, y asi gestionar de manera correcta el uso
de estas herramientas tecnologicas.

Realizar pruebas iniciales con un sector seleccionado de clientes con el fin de evaluar la
funcionalidad o desempefio de la herramienta digital, y poder detectar las areas de mejora e
identificar las fallas.

La transicion de los fisico a lo digital se debe hacer gradualmente, para garantizar que no existan
interrupciones o fallas en el proceso.

4.4.3.4.4 Fase 4: Evaluacion y optimizacion.

Se realizara supervisiones o monitoreos de forma constante para evaluar el proyecto instalado para
obtener indicadores de operatividad, de tiempos de emisiones de las pdlizas, ademas se podra
recolectar el grado de satisfaccion del cliente como también las fallas que puedan darse. En esta
fase es necesario la utilizacion de métricas para medir el impacto y efectividad del proyecto. Se

detalla los indicadores de medicion en la tabla a continuacion:



Monitoreo continuo de indicadores

Tabla 15 Monitoreo de implementacion de indicadores.

. - L ] Responsabl
Objetivo Nombre indicador Descripcion indicadora |Linea Base (1) Meta o P
o S, Gerencia
Optimizacion de|Disminucién de gastos de . .
. - - ._|Gastos  suministros Y Administrat
espacios  fisicos y|suministros y bodegaje|.. 6% 1% .
L i filestorage / Total gastos iva
eficiencia operativa  |de documentos . .
Financiera
Optimizacion de|Reduccion de horas en|Horas transcurridas desde Gerencia
espacios  fisicos y|proceso de cotizacion y|la entrega de informacion{4 horas 1 hora Comercial
eficiencia operativa  [emision del cliente y la emision
Numero de
Disminucion de|inconformidades en
Proteccion de datos|inconformidades en|evaluaciones 15 0 DPO
personales auditorias de Proteccion|independientes  respecto
de datos personales al cumplimiento en la Ley
de proteccion de datos
_— Menos detractores (NPS . ., .
Experiencia del| . ( ) NPS (journey atencion al Gerencia
. en journey de atencion al| . 65 70 .
cliente cliente) Comercial

cliente

Nota. Alvarez, M., Morales, A., Olivo, D., Ribadeneira, M., & Vaca, L. (2024). Propuesta de implementacion del Sistema “Cero

Papeles” en la Emision de Polizas de Seguros. Trabajo realizado en la Maestria Integral de Seguros




Linea Base: La informacion recopilada a la fecha actual del cumplimiento de indicadores, definiran

las metas que ayudaran a evaluar el desempefio de los indicadores. El seguimiento se hara cada

tres meses; en caso de encontrar fallas o inconvenientes se tomaran las medidas o acciones

necesarias.

Tabla 16 Implementacion del proyecto “Cero Papel”

Fase Programas Sugeridos Costos Actividad Duracion Inicio Fin eResponsabI
Andlisis de procesost, oo 1/12/2024 |15/12/2024 [EIUIPO
actuales Operativo

Iy . Identificacion de

Fase L. Evaluacion y|Google Workspace, Microsof$100.00 -~ $300.00f .. 1 semana 16/12/2024 | 2211212024 |Equipo TI

Planificacién SharePoint, Dropbox Business |(licencias y analisis inicial) .
tecnoldgicos
Estudio — de 2l (oo 16/12/2024 |22112/2024 | PEPAAMeN
normativa aplicable to Legal
Desarrollo de
formularios 4 semanas 23/12/202412/1/2025 |Equipo TI
electrénicos

Fase 2: . $300.00 - $400.00| Vinculacién a una

Implementacion de D.OCUSI.gn' Adobe I (desarrollo e|plataforma de firma|2 semanas 13/1/2025 |26/1/2025 |Equipo TI

! L Sign, Signaturit : - -

Herramientas Digitales implementacion) electrénica
Implementacion  de
almacenamiento 2 semanas 27/1/2025 |10/2/2025 |Equipo TI
digital seguro
Capacitacion — dell; oo e 101212025 |23/3/2025 |RECUrSOS
personal Humanos

Departamen

Fase 3: Capacitacion y|Typeform, JotForm, Zoho|$200.00 - $250.00|Prueba piloto 4 semanas 23/3/2025 |23/3/2025 (to

Transicion Forms (capacitacion y pruebas) Comercial

Todos los
Transicion gradual |2 semanas 24/3/2025 |18/5/2025 |Departamen

tos

Equipo Tly
Monitoreo continuo | Trimestral 19/5/2025 [Continuo  |Operacione

Fase 4: Evaluacion y|Tableau, Power BI, Google|$500.00 (capacitacién vy s

Optimizacion Data Studio pruebas) Optimizacion de
procesos y|Continuo 19/5/2025 |Continuo  |Equipo TI

herramientas

Nota. Alvarez, M., Morales, A., Olivo, D., Ribadeneira, M., & Vaca, L. (2024). Propuesta de

implementacion del Sistema “Cero Papeles” en la Emision de Polizas de Seguros. Trabajo

realizado en la Maestria Integral de Seguros.




Los costos considerados son aproximados y se ajustaran en el momento que se finalice el analisis

y seleccion de la herramienta que mejor se acople a las necesidades de la empresa.

4.4.3.5 Consideraciones técnicas y de seguridad.

Proteccidn de datos personales: El proyecto debe cumplir con lo establecido en el Marco Legal
que lo regula, de esta forma toda la informacidn de los clientes se utilizara de manera segura.
Para asegurar que no exista filtracion de informacion, se podré adoptar las siguientes medidas:
Encriptar la informacién de transito y reposo.

Autentificar y garantizar la autorizacion de accesos.

Aplicar politicas de conservacion de datos y confidencialidad.

Validez de documentos digitales: Segun lo establecido en la normativa de comercio
electronico, los documentos digitales, firmas electronicas tienen la misma validez legal.

4.4.3.6 Impacto al Medioambiente

Este gran cambio a un sistema sin papeles, mas alla de representar una disminucion en el aspecto
econémico y mejoras en la operatividad, refleja el compromiso de la empresa con el
medioambiente causando impactos positivos dentro de la comunidad. Este proyecto aporta de
manera significativa al cuidado y respeto del planeta, evitando méas dafios que se derivan del uso

del papel.

4.5 Disefio de los nuevos procesos
Una vez identificados los problemas y desarrolladas las propuestas de mejoras enfocadas en elevar

la experiencia del cliente, se puso en ejecucion los cambios propuestos integrando las herramientas
tecnoldgicas necesarias para optimizar los procesos de ventas, emisiones, siniestros y en particular

en crear un proceso eficiente para la recepcion, tratamiento y seguimiento de quejas presentadas.



4.5.1 Mejora en proceso comercial (venta y emision) — pélizas de asistencia médica

4.5.1.1. Objetivo
Pasar de dias a minutos en el proceso de ventas y emision de una poliza.

Poner a disposicion de los clientes todas las opciones de seguros que ofertan las compafiias en el
pais en un tiempo no mayor a 5 minutos, asesorar sobre las ventajas y limitaciones con la que
cuenta cada producto, guiar de manera responsable al cliente en todo momento hasta que el proceso
de emision concluya y la pdliza se encuentre en vigor.

4.5.1.2. Alcance

Se prioriza la utilizacion de herramientas tecnoldgicas con el que puede contar Credenzza mas los

recursos destinados por las compafiias de seguros.

Competencia: La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision,
cobranza y las compafiias de seguros con los departamentos similes mas los peritos auditores
médicos.

4.5.1.3. Politicas

La busqueda y seleccién de clientes tiene como basé lo dispuesto en Codigo de Comercio y la Ley
Organica de Prevencion, Deteccion y Combate del Delito de Lavado de Activos.

Con el fin de evitar el incumplimiento en pagos de primas, se prioriza el uso de tarjetas de créditos
como forma principal de pago, dejando el resto como excepciones.

La informacion oportuna para la vinculacion y registro se debe obtener en el primer acercamiento
incluso para la cotizacion.

Se informa al cliente que el proceso de enrolamiento al seguro es extenso y requiere de informacion

sensible para evitar resistencia del mismo.



Toda informacion obtenida y generada con el cliente se la maneja por medio del CRM Criptex -

AppSheet.

4.5.1.4. Detalle del proceso
Se toma contacto con el cliente mediante; llamadas, mensajes, correos proporcionados en bases de

referidos, para el caso que el cliente nos solicite el servicio mediante redes sociales se asignara un
ejecutivo para la interaccion.

El Asesor solicita los documentos basicos para la obtencidn de informacion; cédulas del cliente,
dependientes y conyuge en caso de aplicar, también se realiza un levantamiento oportuno de la
informacion adicional, contactos, informacién de ingresos, gastos y patrimonio, también se
anticipa consultar sobre enfermedades prexistentes.

Se utiliza la herramienta seguros.com para la cotizacion y elaboracién de cuadros comparativos.
Si el cliente no esta satisfecho con los cuadros presentados se regresa a un reproceso de cotizacion
solicitando caracteristicas especiales que el cliente requiere, adicionales o cambios de deducibles,
(solo si la compafiia lo permite)

Si el cliente se encuentra satisfecho con la oferta, se procede a solicitar la emision de la poéliza.
Se realiza una entrevista extensa completando los formularios de enrolamiento, informacion que
se remite a los auditores médicos para su evaluacion.

Se recibe la polizay se revisa que todos los datos se encuentren a conformidad con la informacion
del cliente y lo solicitado en la cotizacion.

Se gestiona la forma de pago seleccionada por el cliente.

Se entrega la poliza al cliente mediante su usuario y contrasefia del CRM-Criptex - AppSheet con

la respectiva induccion de uso y se firma la copia para la compafiia de seguros.



10. Se perfecciona la poliza entregando a cumplimiento de la compaiiia de seguros todos los
documentos habilitantes.

11. Se registra y aplica la forma de pago con la compafiia de seguros.

12. Toda la informacion se almacena en la aplicacion de CRM Criptex — AppSheet a la cual mantiene

acceso el personal de Credenzza y el cliente.



Mejora en diagrama proceso comercial (ventas y emision) — polizas de asistencia médica
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4.5.2. Mejora en proceso en siniestros — polizas de asistencia médica

4.5.2.1. Objetivo
Proporcionar al cliente informacion inmediata de su poliza y proceso de siniestro.

Poner a disposicion de los clientes todo el contingente de la compafiia de seguros y sus prestadores
de medicina en el momento de verdad que se genera de la ocurrencia de un evento fortuito e
inesperado de forma eficiente, rapida y transparente.

4.5.2.2. Alcance

Se prioriza el uso de herramientas tecnoldgicas con el que puede contar Credenzza mas todos los
recursos médicos destinados por las compariias de seguros y sus prestadores de salud para la
resolucion de siniestros.

4.5.2.3. Competencia

La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las
compafiias de seguros con los departamentos de siniestros.

4.5.2.4. Politicas

Al momento de la llamada del cliente, se brinda prioridad en las asistencias médicas, que resulten
como parte de una emergencia, se utiliza la aplicacion que contiene toda la informacion del cliente
al alcance de todo el personal de Credenzzay del mismo cliente.

Gestionar los créditos hospitalarios es primordial.

El seguimiento a los procesos que realiza la compafiia de seguros es fundamental, la informacién
se comparte en la aplicacion CRM Criptex — App Sheet.

La informacion oportuna se debe obtener en todo momento y debe ser entregada al cliente en

tiempo y forma en la aplicacion CRM Criptex — App Sheet.



10.

11.

4.5.2.5. Detalle del proceso
El cliente solicita la asistencia mediante la aplicacion CRM Criptex — App Sheet.

Un ejecutivo toma contacto con el cliente de forma telefonica para solventar su requerimiento,
todo el proceso queda documentado en la aplicacion CRM Criptex — App Sheet.

Previo a la prestacion del servicio se verifica los datos de la pdliza, coberturas y estado de su
cartera.

Se coordina la asistencia con la compafiia de seguros y el prestador médico.

La compafiia toma contacto con el cliente y brinda la coordinacion de la asistencia requerida
conjuntamente con el prestador médico.

En caso de una cita programada se coordina con el médico tratante.

En caso de coordinacion de exdmenes y laboratorio se debe coordinar junto con la orden del
médico tratante.

Se da seguimiento al proceso; cita médica, exdmenes de laboratorio, diagnéstico, y tratamiento.
Si el cliente se encuentra satisfecho con la resolucién del siniestro se procede con el cierre del
caso.

Si el cliente no se encuentra satisfecho con la resolucion del siniestro se devuelve el caso al
departamento de siniestros y servicio postventa de la compafiia de seguros.

Todo el proceso queda documentado y guardado en la aplicacibn CRM Criptex — App Sheet a

disponibilidad del cliente y de los ejecutivos de Credenzza.



Mejora en diagrama proceso en siniestros — pdlizas de asistencia medica

Gréfico 24 Diagrama de proceso Siniestros Asistencia Médica - Mejorado

[ Gerencia Credenzza | | Cia. De Seguros

¥
Dpto. Operaciones -‘}_

L@

5Se confirma
— Informacian Y
@ del cliente Emergencia
]
o
Se Coomina la
INICIO  [=— | asis=nciz @n -
Iz compariia )
To —
- siniestro en *
Cliente Cia Seguros Exdmenes médons
L
FIN -
Siniestro .
Resuelto

Diagrama de proceso:
Siniestros Asistencia Médica - Mejorado
CREDENZZA

Nota. Elaboracion propia



4.5.3. Mejora en proceso comercial (venta y emision) — pdlizas de vehiculos

4.5.3.1. Objetivo
Pasar de dias a minutos en el proceso de ventas y emision de una péliza.

Poner a disposicion de los clientes todas las opciones de seguros que ofertan las compafiias en el
pais en un tiempo no mayor a 5 minutos, asesorar sobre las ventajas y limitaciones con la que
cuenta cada producto, guiar de manera responsable al cliente en todo momento hasta que el proceso
de emision concluya y la pdliza se encuentre en vigor.

4.5.3.2. Alcance

Se prioriza el recurso tecnoldgico con el que puede contar Credenzza mas los recursos destinados
por las compariias de seguros.

4.5.3.3. Competencia

La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las
compafiias de seguros con los departamentos similes mas los peritos inspectores de riesgos.
4.5.3.4. Politicas

La basqueda y seleccidon de clientes tiene como baseé lo dispuesto en Cédigo de Comercio y la Ley
Organica de Prevencion, Deteccion y Combate del Delito de Lavado de Activos.

Con el fin de evitar el incumplimiento en pagos de primas, se prioriza el uso de tarjetas de créditos
como forma principal de pago, dejando el resto como excepciones.

La informacién oportuna para la vinculacién y registro se debe obtener en el primer acercamiento
incluso para la cotizacion.
Todo el proceso e informacion generada con el cliente debe ser almacenada en las plataformas de

cotizacion seguros.com y de CRM aplicacion Criptex — App Sheet.



10.

11.

12.

4.5.3.5. Detalle del proceso
Se toma contacto con el cliente mediante; llamadas, mensajes, correos proporcionados en bases de

referidos, para el caso que el cliente nos solicite el servicio mediante redes sociales se asignara un
ejecutivo para la interaccion.

El Asesor solicita los documentos basicos para la obtencion de informacion; Matricula, cédulas
del cliente y conyuge en caso de aplicar, también se realiza un levantamiento oportuno de la
informacion adicional, contactos, informacion de ingresos, gastos y patrimonio.

Se utiliza la herramienta seguros.com para la cotizacion y elaboracién de cuadros comparativos.
Si el cliente no esta satisfecho con los cuadros presentados se regresa a un reproceso de cotizacion
solicitando caracteristicas especiales que el cliente requiere.

Si el cliente se encuentra satisfecho con la oferta, se procede a solicitar la emision de la poéliza.
Se solicita la inspeccion del vehiculo, (para el caso que se encuentre en concesionario se solicita
el aviso de salida del vehiculo y se omite la inspeccion).

Se recibe la polizay se revisa que todos los datos se encuentren a conformidad con la informacion
del cliente y lo solicitado en la cotizacion.

Se gestiona la forma de pago seleccionada por el cliente.

Se entrega la poliza al cliente con la respectiva induccion de uso y se firma la copia para la
compaiiia de seguros.

Se perfecciona la poliza entregando a cumplimiento de la compafiia de seguros todos los
documentos habilitantes.

Se registra y aplica la forma de pago con la compafiia de seguros.

Toda la informacion se almacena en la aplicacion de CRM Criptex — AppSheet a la cual mantiene

acceso el personal de Credenzzay el cliente.



Mejora en diagrama proceso comercial (ventas - emisiones) — pdlizas de vehiculos
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4.5.4. Mejora de proceso en siniestros — pdlizas de vehiculos

4.5.4.1. Objetivo
Proporcionar al cliente informacion inmediata de su pdliza y proceso de siniestro.




Poner a disposicion de los clientes todo el contingente de la compariia de seguros en el momento
de verdad que se genera de la ocurrencia de un evento fortuito e inesperado de forma eficiente,

rapida y transparente.

4.5.4.2. Alcance
Se prioriza la utilizacion del recurso tecnoldgico con el que puede contar Credenzza méas todos

los recursos destinados por las compafiias de seguros para la resolucién de siniestros.

4.5.4.3. Competencia

La competencia es compartida entre la gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las
compaiiias de seguros con los departamentos de siniestros.

4.5.4.4. Politicas

Al momento de la llamada del cliente, se brinda prioridad en las asistencias médicas, de mecanica
y legales.

La verificacion de informacion del cliente y de su poliza se lo realiza en la aplicacion Criptex —
App Sheet.

El seguimiento a los procesos que realiza la compafiia de seguros es fundamental.

La informacion oportuna se debe obtener en todo momento y debe ser entregada al cliente en

tiempo y forma mediante la utilizacion de la aplicacién Criptex — App Sheet.

4.5.4.5. Detalle del proceso
El cliente informa el suceso por medio de la aplicacion.

Un ejecutivo de Credenzza se pone en contacto con el cliente de forma inmediata.
Previo a la prestacion del servicio se verifica los datos de la poliza, coberturas y estado de su

cartera.



4. Se coordina la asistencia con la compafiia de seguros.

5. La compafiia toma contacto con el cliente y brinda la coordinacion de la asistencia requerida.

6. En caso de asistencia médica la compafiia coordina el envio de la ambulancia y traslado a la unidad
médica mas cercana.

7. En caso de la asistencia para reparacion de dafios materiales, la compariia de seguros coordina el
envio del vehiculo al taller autorizado designado.

8. Se da seguimiento al proceso de reparacion con el area de siniestros de la compariia y los talleres
autorizados.

9. Si el cliente se encuentra satisfecho con la resolucion del siniestro se procede con el cierre del
caso.

10. Si el cliente no se encuentra satisfecho con la resolucion del siniestro se devuelve el caso al
departamento de siniestros de la compafiia de seguros.

11. Todo el proceso queda documentado y guardado en la aplicacion CRM Criptex — App Sheet a

disponibilidad del cliente y de los ejecutivos de Credenzza.



Mejora diagrama proceso en siniestros — pélizas de vehiculos
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4.5.5. Mejora de proceso en quejas

4.5.5.1. Objetivo
Proporcionar al cliente un canal de comunicacion efectivo, que le permita la resolucion de sus

quejas e inquietudes de manera oportuna y que a partir de estas interacciones se genere una data
importante para la evaluacion y mejora continua de Credenzza.

4.5.5.2. Alcance

Se prioriza la utilizacion del recurso tecnolégico con el que puede contar Credenzza, asi como la
capacidad de su recurso humano empatizando con las necesidades y resolucién de quejas que

pueda presentar el cliente.

4.5.5.3. Competencia
La competencia es compartida entre la interaccion que genere el cliente conjuntamente con

gerencia, asesor comercial, emision, cobranza y las compariias de seguros con los departamentos
de siniestros.

4.5.5.4. Politicas

Una queja o inquietud presentada por parte del cliente debe ser resuelta en tiempo y forma.

La informacion generada del tratamiento de la queja es de vital importancia y debe ser almacenada
para su posterior evaluacion.

El proceso de mejora continua de Credenzza depende fundamentalmente del tratamiento de la
retroalimentacion en la experiencia del cliente.

4.5.5.5. Detalle del proceso

El cliente informa sobre la queja o inquietud al personal de Credenzza usando todos los canales de
comunicacion disponibles incluyendo la APP — Criptex — App Sheet.

Un ejecutivo de Credenzza se pone en contacto con el cliente de forma inmediata.



Previo a la resolucion de la queja se verifica los datos del cliente y de la poliza.

Se coordina la resolucion del conflicto en caso de ser derivado a la compafiia de seguros.

Una vez gestionado la solucion de la queja o inquietud se da de baja el requerimiento.

Se archiva el proceso de queja en el expediente del cliente generado en la APP — Criptex — App
Sheet.

Mensualmente se recoge la informacion archivada en la data de Credenzza para su posterior
analisis y toma de decisiones en mejora continua.

Si el cliente no queda satisfecho con la solucion de su queja se debe regresar al proceso creando
un nuevo evento y dando especial seguimiento al mismo.

Todo el proceso queda documentado y guardado en la aplicacion CRM Criptex — App Sheet a

disponibilidad del cliente y de los ejecutivos de Credenzza.



Mejora diagrama proceso en quejas e inquietudes
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4.6.- Indicadores de desempefio

A partir de las propuestas de mejoramiento a los procesos objeto de este estudio, asi como de la
incorporacion de tecnologia para contribuir a la mejora de experiencia del cliente, hemos decidido

que Credenzza debe mantener los siguientes indicadores.
NPS
CSAT

Adicionalmente, considerando que las mejoras propuestas incorporan aspectos que no se
consideraron y analizaron dentro de los procesos, hemos decidido incorporar los siguientes,

mismos que explicamos a continuacion.

4.6.1.- TAT (Turnaround Time)
El TAT es uno de los principales indicadores que se utilizan para medir el nivel de servicio y

experiencia del cliente, su objetivo se enfoca en registrar el tiempo que tarda la resolucién de una

queja o requerimiento o completar un proceso. (Basu, 2011)

El calculo del TAT se realiza en base a la siguiente férmula.

Total de tiempo empleado

TAT

Numero de solicitudes resueltas

Con el resultado obtenido la interpretacion cominmente mas aceptada establece lo siguiente

respecto a los tiempos establecidos:

Tiempos iguales o mas bajos: Indican eficiencia.



Tiempos altos: Sefialan posibles cuellos de botella.

4.6.2.- Indice de Reclamos y Quejas
El objetivo de este indice se centra en establecer el porcentaje de clientes que presentan un reclamo

0 queja mientras mantienen o han terminado una interaccion con Credenzza. (Zeithaml et al., 2017)

El célculo de este indice se realiza en base a la siguiente formula.

, N1 d e
Indice de Quejas = ( fmero de aeyas ) x 100

Total de clientes atendidos

Con el resultado obtenido la interpretacion comunmente mas aceptada establece lo siguiente:
Menor a 1%: Excelente.
Mayor a 1% y Menor a 3%: Aceptable.
Mayor o igual a 3%: Preocupante, necesita analisis.

Estos indicadores de desemperfio van a ser medidos y monitoreados con una frecuencia mensual
para lo cual se procedera de la siguiente manera y se incorporara dentro de la politica de cada

proceso estudiado.

NPS / CSAT seran enviadas las encuestas a los clientes, maximo 48 horas después de finalizada

la interaccion

TAT / Reclamos y Quejas seran medidos de manera mensual y acumulada dentro del afio en curso

vs el mismo periodo del afio anterior.



Para todos los casos se establecerd un comité mensual para la revision de resultados, deteccion de

problemas y generacion de planes de accién para evolucionar.



CAPITULO 5: CONCLUSIONES Y APLICACIONES

5.1. Conclusiones generales

Credenzza es un corredor de seguros posicionandose en el mercado ecuatoriano, y en bldsqueda de
mejorar sus procesos, aumentar ventas, y mantener una cartera sélida. Al ser un corredor
relativamente nuevo, es momento de implementar procesos que permitan una mejor gestion

comercial, operativa, y gerencial.

El estudio demuestra los procesos claves de Credenzza, que impactan en la satisfaccion final del
cliente. Los procesos de: emisiones, siniestros, quejas son fundamentales en la experiencia del
cliente de Credenzza, por lo cual, ante un levantamiento de la informacidn de procesos, y el debido
analisis, hemos propuesto estrategias determinantes para hacer de cada proceso una herramienta

para aumentar las ventas basandonos en una experiencia superior del cliente.

5.2. Conclusiones especificas

La satisfaccion del cliente es primordial para cualquier empresa, mucho mas para una dedicada a

Servicios.

Existen procesos determinados en cada empresa que son criticos en la forma en que repercuten en

la experiencia final del cliente

Luego del levantamiento de informacién, y el anlisis, la optimizacién propuesta de los procesos
planteados en esta tesis aseguran efectividad y eficiencia. Con ello, influir positivamente en la

experiencia del cliente.

Se determinaron indicadores especificos para la medicion en las actividades del broker.



5.2.1. Analisis del cumplimiento de los objetivos de la investigacion

Definitivamente la seleccion de procesos, el levantamiento de informacion, y las acciones
estratégicamente planteadas cumplen con el objetivo de beneficiar la experiencia del cliente con
el servicio de Credenzza. Si bien, no podemos establecer un cumplimiento numéricamente
respaldado debido a que habra que realizar mediciones de satisfaccion segin cada proceso para
contrastar con los resultados actuales, estamos seguros de que luego de implementar las acciones

propuestas, los indices de satisfaccion van a aumentar, y con ellos las ventas por recomendacion.

5.2.2. Contribucién a la gestion empresarial

A nivel empresarial, luego de tener acceso a todos los datos de Credenzza, este proyecto se ha
preparado para que pueda ser implementado en su totalidad por el corredor. Esto conlleva una
nueva etapa para Credenzza, donde pueda continuar un crecimiento sostenido, con excelentes

procesos, manteniendo su filosofia.

5.2.3. Contribucién a nivel académico

A nivel académico, la tesis ha sido de gran utilidad para plasmar conocimientos de cada miembro
del grupo, tanto de su experiencia laboral, como de las materias impartidas en el Master. Ha sido
un proceso enriquecedor, hemos aprovechado para reforzar y compartir conocimientos valiosos, e

implementar una tesis contundente.

5.2.4. Contribucién a nivel personal

A nivel personal, aparte de lograr implementar un grupo de trabajo congruente y muy

complementario, ha sido muy valioso vivenciar experiencias de cada integrante del equipo.

5.3. Limitaciones a la Investigacion / Proyecto

Consideramos que una limitacion particular, aungque siempre puede estar presente, fue el tiempo.

Sin duda, procesos como el levantamiento de informacion inicial, y la creacion de medidores de



satisfaccion, requieren tiempo de trabajo para sustentar su validez, sin desmerecer a los
presentados en este documento, ya que surgen de una base adecuada para la toma de medidas y

decisiones.

5.4. Recomendaciones

Nuestras recomendaciones para Credenzza han sido debidamente plasmadas en este documento.
Consideramos que se requieren medidas estructurales, obtener informacion de los clientes y otros
publicos de interés, e implementar herramientas tecnologicas. También, crear en Credenzza, un
responsable del area de satisfaccion del cliente, que se encargue de levantar y mantener medidores
claves, y reportar con la finalidad de tomar medidas necesarias para asegurar relaciones
comerciales duraderas. Finalmente, complementar el equipo de trabajo con un ejecutivo senior de

servicio al cliente, que pueda solventar requerimientos, e ir armando una estructura de servicio.



Bibliografia
Basu, R. (2011). Fit Sigma: A Lean Approach to Building Sustainable Quality Beyond Six Sigma.
Wiley.

Chiavenato, I. (2002). Administracion en los nuevos tiempos. (G. A. Villamizar, Trad.) McGraw
Hill.

Creswell, J. W., & Plano Clark, V. L. (2017). Designing and Conducting Mixed Methods
Research. SAGE Publications.

Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & Bryant, B. E. (1996). The American
Customer Satisfaction Index: Nature, Purpose, and Findings. Journal of Marketing,
60(4), 7-18.

Francesena, A. (2024). Transformando la experiencia de cliente: 1so 9001: al Rescate. Editora
Dialética.

Harrington, H. J. (1991). Business Process Improvement: The Breakthrough Strategy for Total
Quality, Productivity, and Competitiveness. McGraw-Hill Education.

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996). El Cuadro de Mando Integral: Traducir la estrategia en
accion. Harvard Business School Press.

Kotler, P., & Armstrong, G. (1996). En Principios de marketing (8va ed., pag. 54). Prentice Hall.

Kotler, P., & Armstrong, G. (1996). Mercadotecnia. (P. Mascar6 Sacristan, Trad.) Prentice Hall
Hispanoamericana.

Lloréns Montes, F. J., & Fuentes Fuentes, M. M. (2005). Gestién de la calidad empresarial:
Fundamentos e implantacién. Ediciones Pirdamide.

Morales Becerra, D. A. (2011). Mejoramiento y Fortalecimiento de los procesos Administrativos
y Productivos de la Empresa Indupapel Cia. Ltda.

Oliver, R. L. (s.f.). Whence consumer loyalty? Journal of Marketing, Volumen 63, 33-44.

Peppers, D., & Rogers, M. (2004). Managing customer relationships: A strategic framework.
John Wiley & Sons.

Reichheld, F. F. (s.f.). The One Number You Need to Grow. Harvard Business Review, 81(12),
46-54.

Schwager, A, M. &. (2007). Understanding Customer Experience. Harvard Business Review.

Westerman, G., Bonnet, D., & McAfee, A. (2014). Leading Digital: Turning Technology Into
Business Transformation. Harvard Business Review Press.



Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2017). Services Marketing: Integrating
Customer Focus Across the Firm. McGraw-Hill Education.

ANEXOS

ANEXO 1 - ENCUESTA NPS / CSAT



Proceso Comercializacion

B I U & ¥

jHola! Tu opinidn es importante y nos ayuda a mejorar nuestro servicio.
Mos encontramos trabajando para mejorar la experiencia de nuestros clientes con los seguros.

Tu opinidn es muy importante para lograrlo y por eso te invitamos a responder esta corta encuesta andnima
en s6lo 2 minutos.

CREDENZZA AAPS

CREDENZZA

e : Asegurande calidad

£Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio a un amigo o colega? *

"Mada Probable® 0 L0 L0 L L L L L) "Extremadamente Probable®

"Mada Satisfecho” x_z xz WA xz x_z “Muy Satisfacho”



Proceso Atencion de Siniestros y Asistencias

B I U & X

jHola! Tu opinidn es importante y nos ayuda a mejorar nuestro servicio.
Mos encontramos trabajando para mejorar la experiencia de nuestros clientes con los seguros.

Tu opinian es muy importante para lograrlo y por eso te invitamos a responder esta corta encuesta andnima
en s0lo 2 minutos.

CREDENZZA AAPS

CREDENZZA

c : Asegurande calidad

£Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio de atencidn de siniestros y asistencias *
a un amigo o colega?

L T R
"Mada Probable” ' L0 L L L L "Extremadamente Probable”

iComo calificaria su satisfaccion general con el proceso de atencidn de siniestros y
asistencias?

"Mada Satisfecho” Wt Wt WA A WA 'MU}" Satisfecho”




Proceso Atencion de Quejas y Requerimientos

B I U & X

jHola! Tu opinidn es importante y nos ayuda a mejorar nuestro servicio.
Mos encontramos trabajando para mejorar la experiencia de nuestros clientes con los seguros.

Tu opinian es muy importante para lograrlo y por eso te invitamos a responder esta corta eNcuesta andnima
en s0lo 2 minutos.

CREDENZZA AAPS

CREDENZZA

c : Asegurande calidad

£Qué tan probable es que recomiende nuestro servicio de atencion de quejas y requerimientos *
& un amigo o colega?

Pl Pl Pl Pl ol e PN Pl Pl il Pl
"Mada Probable® ' 0 L L L L L "Extremadamente Probable®

;Como calificaria su satisfaccion general con el proceso de atencion de quejas y
requerimientos?

"Mada Satisfecho” A A W/ L L "Muy Satisfecho”
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