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RESUMEN

Este proyecto denominado “Elaboracion de un plan de negocio e implementacién de un
sistema de gegtion de cdidad ECOSEGUROS”, es el estudio y posterior implementacion
de un programa que permita a broker de Seguros manejar sus actividades mediante un
sistema completo de gestion de procesos, enfocado hacia el mejoramiento continuo, todo
esto basado en los puntos de la norma ISO 9001:2000. El proyecto inicia con una
evaluacion que permita ver el estado en que la empresa maneja sus procesos y como estos
estén enfocados en cumplir los requerimientos del cliente. Posterior a esto se utilizaran
herramientas de calidad como Investigacion de mercado, Andlisis Conjunto, Casa de la
Calidad, quesirvan como fuente de informacién del mercado y sus necesidades. En base a
los datos obtenidos se documentaran los nuevos procedimientos que servirdn para la
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad. Se incluye el esquemade gjecucion del
sistema, los documentos y actividades que se necesitaron completar para la finalizacion del

proyecto.
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1) OBJETIVOS
1.1 Objetivo General
Estructurar los procesos productivos, sistema de gestion gerencial de la empresa
ECOSEGUROS en base a los requerimientos del cliente a través de un estudio de
mercado, para cumplir y superar sus necesi dades basdndose en resultados objetivos.

1.2 Objetivos Especificos

Determinar los requerimientos del cliente en base a un estudio de mercado
(Entrevista).

Estructurar los procesos de relacion con € cliente utilizando las herramientas de
investigacion de mercado QFD, Conjoint Analysis.

Elaborar el Manual de Calidad de ECOSEGUROS basandose en laNorma 1SO
9001:2000, que permita establecer el sistema de gestion gerencial.

Detallar el estudio estratégico para la obtencion de la propuesta de valor que la
empresa ECOSEGUROS ofrecerd a mercado.

Elaborar € sistema de informacion gerencial que permita tener un enfoque més
claro y preciso sobre la situacion de la empresa y como esta se esta desarrollando

en e mercado.
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2) INTRODUCCION

Dada la situacion actual del pais, las empresas han buscado asegurarse contra todo
tipo de trastornos, desde simples robos hasta desastres naturales. Las empresas
aseguradoras han brindado un servicio a sus clientes el cua les ha dado la confianza
necesaria paramontar un negocio o mantenerlo en pie.

Los constantes problemas que generan las aseguradoras debido a un mal servicio se han
convertido en un malestar para los clientes que desean contar con una indemnizacién
rapida para solucionar sus problemas. La falta de informacion ha hecho que los clientes no
elijan el mgor plan de seguros y los ha llevado muchas veces ha desistir del mismo.

El objetivo principd de ECOSEGUROS (broker) es mejorar e servicio de las
aseguradoras, brindando la mejor informacion a los clientes, efectuando los tréamites
necesarios para que e cliente realice el menor esfuerzo y pueda recibir su indemnizacion
de lamaneramas rdpiday comoda posible.

El andlisis de mercado a realizarse por medio de un estudio de escritorio, con informacion
secundaria y encuestas a clientes potenciales junto alas distintas herramientas estadisticas,
permitiran transformar los inconvenientes y las necesidades del cliente, en los distintos
tipos de servicios que se brindarén, generando calidad atractiva que serviran para el
impulso de ECOSEGUROS.

El estudio de mercado indicara los productos y servicios que la empresa ofrecera en el
mercado en base a las necesidades del cliente, y |a propuesta de valor de ECOSEGUROS
se laredlizard de tal manera que impulsara a la empresa en el mercado diferencidndola de
lacompetencia

De acuerdo a mercado cambiante la evolucion de las empresas debe ser con un enfoque a
cumplir las necesidades del cliente, crear un valor agregado para superar sus expectativas y
ser competitivos. Para lograr este propdsito es necesario identificar 1o que € mercado
necesita de una manera objetiva, medible, y asi tener una base sistemética en la que se
pueda mejorar. La relacion entre el QFD y Conjoint Analysis mostrard estos resultados

necesarios en la estructuracion final de la empresa.
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3) JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROYECTO:

En vista de la gran expanson y globalizacion en las que se encuentran las regiones
mundiales, es necesario que las empresas sean competitivas, innovadoras. Dentro de este
contexto los factores de calidad y servicio son muy importantes para sustentar la
competitividad de las industrias de los paises en vias de desarrollo. El universo de las
pequefias y medianas empresas, sobre todo en paises en vias de desarrollo como es € caso
de Ecuador, no cuenta con una verdadera Politica de Seguridad. Las medidas de seguridad
y los seguros se consideran mas un gasto administrativo que una inversion destinada a
garantizar la supervivencia de la empresa puesto que se encuentra amenazada por muchos
otros riesgos que, en su mayoria, resultan dificilmente asegurables. En una economia con
méargenes muy ajustados, todo gasto es mal visto y serd minimizado en todo lo posible o
aun eliminado a la primera oportunidad Hay que diferenciar los papeles de las
aseguradoras y broker de seguros, laprimera esla que le brinda €l servicio y la que pagarad
s ocurre un siniestro, el broker esta para asesorarlo, aconsgjarlo y conseguirle la mejor
cobertura, en lamejor Aseguradora, en las mejores condiciones y al mejor costo.

El Broker de Seguros serd un tunel de conexion entre el cliente y la aseguradora, se
encargara de velar por los intereses del asegurado. En base a un estudio de mercado se
podra determinar los requerimientos del cliente, sus necesidades, y se transformarén en
caracteristicas técnicas de servicio, brindando una calidad atractiva que se constituira en un
factor diferenciador de la empresa en el mercado.

Es importante sefiadlar que reestructurar la empresa en base a procesos, estudios de
mercado, andliss experimental no sera suficiente para su éxito en el mercado. Es necesario
implementar una cultura de servicios en la organizacion, que permita dar seguridad,
estabilidad, tranquilidad al cliente, y de esa manera poder obtener su fidelidad. La empresa
de seguros se enfocard a servicio, siseméticamente superara las expectativas del cliente, el
equipo humano debera tener las competencias necesarias, un ato poder de decision y
flexibilidad, para poder servir cuando, como y donde sea necesaria. Todas estas

caracteristicas serdn fomentadas por los lideres de la empresa, que serén los servidoresy la
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institucion, su amo a que administran, por lo tanto su primera responsabilidad sera hacia la

organizacion.

4) ESTUDIO DE MERCADO

4.1 DEFINICION DE PRODUCTOSY SERVICIOS

ECOSEGUROS tendrd como objetivo gestionar y obtener contratos de seguros, para
una o varias empresas aseguradoras, con €l fin de brindar las mejores condiciones y la
informacion mas completa a las diferentes empresas que deseen adquirir los servicios 'y a
cliente final de ECOSEGUROS.

4.2 IDENTIFICACION DE CLIENTESPOTENCIALES

ECOSEGUROS desea llegar a las empresas mas grandes de Quito con un

reconocimiento anivel nacional. Algunas de las empresas que entran en esta lista son:

PRONACA, Banco de Pichincha, Alegro PCS, Porta Ceular, Movidar,
Supermaxi, FY BECA, Pinturas Céndor, USFQ, SIEMENS.

Deigua manera se deseallegar a empresas de servicio publico como:

EMAAP-Q, Empresa Eléctrica, etc.
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4.3 INVESTIGACION DE MERCADO

4.3.1 Metodologia de lainvestigacion

Paralainvestigacion del mercado se procederd ha utilizar 2 herramientas:
La Encuesta - Entrevista, que permitird recolectar los datos de las
necesidades del cliente.
Conjoint Analysis, que permitira tabular los datos recopilados, e
identificar que tipo de servicio que se desea brindar incida en mayor

proporcion ala satisfaccion general.

4.3.2 Diseflo del instrumento deinvestigacion

4.3.2.1 Disefio dela encuesta
El disefio de la encuesta esta intimamente ligado con las operaciones analiticas que
deben redlizarse y que, a su vez, responden a los objetivos del investigador. Las preguntas

determinaran larelacion cliente / servicio.

4.3.2.1.1 Preguntas

Estructuracion de la entrevista

El objeto de esta entrevista es obtener informacién sobre los broker de seguros
asociados con empresas, falencias en sus servicios, necesidades y expectativas nuevas del
cliente. También se buscara informacién que permita determinar atributos criticos que
permitan mejorar € servicio del broker y de las aseguradoras ya que ambas estan
estrechamente asociadas.

Después de una breve introduccion indicando € objeto de la entrevista se procedera
aredlizar las siguientes preguntas.

1La poblacion es de 100 empresas para lo cud el tamafio de la muestra es de
Poblacién: 100

Confianza: 95%

Error: 0.1

Tamafno de la muestra: 50

* www.dallarsmails.com/survey-once. Esta informacion se validé con la formula adjunta.
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2.0 donde:
: z correspondiente al nivel de confianza elegido
e : varianza poblacional

e :error maximo

n, Poblacion:
100

El tamafo de la muestra se n

nnu
calcula: 1+ —=
N

ENTREVISTA?

OBJETIVOSDE LA ENTREVISTA
OBJETIVO GENERAL

Determinar los atributos y datos de entrada para la estructuracion de la casa de
calidad y encuesta del Conjoint Analysis, a través de la entrevista para estructurar los

procesos del broker y brindar un servicio acorde alos requerimientos del cliente.

OBJETIVOSESPECIFICOS

Determinar los atributos criticos del servicio que se planea brindar a través de
preguntas abiertas y de andlisis para cumplir y superar las expectativas del cliente.

Determinar los datos de entrada que permitiran armar las casa de la calidad para

estructurar los procesos productivos del broker en base a las necesidades del cliente.

Preguntas:

Previo ala redizacion de las preguntas se procederd a dar una breve introduccion
dando el porque de la entrevista, los objetivos y finalidad de la misma, paradar normalidad
al orden de laentrevista.

1) ¢Con cudl intermediario de seguros esta su empresa actualmente asociada?

2 | as encuestas se muestran en & anexo 1, el andlisis de resultados esta reflejado en QFD
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2) ¢Cudles son las aseguradoras que prestan € servicio a su empresa a través del

broker de seguros?

3) Al adquirir los servicios del broker de seguros, ¢Cudes fueron las cualidades

més importantes en el servicio que ofrecian para que se tomara la decision de

contratar a ese broker?

4) Ordene las cualidades de servicio de mayor a menor segliin la importancia que a

estas dan a sus empleados.

5) ¢Qué esperadel servicio de su broker de seguros?

6) ¢Describael servicio querecibe del broker de seguros?

7) ¢Describa @ servicio que recibe de la aseguradora a través dd broker de
Seguros?

8) ¢Qué esperadel servicio dela aseguradora asociada a su broker?

I nformacién Demogréfica
Nombres y Apdllidos:
Lugar de nacimiento:
Estado civil:

Edad:

Sexo:

Nombre de laempresa:
Direccion de laempresa:

Cargo dentro de laempresa:

4.4 QFD: FUNCION DESPLIEGUE DE CALIDAD

Unade las claves paralograr la mejora continua es que los clientes se involucren en
el proceso de desarrollo del producto o servicio o antes posible. Este es el enfoque central
del QFD.

El QFD es una herramienta utilizada para disefiar los procesos en base a las
necesidades de los clientes, traducira lo que este quiere a lo que € broker de seguros
brindar4 como un servicio. EI QFD permitira priorizar las necesidades de los clientes,

disefiar los procesos con €l objeto de alcanzar una efectividad maxima
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4.4.1 Egructurade QFD

La anal ogia mas usada para explicar como esté estructurado €l QFD esunacasa. La

figura 1 muestra como se reline una matriz QFD basica.

& |dentificar
intercambins relacionados
alosrequerimientos de
rran ufack ura,

2 Requsrimientos actuales del
fabricants | especificacionss a los

provesdores
3 Malri_z' de
4 RELACIONES planeacion
Clasificacion dela
; A — i porancia
¢Qué significan los Clasificacion dela
1 Input del requerimizgntos del clisnts para el cornpet ercia
cliente fabricants ? Walores objetivo
Amplieu:i_on
;Dénde hay inferacciones enlre necesana
laciones? Punto de ventas
" ’ Ponderacion de
la planeacion

5 Lista jerarquizada de los
requerimientos criticos del proceso
el productar

Figura1l: Casade laCalidad

La pared de la casa en €l costado izquierdo, componente 1, es el input del cliente.
Esta es la etapa en el proceso en la que de determinan los requerimientos del cliente
relacionados con €l servicio que el broker planea dar.

Para satisfacer los requisitos de los clientes, el broker de seguros trabajara a ciertas
especificaciones de desempefio, y pedird a las aseguradoras que hagan lo mismo. Para
plantear mejoras en € servicio de las aseguradoras se redizard un estudio de mercado, en
base a los resultados arrojados por Conjoint Analysis se plantearan las aternativas de
mejora. Este es € techo interior de la casa 0 componente 2. Una de las preguntas que
contestard e proceso de QFD serd la siguiente: "¢El servicio que se planea otorgar es
suficiente para satisfacer o exceder los requerimientos de los clientes?!

La pared derecha de la casa, componente 3, es la matriz de planeacion, que esta
ampliamente més asociado con QFD. Lamatriz de planeacion es el componente que se usa

para traducir los requerimientos del cliente en planes para satisfacer o sobrepasar esos
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requerimientos. Incluye marcar los requisitos del cliente en una matriz y los procesos de
Sservicio en otra, jerarquizando los requisitos del cliente, y tomando decisiones relacionadas
alas mejoras necesarias en |os procesos de servicio.

El centro de la casa, componente 4, es donde se convierten los requisitos del cliente
en términos o expresiones ddl servicio que se pretende brindar.

El fondo o base de la casa, componente 5, es donde se jerarquizan los requisitos del
proceso que son criticos. ¢Cuél requisito en funcién del servicio es mas importante en
términos de satisfacer 0 sobrepasar los requisitos del cliente? ¢Cudl es el siguiente, y asi
sucesivamente? Cada requerimiento jerarquizado del proceso recibe una puntuacion que
representa su nivel dedificultad o que tan dificil eslograrlo.

El techo exterior de la casa, componente 6, es donde se identifican los trade-offs.
Estos son trade-offs que tienen que ver con los requisitos del generador del servicio.

La chimenea de la casa indica la importancia relativa que los consumidores dan a
los atributos sobresalientes en el servicio. Esta informacidn se obtiene a partir del andlisis

conjunto.
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4.4.2 El proceso QFD

Cada matriz desarrollada como parte del proceso QFD debe estructurarse conforme
alacasaque seilustraen lafigura 1. Habra seis de tales matrices en un ciclo completo del
proceso QFD. Lafigura 2 muestra el flujo y el enfoque de un ciclo completo del proceso
QFD. El proposito de cada matriz se explicaen los S guientes apartados:

La matriz 1 se usa para comparar los requerimientos del cliente con las

caracteristicas técnicas del servicio. Todas las otras matrices se originan de esta primera

matriz.
caracteristicas tcnicas
requerimisntos del clisnbs kafriz 1
* tecnologias aplicadas
caracteristicas técnicas Malriz 2
* procesos de manufactura
tecnologias aplicadas Malriz 3
* procesos de confrol de calidad
proceses de manufactura hafriz 4
* conlrol estadistico del proceso
procesos de confrol de calidad hafriz &
* especificacionss para el produchs final
conlrol estadistico del procesa hafriz 6

Figura 2. Ciclo completo QFD
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La matriz 2 se usa para comparar las caracteristicas técnicas en lamatriz 1 con sus
con sus tecnologias aplicadas asociadas. Estas dos matrices producen la
informacion necesaria para contestar las siguientes preguntas: (1) ¢Qué quiere €
cliente? (2) ¢Cudes son los requisitos técnicos relacionados con las caracteristicas
que quiere e cliente? (3) ¢Qué tecnologias son necesarias para satisfacer o
sobrepasar los requisitos del cliente?y (4) ¢Cudles son los trade-offs que tienen que
ver con |los requerimientos técnicos?

La matriz 3 se usa para comparar las tecnologias aplicadas de la matriz 2 con sus
procesos de manufactura asociados. La matriz ayuda a identificar variables criticas
en los procesos de manufactura.

La matriz 4 se usa para comparar 1os procesos de servicio de la matriz 3 con sus
procesos de control de calidad asociados. Esta matriz produce la informacion
necesaria para optimizar procesos. A través de la experimentacion, se determina la
confiabilidad y repetitibidad de los procesos.

La matriz 5 se usa para comparar los procesos de control de calidad con sus
procesos de control estadistico del proceso. Esta matriz ayuda a garantizar que se
estan usando los parametros y variables del proceso adecuados.

La matriz 6 se usa para comparar los pardmetros del control estadistico del proceso
con las especificaciones que se han desarrollado para € servicio final. En este
punto, se hacen gjustes para garantizar que € producto producido es el producto
que quiere € cliente. El proceso QFD garantiza que todos los recursos se usen
Optimamente de forma ta que maximicen las posibilidades del broker de seguros

para satisfacer o exceder los requerimientos del cliente.
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4.5.3 QFD: Requerimientos del cliente— Caracteristicastécnicas
ECOSEGUROS |

QFD Caracteristicas Técnicas

M
1) T3
2] " L
- L) J L
O e ) N 8
o] i L=} o v i
RELACIONES
w Positiva fuerte
l S R Positiva media
L E n Negativa media
2 3
g
8 ﬁ ; 4 §
! E 5 4 Negativa fuerte
£ b
E g 3 % H 8 E Tecniseguros F
= 8 3 1 k NovaEcuador D
! i k IMPRESIONES DE CLIENTE
] S
Conjoint ATRIBUTOS DE CLIENTE EXTERNO T £ 1 2 3| 4 5
4 N N i? x [ v | n F|l o
1
A) Buen Trato Buen trato al cliente 5 (] N v v n o 14 D F
B) Buen Trato [Agilidad en la prestacion de servicios 3 () 14 I n R w 14 ? F
T
C) Relacion Establecer unarelaciéon alargo plazo con sus clientes personales y corporativos 3 N N w v 4 n 4 F.D,
ﬁ : g -~ » g v v v ’ i
A) Innovacién Nuevos productos acoplados a las necesidades del mercado 4 n N n v I I w F.D
/
A) Relacién Informacion transparente de cobros y estados financieros con la empresa a v N n N N 4 4 é F
C) Buen Trato Respuesta eficaz a requerimientos no planificados del cliente 3 v N n N N () 14 F DI
4 w w R R n v n F IL\
B) Relacién Informacién claray completa de productos ofrecidos 2 w w 14 N w 14 n F-?
1 N n 7 N N 7 7 F D
Metas técnicas (objetivas) 100% | 100% | 100% | 100% | 1002 | 100% | 10026
Dificultad Técnica 2.5 2 1.75 1.5 1.25 1.5 2.5
Importancia broker 2.5 1.75 2.5 2 2.5 2 2.25
Costos estimados 2.4 2.4 2.1 2.4 2.1 2.4 3
Mercado ganado 2 1.4 1.4 1.4 1.2 2 2
TOTAL 94 755 | 77.5 73 70.5 79 97.5

Figura 3. Requerimientos del cliente— car acteristicas técnicas del servicio ECOSEGUROS




El resultado de la entrevista realizada a los responsables de recursos humanos de las
distintas empresas.

Los requerimientos del cliente se han clasificado en 5 categorias:

- Relacion

- Buentrato

- Agilidad

- Innovacion

- Garantia

Esta categorizacion tiene como resultado las caracteristicas técnicas que ECOSEGUROS

maneja como procesos internos.

- Atencion personalizada

- Control delainformacion

- Objetivosde calidad

- Sigemade gestion de calidad
- Flujo deinformacion

- Capacidad de respuesta

- Innovacion de productos

Atencion per sonalizada.- en base alas encuestas de satisfaccion se mediré la conformidad
dd cliente a trato de cada uno de los vendedores. Como cualidades del vendedor deberan

estar el conocimiento técnico, € buen trato, capacidad de decision.
Control de la informacion.- e correcto control de la informacién permitira que la
comunicacion interna de ECOSEGUROS sea consistente. Se podra redlizar rastreabilidad

del servicio prestado, y cumplir con los requisitos de la normalSO 9001:2000.

Objetivos de calidad.- los objetivos de calidad son el termémetro de como la organizacion
esté funcionando, y sefialan que procesos deben ser mejorados.

Flujo de informacion.- € flujo de informacion serd medido en base a la eficacia de los

procesos, se disminuirdlaburocraciay como resultado mejor atencidn al cliente.
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Capacidad de respuesta.- a los requerimientos no planificados del cliente, se debe tener

flexibilidad y rapidez de accion. Esto sera medido en base a encuestas de satisfaccion

Innovacion de productos.- las encuestas de satisfaccion que se realicen permiten que
ECOSEGUROS identifique nuevas oportunidades de generar servicios innovadores. La

eficacia de los mismos se medird en las encuestas redizadas en € siguiente periodo.

El disefio del proceso de servicio es disefiado en base a los requerimientos del cliente. La

herramienta utilizada es “ Conjoint analysis’ mostrada mas adelante.

Larelacion entre los requerimientos del cliente y las caracteristicas técnicas esta dadaen la

matriz central y su nivel de similitud se muestran a continuacion:

RELACIONES

(Y} Positiva fuerte

X Positiva media

n Negativa media

7 Negativa fuerte
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La comparacion de la empresa ECOSEGUROS se redlizo entre 2 de los brokers més
grandes ddl pais, paraandizar susfaencias y poner énfasis en sus procesos.

El manejo de garantias y buen trato a cliente deben ser puntos diferenciadores en los
procesos de ECOSEGUROS.

I IMPRESIONES DE CLIENTE

ATRIBUTOS DE CLIENTE EXTERNO 1 2 3 4 5
F D
o I
T
Buen trato al cliente D |"F
Agilidad en la prestacion de servicios |13 F
I
Establecer una relacién alargo plazo con sus clientes personales y corporativos F.D

_ ’ i

Nuevos productos acoplados a las necesidades del mercado F,I/q
Informacién transparente de cobros y estados financieros con la empresa é 'blv‘:
Respuesta eficaz a requerimientos no planificados del cliente FE’DI .
Informacioén clara y completa de productos ofrecidos F,I/D
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Como resultado de esta evaluacion las metas técnicas se muestran a continuacion:

Atencién personalizada

Control de lainformacién

Objetivos de calidad

Sistema de gestién de calidad

Flujo de informacién

Capacidad de respuesta

Innovacién de productos

Metas técnicas (objetivas)

PESO

Calificacion

Ponderacion

Calificacién | Ponderacién

Calificacion

Ponderacién

Calificacién

Ponderacién

Calificacion

Ponderacién

Calificacion

Ponderacién

Calificacion

Ponderacion

Dificultad Técnica 0.25 10 25 8 2 7 175 6 15 5 1.25 6 15 10 25

Importancia broker 0.25 10 25 7 1.75 10 25 8 2 10 25 8 2 9 2.25
Costos 0.30 8 24 8 2.4 7 21 8 24 7 21 8 24 10 3
Mercado ganado 0.20 10 2 7 14 7 14 7 14 6 12 10 2 10 2

TOTALES

94

7515

77.5

73

70.5

79

97.5

Donde la calificacion es dada por ECOSEGUROS debido a la importancia que cada

caracteristicatiene en el desarrollo de los procesos.

Las caracteristicas técnicas que responden a los atributos serén tomados en cuentaen la

estructuracion del manual de cdidad y la caracterizacion de los procesos.

Atencion personalizada  (94%)
Objetivos de calidad
Capacidad de respuesta (79%)

(77.5%)

Innovacién de productos (97.5%)

Atencion per sonalizada.- en base alas encuestas de satisfaccion se mediré la conformidad
dd cliente a trato de cada uno de los vendedores. Como cualidades del vendedor deberan

estar el conocimiento técnico, e buen trato, capacidad de decision.

Control de la informacion.- e correcto control de la informacién permitira que la

comunicacion interna de ECOSEGUROS sea consistente. Se podra redlizar rastreabilidad

del servicio prestado, y cumplir con los requisitos de la normalSO 9001:2000.

Objetivos de calidad.- los objetivos de calidad son el termémetro de como la organizacion

esté funcionando, y sefialan que procesos deben ser mejorados.
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Flujo de informacion.- € flujo de informacion serd medido en base a la eficacia de los

procesos, se disminuirdlaburocraciay como resultado mejor atencién al cliente.

Capacidad de respuesta.- a los requerimientos no planificados del cliente, se debe tener

flexibilidad y rapidez de accion. Esto sera medido en base a encuestas de satisfaccion
Innovacion de productos.- las encuestas de satisfaccion que se realicen permiten que

ECOSEGUROS identifique nuevas oportunidades de generar servicios innovadores. La

eficacia de los mismos se medird en las encuestas redizadas en € siguiente periodo.
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4.5 CONJOINT ANALYSIS

4.5.1 Conjoint Analysis: Andlisis Conjunto

Técnica que intenta determinar la importancia relativa que los consumidores dan a
los atributos sobresalientes de un producto o servicio asi como las utilidades que dan alos

niveles de atributos.

4.5.2 Definir Atributosy niveles

Atributo: Eslacaracteristicade producto (por iemplo color, sabor, etc.)

Niveles: Cada caracteristica debe tener d menos 2 niveles (por gjemplo color: rojo-verde)
Paradefinir los atributos y niveles se debe seguir |0s siguientes pasos:

1.- Los niveles deben ser concretos 'y concisos, se debe evitar el poner a los niveles en
rangos, por giemplo de 3kg a 5 kg.

2.- Los niveles deben ser independientes.

3.- Losnivelesde cada atributo deben ser mutuamente excluyentes

4.- Losniveles de cada atributo deben cubrir todo e rango de posibilidades.

5.- No deben existir muchos niveles

Para obtener estos atributos y sus respectivos niveles se realizar una entrevista a
las personas encargadas de mangar los seguros de empleados de las distintas empresas.
Una vez determinados los atributos y niveles se realizara una encuesta que tendrd las
combinaciones de los distintos atributos y niveles, se pedird a los encuestados que evallen

dichas combinaciones en términos de su aceptacion.

Los objetivos del andlisis conjunto como herramienta en el estudio de mercado
seran:

1.- Determinacion de la importancia relativa de los atributos en e proceso de
seleccion del consumidor. Los valores de laimportancia relativa indican que atributos del
servicio son importantes e influyen en la eleccion del consumidor. Ademas conforma una

seccion de la Casade Calidad analizada en las paginas siguientes.
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2.- Estimacién de la participacion en e mercado de marcas que difieren en
niveles de atributos. Las utilidades que se derivan del andlisis conjunto podrén utilizarse
como entradas a fin de determinar la participacion de los digintos intermediarios de
seguros en € mercado.

3.- Determinacion de la composicion de broker de seguros con mayor
preferencia. Las caracteristicas del servicio que los broker de seguros pueden dar varian
en niveles de atributos y las utilidades correspondientes determinadas. Las caracteristicas
del servicio de los distintos intermediarios que producen mayores utilidades indican el
broker que tiene mayor acogida en el mercado.

4.- Segmentacion dd mercado. Las funciones de las partes que se derivan de los
atributos pueden utilizarse como base para agrupar a los entrevistados y lograr segmentos

de preferencias homogéneas.

4.5.3 Datos estadisticos y términos importantes:

Las estadisticas y términos importantes relacionados con e analisis conjunto
incluyen los siguientes:

1. Funciones de valor parcial. También llamadas funciones de utilidad, describen
lautilidad que los consumidores dan alos niveles de cada atributo.

2. Valores de importancia relativa. Se indican que atributos son importantes e
influyen en laeleccion del consumidor.

3. Perfiles Totales. Se construyen a partir de todos los atributos mediante los
niveles especificados en € disefio.

4. Disefios factoriales fraccionales. Se utilizan parareducir el nimero de perfiles
de estimulos a evaluar en la estrategia de perfil total.

5. Conjuntos ortogonales. Comprende las correlaciones de las evaluaciones
proyectadas para |os estimulos propuestos o de validacion con aquellas que se obtienen de

|os entrevistados.
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4.5.4 Realizaciéon del Analisis Conjunto

El esquemade los pasos aredlizar parae Andlisis conjunto se muestraen lafigura 1.

Formular el problema

I

Construir los estimulos

I

Decidir forma de datos
de entrada

.

Redlizar andlisis
conjunto

Interpretar los
resultados

'

Evaluar confiabilidad
y validez de resultados

Figura 4. Pasos del andlisis conjunto

4.5.5 Formulacién del problema

Se deben identificar los atributos y niveles que se utilizaran en la construccion de la
encuesta. Esta informacion se obtendra a través de la entrevista que se realizard a los
gerentes de recursos humanos de empresas que utilicen los servicios de aseguradoras. Los
atributos seleccionados deben ser sobresalientes en la influencia de las preferencias y

eleccion del consumidor.
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De la primera Casade la Calidad, se tomaran los atributos del cliente externo y se codificarén para proceder aredizar el Andisis Conjunto.

Codificacion de las Variables

ATRIBUTOS DE CLIENTE EXTERNO Atencin personalizada
A) Relacion Informacion transparente de cobros y estados financieros con la empresa —> X1 ] x2
B) Relacién Informacion claray completa de productos ofrecidos —> ; g‘ (1) (1) ail
C) Relacion Establecer unarelacion alargo plazo con sus clientes personalesy corporativos  |—» N o \VEL BASE 22
‘_
— B trat
ATRIBUTOS DE CLIENTE EXTERNO ;';" r;‘)
A) Buen Trato |Buentrato al cliente —> Al 1 ) o1
B) Buen Trato JAgilidad en la prestacion de servicios — > Bl o 1 =2
C) Buen Trato |Respuesta eficaz a requerimientos no planificados del cliente - 3lclh o 0 | «——— nveLsase 23
— Agilidad
Conjoint ATRIBUTOS DE CLIENTE EXTERNO 5 1 x6
A) Agilidad Répido manejo de requerimientos del cliente — 1 FAT 1 0 231
B) Agilidad Respuesta inmediata a | os reclamos — 2108l o 1 232
C) Agilidad Planes de contingencia a cambios en |a compafiia I s3lcl o 0 ¢ NIVEL BASE 233
Innovacién
ATRIBUTOS DE CLIENTE EXTERNO <7
1]Si| 1 a4l
2 INo|] 0 [¢—nweLBasE a42
Garantia
ATRIBUTOS DE CLIENTE EXTERNO X8
A) Innovacion |Nuevos productos acoplados a las necesidades del mercado \_’ 1 1 as1
2 0 €— NIVEL BASE a52




Se procederda a evaluar a uno de los clientes potenciales.

Los atributos

sobresalientes son: Atencién Personalizada, Agilidad, Precio, Innovacion, Garantia.

Nivel
Atributo NUmero | Descripcion
1 Atencion Per sonalizada 1 A
2 B
3 C
2 Agilidad 1 D
2 E
3 F
3 Precio 1 X
2 Y
3 z
4 Innovacion 1 No
2 Si
5 Garantia 1 No
2 Si

Tabla 1. Atributosy nivelesdel Serviciode ECOSEGUROS

4.5.6 Construccion delos estimulos

Para la elaboracion de la encuesta se redlizardn tarjetas que muestren las

combinaciones de todos los niveles y atributos. Se pedira alos encuestados que califiquen

las tarjetas (las calificaciones no se pueden repetir en las distintas opciones). La variable

dependiente sera la calificacion de la preferencia y las variables independientes los

distintos atributos antes mencionados.
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Atencion Precio Agilidad Innovacion Garantia respuesta respuesta re-

personalizada encuestado ordenada
1 1 1 1 1 1 2 17
2 1 2 2 1 2 10 9
3 1 3 3 2 1 8 11
4 2 1 2 2 2 5 14
5 2 2 3 1 1 4 15
6 2 3 1 1 1 12 7
7 3 1 3 1 2 13 6
8 3 2 1 2 1 14 5
9 3 3 2 1 1 17 2
10 1 1 3 2 1 9 10
11 1 2 1 1 2 15 4
12 1 3 2 1 1 18 1
13 2 1 1 1 1 7 12
14 2 2 2 2 1 3 16
15 2 3 3 1 2 11 8
16 3 1 2 1 1 1 18
17 3 2 3 1 1 6 13
18 3 3 1 2 2 16 3

Tabla 2. Resultado dela encuestarealizadaa 18 ESTIMUL OS.

En este caso existen 5 atributos, 3 con 3 nivelesy 2 con 2 niveles, si se siguieraun
planteamiento de perfil total el numero de combinaciones seriade3 x 3 x 3 x 2 x 2 = 108,
para reducir la tarea de evaluacion del encuestado se realiz6 un disefio factoria fraccional
ORTOGONAL.

45.7 Decision de los datos de entrada

Los encuestados deberan ordenar las combinaciones de mayor a menor, € orden de
las pruebas debe ser aleatorio para eliminar respuestas sesgadas.
Realizacion del andlisis conjunto.

El modelo de andlisis conjunto bésico puede representarse por medio de la
siguiente formula:

g
a a;X;

=1

Q)og

U(x)=

1
=
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Donde:
U(X) = utilidad general de una dternativa = contribucion de la utilidad relacionada con €
jésimonivel (j,j =1, 2, ..., ki) del iésimo atributo (i,i =1, 2, ..., m)

Ki = nimero de niveles del atributo i

m = nlmero de atributos

La importancia de un atributo , li, se define en términos del rango de valores parciales,

a; en todos|os niveles de ese atributo.
I :{Méx(aij)' Min(aij )}

para cadai

La importancia del atributo se normaliza a fin de aseverar su importancia relativa para

otros atributos, Wi.

W=
[e]
al
i=1

Donde

aw =1

i=1

El méodo que se utilizard para estimar e modelo basico es la regresion de variables
simuladas (dummy variables). Las variables de prediccion consisgen en variables
simuladas para los niveles de atributos. Si un atributo tiene ki niveles, se codifica en

términos de ki-1 variables simuladas.
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Dummy Variables

# responserate  Atencin personalizada Precio Agilidad Innovacion ~ Garantia

y U | 0 | 0 | 0 1 0
2 9 1 0 0 1 0 1 1 1
j U 1 0 0 0 0 0 0 0
4 U 0 1 1 0 0 1 0 1
) S 0 1 0 1 0 0 1 0
b 0 1 0 0 1 0 1 1
1 0 0 1 0 0 0 1 1
8 0 0 0 1 1 0 0 0
9 0 0 0 0 0 1 1 1
0f 10 1 0 1 0 0 0 0 1
11 4 1 0 0 1 1 0 1 1
12 1 0 0 0 0 1 1 0
B 0 1 1 0 1 0 1 1
W16 0 1 0 1 0 1 0 1
15 § 0 1 0 0 0 0 | |
lof 18 0 0 1 0 0 1 1 0
u B 0 0 0 1 0 0 1 1
18 3 0 0 0 0 | 0 0 |

Tabla 3. Pruebas con variables codificadas

La codificacion de las variables se realizé tomando como base a los Ultimos niveles, es

decir niveles3y 2.
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Codificacion de las Variables

Atencion personalizada

x1 X2
1(A 1 0
2|B 0 1
3|C 0 0 <+—NI|VEL BASE
Precio
X3 x4
1(A 1 0
2|B 0 1
3|C 0 0 <—— NIVEL BASE
Agilidad
x5 X6
1[ A 1 0
2| B 0 1
3] C 0 0 <«——NIVEL BASE
Innovacion
X7
1|Si 1
2|No 0 <«—— NIVEL BASE
Garantia

<+«—— NIVEL BASE

all

al2

al3

a2l

a22

a23

a3l

a32

a33

a4l

a42

ab1

ab2
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Parala obtencion de la ecuacion que represente la utilidad general se utilizaralaférmula:

b= (XX)-1(Xy)

Lavariable X esrepresentada por lamatriz:
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Lavariable Y esté representada por lamatriz:

La ecuacion tendralaforma:

y=b0+blX1+b2X2+hb3X3+hbdX4+Db5X5+b6 X6+ b7 X7+ b8 X8

== = = [ T [
BEEEENRNENEANEREENE

Realizadas las operaciones matriciales se obtienen los valores de los pardmetros o

coeficientes de las variables.

b0 7.42
bl 0.23
b2 4.77
b3 7.50
b4 5.00
b5 -2.50
b6 -0.50
b7 -0.50
b8 -3.64

Por lo tanto la ecuacion que muestra la combinacion ideal del servicio para este cliente es:
y=7.42 + 0.23X1 + 4.77X2 + 7.50X3 + 5X4 + (-2.5X5) + (-0.5X6) + (-0.5X7) + (-0.5X8)

42



Esto quiere decir que paraeste cliente las variables X3 y X4 (buen trato) tienen mas alto

valor a recibir un servicio.

Validacion del Modelo
Una vez obtenido e modelo matemético se realiza un Andlisis de Varianza para poder

verificar su validez.

1) Prueba F de Significancia Global: El objetivo es determinar la validez entre variable

dependiente Y y los atributos o caracteristicas técnicas X.

ANALISIS DE VARIANZA
Grados de libertad Suma de cuadrados Promedio de los cuadrados F Valor critico de F
Regresion 8 476.33 59.542
Residuos 9 8.17 0.907 65.617 4.49E-07
Total 17 484.5

Seredlizala pruebade hipdtesis

Ho:bo=bl=b2=b3=b4=b5=b6=b7=b8=0

Ha: bt 0

Si se demuestra la hipétesis, el valor de los pardmetros es O, por lo que la variable

dependiente Y = 0 y el modelo matematico no seria estadisticamente significativo.

En & andlisis de varianza el valor calculado de F es 65.617, al redizar |la comparacion con
F afa 0.05 = 3.23°, numerador 8 (grados de libertad Regresion) y denominador 9 (grados
de libertad Residuos), se demuestra que Ha:b* O, por lo que existe una significancia

global del modelo matemético.

3 Thomas Williams, “ Estadistica para Administracion y Economia’, apéndice B tabla 2
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2) Prueba t: Una vez demodrada la significancia globa del modelo, la prueba t

determinara la significanciay validez individua de las variables x.

| Coeficientes Error tipico Estadistico t Probabilidad Inferior 95% Superior 95% Inferior 95.0%  Superior 95.0%
Intercepeion 142 0.635 7611 0.0000329 3.397 6.270 3.397 6.270
Variable X 1 023 0.550 8.182 0.0000185 -5.744 -3.256 -5.744 -3.256
Variahle X 2 4.77 0.550 6.364 0.0001307 2.256 4.744 2.256 4744
Variable X 3 750 0.550 2,721 0.0233231 -2.744 -0.256 -2.744 -0.256
Variahle X 4 500 0.550 3.637 0.0054300 -3.244 -0.756 -3.244 -0.756
Variahle X 5 -2.50 0.550 13940 0.0000002 6.423 8911 6.423 891l
Variable X 6 -0.50 0.550 8.788 0.0000104 3.589 6.077 3.589 6.077
Variable X 7 -0.50 0476 3.149 0.0117499 0423 251 0423 2517
Variahle X 8 -3.64 0.476 9.448 0.0000057 3423 5517 3.423 5577

Al realizar la comparacion entre los valores calculados de X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7,
X8, con el valort 0.05=1.86% 8 grados de libertad se demuestra que:

Variable X 1 8.182 > 1.86
Variable X 2 6.364 > 1.86
Variable X 3 2.727 > 1.86
Variable X 4 3.637 > 1.86
Variable X 5 13.940 > 1.86
Variable X 6 8.788 > 1.86
Variable X 7 3.149>1.86
Variable X 8 9.448 > 1.86

Por lo tanto cada una de las variables independientes X tienen significancia estadistica.

Utilidad Modelo Matemético:

La utilidad es laimportancia que d cliente da a la combinacion del servicio representada
en e modelo matemético antes presentado.

Para determinar la utilidad de cada uno de los atributos se realiza la siguiente operacion
matricial :

Utilidad = Inversa Matriz (A) x Matriz (B)

DondelaMatriz A esta dadapor:

A

1 0 -1
0 1 -1
1 1 1

* Thomas Williams, “ Estadistica para Administracion y Economia’, apéndice A tabla 1



Y laMatriz B:

b
0.23
4.77
0
Lautilidad es:
a
-1.44
3.11
-1.67

Al redlizar una gréfica de la utilidad en relacion alos niveles se obtiene:

Atencién Personalizada
4.00
3.00 4
2.00
@
kel
% 1.00 -
o]
0.00
1 2 3
-1.00 4
-2.00
Niveles

Gréfica 1. Utilidad vs. nivdes

El méximo valor definido es de 3.11 correspondiente al nivel B de atencion personaizada,
esto quiere decir que este cliente prefiere la informacion clara de los productos ofrecidas

por encima de informacion transparente de cobrosy relacion alargo plazo con laempresa.

45



Agilidad

150

1,00 A

0,90 4

0,00

Wiilida
N
)
w

-0,50

-100

-150

-2,00

Nveles

Gréfica 2. Utilidad vs. Niveles

El méximo valor definido es de 1 correspondiente a nivel C de Agilidad, esto significaque
el cliente prefiere que la empresa esté preparada a planes de contingencia para cambios
inesperados por sobre répida respuesta a requerimientos del cliente y contestaciones a

quejas y reclamos.

Buen Trato

Utilidad

Niveles

Gréfica 3. Utilidad vs. niveles

El méximo valor definido es de 3.33 correspondiente a nivel A de Buen Trato, esto
significaque € cliente prefiere excelenciaen el trato por sobre la agilidad y respuestaa

requerimientos no planificados.
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Innovacion

Utilida

Nveles

Gréfica4. Utilidad vs. niveles

El méaximo valor definido es de 0.25 correspondiente a nivel 2 de Innovacion, esto
significa que € cliente no tiene una gran preferencia a que la empresa le muestre nuevos

productos, seguramente porque cree gue son Costos extras.

Garantia

Utilida

Nveles

Gréficab. Utilidad vs. niveles



El maximo valor definido es de 1.81 correspondiente a nivel 2 de Garantia, esto
significaque € cliente no tiene preferencia por que se le preste garantia a sus servicios,

todo como consecuencia de su creencia de que son costos extras.

Se realiz6 € mismo andlisis con los otros atributos y se determiné que lamejor
combinacion para este producto esta dado por losniveles231 2 2.

Importancia Absoluta

Para la obtencion de la importancia absoluta se calcula & vaor del rango de la
utilidad de los distintos atributos:

Para calcular laimportancia absoluta de garantia:
IA=311-(-1.44) =48
Para calcular laimportanciarelativa

IR=4.8/18.9=0.25=25%

El denominador de esta operacion esla suma de laimportancia Absoluta

Las importancias absolutas y relativas se muestran en latabla 3 y gréfica 2.

Tabla4. Importancias absolutasy relativas

Importancia | Importancia|lmportancia
Absoluta Relativa
Garantia 3.63636 19%
Innovacion 0.5 3%
Agilidad 25 13%
Precio 7.5 40%
Atencion 4.8 25%
Personalizada
Total 189
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Claramente se puede ver en porcentaje las preferencias del cliente por los productos y
servicios aofrecer por ECOSEGUROS. Estos porcentajes se los puede observar

claramente en la gréfica que se presenta a conti nuacion:

Importancia Relativa de los Atributos

package des.

brand name [T

g retail price |
good housek. 7:|

moneyback | |

0% 10% 20% 30% 40%

Porcentaje de Importancia

Figura 5. Importancia Relativa de los Atributos

De esta maneta se puede determinar el servicio ideal para este cliente. Al agrupar
las preferencias se podré segmentar €l mercado y brindar e mejor servicio porque se basa

en lapreferencia del consumidor final.

Este proceso matemético se lo realiz6 a500 clientes, la tabulacion final sela presentaa

continuacion:
Atencién
Importanci Personaliza
a Relativa |Garantia Innovaciéon |Agilidad Precio da
13% 22% 32% 15% 17%
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Estos resultados se los puede gpreciar de una mejor manera en la Gréfica que se muestraa

continuacion:

Preferencias del Cliente
35% 32%
30% -
25% - 2%
17%
(ag 20707 15%
Porcentajes 15% 13%

10%6

5%

0%

Garartia Innovacion Agilidad Precio Atencion
Personalizada
Importancia Relativa

Figura 6: Porcentajesvs. Importancia Relativa (preferencias de los 500 potenciales clientes)

Como se puede ver claramente, la variable o la caracteristica mas importante para
los clientes de Aseguradoras es la Agilidad, seguido por Innovacion en los servicios,
Atencion Personalizada, Precio y Garantia Esto es muy importante ya que permitira a
ECOSEGUROS enfocarse en estas variables para el desarrollo de sus productos.
LaAgilidad en los servicios es lo mas critico, la estructura de la empresa se larealizara de
tal manera que no exista Burocracia al momento que los clientes necesiten del servicio;

esto permitira ala empresa diferenciarse en el mercado de Brokers de Seguros.

De igual manera las demas caracteristicas son muy importantes, y ECOSEGUROS
como empresa va a procurar ofrecer un precio conveniente los productos de las
aseguradoras, una excelente atencion al cliente, procurar innovar y dar una buena garantia

alosclientes.

Todo esto s lo redizara con € objetivo de satisfacer las necesidades de los clientes,

y formar unarelaciéon que permita alas personas tener fidelidad con laempresa
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CONJOINT ANALYSIS-QFD PROCESOS

Como sdida del Andlisis Conjunto, se obtienen las preferencias objetivas de los
clientes, las cuédles serdn el input para la estructuracion de los procesos de la empresa
utilizando & QFD Procesos.

Preferencias cliente

Atencion Personalizada |

Buen Trato |

Agilidad

Innovacién

Importancia Absoluta

Garantia |

0.00 0.50 1.00 1.50 2.00 250 3.00 3.50 4.00 4.50 5.00

Tabulacion

CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO

Atencion persondizada

Buen trato

Agilidad

Innovacion de productos

Garantia
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QFD PROCESOS
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QFD PROCESOS

n
M w
w B n
w wr n
RELACIONES
v Positiva fuerte
N Positiva media
E
8 ] )
T n Negativa media
x
8 %
% 8 i Negativa fuerte
=t O
o 5 H <
o < 5
Elg 25| ¢
g g é = o
il
CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO o E o O] (é
Atencion personalizada 3 (VJ] ['J] ? N [1J]
Buen trato 3 N N v N N
Agilidad 5 ['J] ['J] ['J] ['J] ['J]
Innovacién de productos 4 n (VJ] ['J] n ['J]
Garantia 2 N N ['J] ['J] N
Metas técnicas (objetivas) 100% | 100% | 100% || 100% | 100%
Dificultad Técnica 2.25 2 2.25 | 2.25 2
Importancia broker 25 25 25 25 2.5
Costos estimados 3 3 3 2.4 2.4
Mercado ganado 2 2 2 1.4 2
TOTAL 97.5 95 97.5 | 85.5 89

53



Como resultado de las caracteristicas técnicas los procesos de ECOSEGUROS son:

Preventa
Venta

Produccién

Gestion de Cobranzas

Pos-Venta

PREVENTA

VENTA

PRODUCCION

GESTION DE COBRANZAS

POST-VENTA

Metas técnicas (objetivas)

PESO

Calificacion

Ponderacion

Calificacion

Ponderacion

Calificacién

Ponderacién

Calificacion

Ponderacion

Calificacion

Ponderacion

Dificultad Técnica 0.25 9 2.25 8 2 9 2.25 9 2.25 8 2
Importancia broker 0.25 10 2.5 10 25 10 2.5 10 2.5 10 2.5
Costos 0.30 10 3 10 3 10 3 8 2.4 8 2.4
Mercado ganado 0.20 10 2 10 2 10 2 7 1.4 10 2

TOTALES

97.5

95

97.5

85.5

89

El levantamiento de la informacion serd a los procesos de Preventa, Venta y Produccion

(Ver Anexo 1), debido a que se aproxima més a las metas técnicas establecidas, larazon es

que el enfoque del sistema gerencial se debe alas necesidades del cliente establecidas en el

estudio de mercado.

n Preventa. Lo que se quiere redlizar con este procesn es la obtencion de

informacion para la realizacion de nuevos productos que se vayan acoplando a las

necesidades cambiantes del mercado, para esto se quiere alcanzar un nivel de

100% como objetivo.

n Venta. Se tomara en cuenta como lo consolidacion del producto elegido por €

cliente, es muy importante ya que se le dara toda la informacion necesaria de €
producto elegido. EL objetivo aalcanzar es del 100%.
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n Produccién. Es la parte operativa, aqui se van a procesar los pedidos de los
clientes, se consolidaran los productos finales adquiridos por e cliente. La

caracteristicatécnicaa alcanzar es del 100%.

4.6 ESTUDIO DE LA DEMANDA

La posible demanda de ECOSEGUROS responde ala misma de de | as aseguradoras.
Por eso esimportante realizar un analisis del tipo de clientes y su comportamiento que las

aseguradoras manejan en el pais.
Gréfica 6°

4 N
PRIMA NETA RECIBIDA
PARTICIPACIONPORCENTUAL ENE_ MERCADO PORRAMCS

31 de Dcienbre de 2003

)Qtros (Liramos
U0%

VEHICULCS
263%

CASCOAEREO
BENFERMEDADO
ASISTENCIA MEDICA
CONSOLIDADO
48%
INCENDIOY LINEAS
ALUADAS
8%
RIESGOSTECNICOS (2 - q
N , EONCOS Y,

Tipos de mercados y su participacion activa con las aseguradoras

® Informacion obtenida de |a Superintendecia de Bancos (http://www.superban.gov.ec/)
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Grafica7°

PRMA NETA RETENIDA
PARTICIPACION PORCENTUAL BN H. MERCADO PORRAMOS
31 de Dicienbre de 2003

INCENDIO Y LINEAS
ALIADAS
24%

ROBO

IESGO CATASTROFICO

16%
)Ctros (lramos

JRIESGOS TECNICOS (2
58%

30% VEHICULOS

FIANZAS (3 40.0%

36%

ACCIDENTES
PERSONALES
CONSOLIDADO
4.8%

TRANSPORTE
7.7%

ENFERMEDAD O
ASISTENCIA MEDICA
CONSOLIDADO

\ 10.8%

VIDA GRUPO
/

o
BPO

La informacién de estas gréficas proporciona un indice de la tasa de participantes
activos en las aseguradoras. Por gjemplo vehiculos tiene la participacion més alta en el
mercado con un 40%. Por lo tanto la propuesta de valor que ECOSEGUROS quiera
brindar debera tener mas peso hacia este ramo.

& Informacién obtenida de |a Superintendencia de Bancos (http://www.superban.gov.ec/)
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4.7 ESTUDIO DE LA OFERTA

El nimero de brokers en el pais es de 447, por lo que la competencia es alta. De

acuerdo ha informacién obtenida en la pagina Web de la Superintendencia de Bancos los

30 primeros brokers de seguros son los siguientes:
Figura7

RANKING DE COMISIONES COBRADAS
ASESORES PRODUCTORES DE SEGUROS
Al 31 de diciembre del 2003 - US$

Actualizado el 13 de diciembre del 2004

ENTIDAD CREDENCIAL

RAZON SOCIAL CORICO
1 TECNISEGUROS S.A. 1651
2 ASERTEC CIA. LTDA. 1689
3 NOVAECUADOR S.A. 1716
4 ACOSAUSTRO S.A. 1449
5 UNISEGUROS C.A. 1646
6 TARRAGONA S.A. 1448
7 COLCORDES SOCIEDAD ANONIMA 1527
8 SERVISEGUROS S.A. 1480
9 ZHM. ZULOAGA, HIDALGO & MAQUILON S.A. 1545
10 CLAVESEGUROS C.A. 1748
11 RAUL COKA BARRIGA CIA. LTDA. 1777
12 PROSEGUROS NACIONALES CIA. LTDA. 1657
13 ECUAPRIMAS CIA. LTDA. 1588
14 SAYO S.A. 1655
15 CIFRASEG S.A. 1739
16 SEGURANZA CIA. LTDA. 1656
17 ALAMO S.A. 1799
18 INTERMEDIARIA DE SEGUROS MEJORES SERVICIOS M.S. CIA. LTDA. 1664
19 KOLOSOS-SEGUKOL CIA. LTDA. 1652
20 ECUAPATRIA CIA. LTDA. 1473
21 WACOLDA S.A. 1735
22 EMPRESEGUROS S A. 1675
23 PROTECSEGUROS CIA. LTDA. 1667
24 ASPROS C.A. 1767
25 CIDESCOL CIA. LTDA. 1673
26 AVILA & ASOCIADOS CIA. LTDA. 1701
27 EL SOL CIA. LTDA. 1481
28 AFEX ECUADOR CIA. LTDA. 1724
29 LEOFIGUER S A. 1751
30 JOHNSON & ASOCIADOS CIA. LTDA. 1438

N°

00028
00277
00435
00466
00018
00426
00352
00049
00591
00552
00683
00039
10127
00037
00495
00038
00785
00087
00029
00016
00480
00196
00105
00664
00186
00381
00052
00457
00568
00147

VALOR US$

7,290,978.80
1,914,364.75
1,849,206.08
1,197,979.00
1,051,094.16
924,179.68
842,246.65
796,607.32
761,662.42
703,829.27
698,069.83
682,638.53
656,204.10
573,654.89
528,585.62
493,730.77
482,914.35
419,379.37
384,772.92
373,748.62
353,546.37
338,313.31
332,055.66
332,039.40
312,301.16
304,673.74
303,006.52
297,005.64
289,298.71
282,923.83

Porcentaje

17.8%
4.7%
4.5%
2.9%
2.6%
2.3%
2.1%
1.9%
1.9%
1.7%
1.7%
1.7%
1.6%
1.4%
1.3%
1.2%
1.2%
1.0%
0.9%
0.9%
0.9%
0.8%
0.8%
0.8%
0.8%
0.7%
0.7%
0.7%
0.7%
0.7%

Esta figura muestralos 30 mejores brokers de seguros del pais acorde ala comision

cobrada. De acuerdo ha esta informacion TECNISEGUROS S.A. tiene el porcentaje méas

alto de comisién ganada, su ventaja sobre las otras compafiias y sociedades es bastante dta.

57



5. ESTUDIO ESTRATEGICO

5.1 NIVEL FILOSOFICO

5.1.1Vison

Ser el Broker de Seguros mas competitivo, combinando factores determinantes de
experiencia, humanizacion, conocimiento, rentabilidad, con estrategias modernas vy
dinamicas que permitan crecer, ingresar y permanecer en e mercado, prestando un
excelente servicio a los clientes, ademas proporcionar soluciones integradas para facilitar
la transferencia de riesgos y proteccion de activos para aseguradores, reaseguradores,

corporaciones, vehiculos de retencidn de riesgo e inversores corporativos.

5.1.2Misi6n

Sobresalir del mercado siendo lideres en calidad y servicio personalizado con un equipo
altamente calificado; trabajando con responsabilidad, profesionalismo y honestidad en
la obtencion, promocion e implementacion de productos que satisfagan las necesidades de

losclientes, en  materia de proteccion integral, acordes al mercado global de seguros.

Lamisién de ECOSEGUROS se basa en estos 4 puntos principales:
Asesoriaintegral de seguros.
Soluciones efectivas de seguros de Ultima generacion.
Intermediacion en lineas de especializacion.

Productos y Servicios complementarios para Aseguradoras y clientes en general.

5.1.3Valores

Fey Espiritudidad, ya que ECOSEGUROS se va a basar en principios espirituales
para que latomade decisiones sean justas.
Etica y Honestidad, para aplicar todos los valores que han sido infundados en €

hogar y en la educacion pararedizar un mejor trabajo.
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Responsabilidad y Compromiso con €l cliente, con el objetivo de servirle mejor y
mas eficientemente parala satisfaccion de sus necesidades.

Respeto y Ledltad alas Personas, ala Organizacion, a sus normas y procedimientos
Superacién Personal, que la empresa de a los empleados la oportunidad de crecer,
seguin estos ameriten.

Servicio Persondizado, para garantizar una mayor satisfaccion en el trato de
cliente.

Crestividad, la innovacion de los productos y servicios para ir junto a las
necesidades de los clientes.

Trabgo en Equipo y Unidad Familiar, que todos los que trabgen en
ECOSEGUROS formen una gran familia, con un solo proposito servir al cliente en

base a todos los valores descritos anteriormente.

5.1.4 Factor es Claves de Exito

Factor es Claves de Exito con el objetivo de servir y trabajar para cumplir con las
necesidades de los clientes.

Servicio personaizado

Servicio central (planes de seguros de diferentes empresas) bien estructurados e
innovacion continua de servicios complementarios (distribucidn, informacion
Internet, cobranzas, etc.)

Manejo de tecnologia para mejor tiempo de respuesta.

Estructuracion de productos en base a factores criticos obtenidos de la
investigacion de mercado mediante la herramienta denominada andlisis conjunto.
Elaboracion de planes de seguros y eleccion de tipo de pago del cliente via Internet.
Devolucién de dinero del asegurado adomicilio.

Estructuracion solida de la politica de precios.

Servicio post-venta para aseguramiento de la calidad de los productos y

satisfaccion de los clientes.
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52 NIVEL ANALITICO
Para e respectivo andlisis FODA de laestructuracién de la empresa ECOSEGUROS se

considera un factor muy importante previo alarealizacion del mismo.

La evaluacion POAM es una herramienta estratégica muy importante ya que consdera un
grupo selecto de factores econdmicos, sociales, tecnoldgicos y geogréficos que afectan
positiva 0 negativamente a la estructuracion de la compafiia de servicios ECOSEGUROS.
Dentro de los factores econdmicos se incluye la inflacion y la devaluacion de la moneda
debido a la inestabilidad econdmica del Ecuador. La economia apunta a una
transformacion de empresas oferentes de bienes a compafiias de servicios. Otro factor muy
importante incluido en laevaluacidn son los niveles de ingreso por grupo de consumidores,
ya que con esta informacion se puede realizar una segmentacion del mercado para enfocar
bien los eventos a los diferentes targets. Los datos de la propension a consumir de los
ecuatorianos indican que el consumo aumenta cuando la renta persona disponible
aumenta. Las tasa de impuestos y la variabilidad de las norma impositivas son un factor
importante para obtener la utilidad neta de la empresa.

En el aspecto politico, la estabilidad politica es un factor muy critico para la empresa ya
que las decisiones gubernamentales pueden incidir en la economia de pais, afectando a las
empresas, ingituciones o personas que estén involucradas con ECOSEGUROS,
haciéndolas abandonar nuestros servicios por dichos motivos.

"Parala evaluacion y graficacion POAM se escogi6 un nivel de variabilidad de -2 a2 para
obtener las variables extremas. Para desarrollar una correcta evaluacion externa se
identifico 5 variables en | as cuales se podian trabgar cuantitativamente y cualitativamente.
Valerecalcar que la escala de calificacion es bastante rigurosa en el factor externo.

8A continuacion se presenta los resultados de dicha evaluacion con su respectivo andlisis:

'Se lo hizo de esta manera ya que después de que andizar los factores en el pasado los resultados
demostraron que no se podian considerar con oportunidades mayores a3 ni amenazas menores a - 3.

8 Los cél cul os fueron realizados en el paguete computacional Microsoft Excel
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5.2.1 Auditoria Externa (POAM)

Amenazas Oportunidades
(Ame) (Opor)

Industria Industria

Competitividad del precio

Posicion financiera

calidad del producto -

2

-3

Industria Seguros

Ame, Norm, Opor

Factores

Econdmicos Econdmicos
Inflacion -4
Devaluacion -2
Cambio aeconomias de servicios 2
nivel deingreso por grupo de

consumidores 1
Propensién a adquirir nuestro servicio -3
tasa de impuestos -4
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Ame, Norm, Opor

h AN bORN B o rN®
AR, I

Factores econémicos

Factores

Politicos Politicos
Normas impositivas -4
estabilidad politica -3
Cambios leyestributarias -3
Factores politicos
[0} T T T
8‘ 10 1 2 3 4
E 2
2 3
g — ' '
5
Factores
Sociales Sociales
Ingreso por persona -1

estilos de vida _
ingreso disponible promedio -2
actitudes respecto a ahorro 2
actitudes éticas y religiosas 1
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Ame, Norm, Opor

Factores sociales

A o kR N W A

' '
w N

Factores

Tecnologicos

Tecnoldgicos

Nivel de Tecnologia

Flexibilidad de procesos

2

Ame, Norm, Opor

Factores tecnolégicos

Factores

Ame, Norm, Opor

POAM para andlisis de amenazasy
oportunidaes de la empresa ECO seguros

Factores

63



Variables

amenazas de mayor amenor de-5a-1

Oportunidad de menor amayor 1 a5

seleccionar la amenazas y oportunidades

que estén fuera del rango normal -2a 2

A continuacion se presenta una herramienta que ayudaron a evaluar los factores externos

que inciden en la estructuracion de la empresa ECOSEGUROS

Matriz de evaluacion del factor externo de ECOSEGUROS

Ponderacion asignada de 0.0 (ninguna

importancia) hasta 1.0 (total importancia)

Clasificacion 1-4 (1= amenaza muy importancia,

2amenaza menor, 3= oportunidad menor

4= oportunidad importante)

Resultados ponderados mayor a 2.5

predominio de oportunidad, menor a2.5

preponderancia amenazas

64



predominio oportunidades > 2.5

preponderancia amenazas < 2.5

°Factor externo clave Ponderacion Clasificacion | Resultado ponderado
1. Cdlidad del producto 0.2 4
2. Posicion financiera 0.15 1
3. Inflacion 0.1 1
4. propension a consumo 0.05 3
5. tasa de impuestos 0.1 2
6. Normas impositivas 0.05 2
7. estabilidad politica 0.15 1
8. cambios leyes tributarias 0.05 2
9. estilos de vida 0.05 3
10.Nivel de Tecnologia 0.1 4
TOTAL 1

5.2.2 Calidad del producto

Lacalidad s se la maneja de una manera correcta se la puede considerar como una
oportunidad en el mercado. Lo que la empresa ECOSEGUROS ofrece son servicios por 1o
que la clasificacion de este es 4. Deming en sus etapas en las que describe la calidad, en
una es en la que principalmente se va a poner énfasis (calidad atractiva). Entre las nuevas
propuestas de calidad de nuestro servicio es que €l cliente podréa tener acceso a los seguros
y atoda la informacion que compete esto desde Internet, y no solo en nuestro pais, a
futuro se desea crear laidea de e-business, extender € negocio mas ala de nuestra nacion,
hecho que generara mas oportunidades a los futuros clientes de adquirir servicios de otros

paises.

® Los resul tados de esta matriz indican un predominio de las anenazas frente a las oportunidades en el
ambiente externo de laempresa.
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5.2.3 Posicion financiera

Las etapas de todas las industrias, ya sean de servicios 0 productos, experimenta 4
etapas: Introduccion en el mercado, crecimiento, madurez y declinacion. ECOSEGUROS
a ser una empresa gque pretende entrar a mercado de seguros se encuentra en la etapa de
introduccién, por lo que las utilidades no van a ser significativas. °La ponderacién es de

0.15 por lo tanto se la considera una amenaza.

5.2.4 Inflaciéon

Pese a que en los Ultimos afios los niveles de inflacién han sido bgos, no quiere
decir que exista una estabilidad econdmica confiable en el pais. Esta variable
macroecondmica es una amenaza importante ya que afecta directamente en laempresay en

lapoblacién en general. El resultado ponderado esde 0.2.

5.2.5 Propension al consumo

La sociedad ecuatoriana tiene una tendencia a consumir y casi no ahorran, por lo
que esto puedo ser una desventgja, ya que las personas pueden priorizar € uso de sus
ingresos econdmicos en otras cosas que no sean seguros. Por lo que e enfoque de
ECOSEGUROS se va a redlizar para un mercado de clase media a alta. Este factor es muy
importante ya que permite identificar diferentes sectores econdmicos en el pais,
segmentando € mercado para enfocar los diferentes eventos a los targets correctos.
Representa una fuente de informaci 6n importante aunque su ponderacion es baja, pero esto

puede cambiar en el futuro.

5.2.6 Tasa deimpuestos

Se debe pagar impuestos a municipio, entre otras instituciones gubernamentales
més, por lo que la variabilidad y la tasa de porcentaje de los impuestos son de mucha
importancia para la empresa. Se dio una ponderacion del 10% porque los impuestos
representan un fuerte porcentgje de las utilidades y una calificacion de 2 porque una
variabilidad con tendencia a incremento de los impuestos representa una amenaza

importante.

19En e transcurso del andlisis se detallara el estudio financiero.
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5.2.7 Esilosdevida

Como se analizé anteriormente el consumidor ecuatoriano tiende mas ahorrar que
gastar principamente, por lo que e segmento de mercado a enfocarse es de clase media a
ata. Se la considera una amenaza (ponderacion = 0.15), porque en el pais la estabilidad
econdémica no es muy segura, los bgos en la economia afectan directamente a publico

consumista.

5.2.8 Nivel de tecnologia

El negocio a cua se quiere dirigir ECOSEGUROS es amplio, en € futuro no solo
se quiere estar ubicado en el mercado ecuatoriano. La tecnologia es un apoyo que la
empresava a necesitar para sobresalir en el mercado y abarcar mucho mas. Debido aque la
tecnologia es avanzada para el negocio y esta variables esta en constante mejoramiento a
nivel mundia se ha calificado como una oportunidad mayor (4) con una ponderacion del

10 %. Esta es una oportunidad atomar en cuenta por su ato resultado en la ponderacion.

A continuacion se redlizara el andlisis FODA para la estructuracion de la empresa
ECOSEGUROS

5.29 Matriz FODA

[FODA ECOSEGUROS CRUCE DE MATRICES
DEBILIDADES AMENAZAS
1. Bajarentabilidad en |os primeros afios Alto nivel de Competencia
2. Laremuneracion es bgjaen laetapa de introduccion
delaempresa Etabilidad politica, incrementa el riesgo de laempresa
3. Crecimiento del margen de utilidad minimo para el|Propension d consumo, € mercado ecuatoriano no es tan
inicio de la compafiia en el mercado. consumistay tiende mésaahorrar.
4. Faltade experienciay conocimiento en é mercado |Posicion financiera, la empresa no generara utilidades en
de seguros. |a etapa de introduccion en € mercado.
TLC
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l AREAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA |

OFENSIVAS

La calidad y la innovacion de los servicios en empresas del mismo tipo limitadas.
. Un mercado de competencia limitada.

Owm>»

E. Ingreso a nuevos mercados TLC.

Rentabilidad del negocio es atractivo para los accionistas.Buscar socios estratégicos.

D. La tecnologia ayudara a mantener a la empresa en el mercado globalizado. (e-business).

DEFENSIVAS

. Baja rentabilidad en los primeros afios
. Falta de experiencia y conocimiento en el mercado de seguros.
. La remuneracion es baja en la etapa de introduccion de la empresa.

GWN M~

. TLC, por la apertura de nuevos mercados

. Crecimiento del margen de utilidad minimo para el inicio de la compafiia en el mercado.

PLAN DE ACCION PARA 2006

|OBJETIVO: Capacitar al personal en conocimientos de seguro.

ACCIONES RESPONSABLE FECHA RECURSOS
Buscar personal para Capacitacion RRHH 2006 Econémico
Seleccionar Gente a capacitar
diferentes areas RRHH 2006 Gente
Determinar fechas de capacitacion RRHH 2006 Econ6mico
Determinar lugar de capacitacién RRHH 2006 Econémico
Contratar una persona con 8 afios
de experiencia en el mercado RRHH 2006 Econdémico, Talento Humano.

5.2.10 Diagnostico FODA

FODA Financiero
Fortalezas

El servicio a cliente es répido por lo que laremuneracion del mismo esigual.

La estructura organizacional esta echa de tal manera que todos el personal va saber

los procedimientos y procesos que rigen la cadena de valor de ECOSEGUROS

El peso de los gastos financieros e inversion es minimo

El incremento de las ventas netas es considerablemente superior a crecimiento

promedio de laindustria
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Debilidades
Bajarentabilidad en los primeros afios
Laremuneracion es baja en la etapa de introduccion de la empresa.
Crecimiento de margen de utilidad minimo para € inicio de la compafiia en el

mercado.

Oportunidades
Capital que puede ser invertido en nuevos proyectos.

Debido a la incertidumbre en la demanda, éstos pueden impulsar a los que peor
estan paralograr que la empresa recupere éstos.
Un mercado de competencia limitada

Rentabilidad del negocio alargo plazo es atractivo paralos accionistas.

Amenazas
Tendencia decreciente en € crecimiento de ventas dentro de esta industria.

Laeconomia se presentaincierta.

FODA No Financiero

Fortalezas
Instal aciones adecuadas en o que respecta a infraestructura antirruido.
Personal comprometido con la empresa.
Contenido de calidad en laliteratura para la capacitacion.
Precios competitivos.
Lista de posibles clientes potenciales
Disponibilidad de maguinaria actualizada

Servicio personalizado y evaluacion continua con clientes futuros.
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Debilidades
Decisiones y responsabilidades centralizadas en una sola persona: contadora.
M ezcla de aspectos personal es con 10s negocios.
Inexperiencia de la actua gerencia.
Limitado campo de accion.
Reducido espacio fisico donde funciona la empresa.
Inadecuada ubicacion estratégica del negocio.
Riesgo en la salud e integridad fiscade lafamiliay de los bienes muebles por estar

localizados en un mismo espacio fisico.

Oportunidades
Tendencia de crecimiento del valor de la empresa desde € inicio dentro de la
industria.
Posibilidad de reubicar la planta de produccion e instalaciones administrativas,
ampliando asi € negocio.
Incursidn en nuevos mercados tanto nacionales como internacional es.
Desarrollo de nuevos productos y servicios.
La calidad y la innovecion de los servicios hard sobresdir a la empresa en el
mercado.
La tecnologia ayudar4 a mantener a la empresa en el mercado globalizado. (e

business).

Amenazas
Nuevos competidores que se introduzcan en € mercado.
Antiguos competidores que ganen mayor mercado.
M edidas econdmicas que puedan afectar al mercado consumidor en general.
Posible reaccion del entorno cuando se proceda ala reubicacion de la empresa.

Fdta de preparacion especifica en el negocio.
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5.4 Marketing Mix

La empresa se enfocara a una mezcla de estrategias de producto, distribucion,
promocién y precios disefiados para producir intercambios satisfactorios paralos clientes a
los cuales ECOSEGUROS se dirigira

5.4.1 Egtrategia de producto (servicio):

Las caracteristicas distintivas de los servicios (intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y caréacter perecedero) hacen que el marketing sea més complejo. El punto
de inicio de la empresa en e mercado de seguros es la oferta y la edtrategia del producto.
Los diferentes planes de seguros se los estructurard en base a los resultados de la
investigacion de mercado, Conjoint Analysis y QFD, de tad manera que € producto fina
sera garantizado; existird un servicio posterior a la venta, compromiso con las mejores
empresas de seguros de todo €l pais, todo esto con el fin de fomentar una buena imagen de
lacompahia.

Para estructurar la estrategia se elaboraran tres tipos de procesamientos:
El procesamiento de la persona: cuando el servicio de seguros se dirige a
cliente
Procesamiento de la posesion: una vez que los clientes hayan adquirido e plan
de seguros la empresa elaborard una estrategia para asegurar la satisfaccion del
mismo.
Procesamiento de la informacion: esta estrechamente relacionado con los
servicios de tecnologia que la empresa ofrecerd y se detallara mas adelante.

La participacion de los clientes son diferentes para cada uno de estos servicios, las

estrategias de marketing difieren.

5.4.2 Servicios centralesy complementarios:

La oferta de servicios de ECOSEGUROS s considerar4d como un racimo de
actividades que incluyen un servicio central, que es el beneficio central que € cliente esta
comprando (plan de seguros) y un grupo de servicios complementarios que apoyan 0
mejoran el servicio central, (como por gemplo elaboracion de planes de seguros via

Internet, devolucién de dinero a domicilio, debito de dinero a las cuentas bancarias de los
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cliente entre otras mas.) Por € ato nimero de competidores en el mercado, el servicio
central de la empresa no es diferenciado, para la diferenciacion de la empresa se innovarén

los servicios complementarios, para ganar mas mercado y superar ala competencia.

5.4.3 Personalizacion masiva:

Los servicios de la empresa son flexibles y responderan a las necesidades de los
clientes individuales, esto se lo hace ya que el enfoque de mercado es hacia la clase media-
atay lo que se pretende es dar un mejor servicio de més ata calidad.

Si para e cliente es critico e precio, ECOSEGUROS ofrecera una estrategia
denominada personalizacion masiva; lo que se pretende es utilizar la tecnologia, y
estrategias de prestaciones al cliente como marketing uno a uno pararedizar la entrega de
servicios personalizados de manera masiva. El resultado de esto es simplemente dar a
cliente lo que el quiere.

La empresa ofrecerd una serie de servicios que hara que €l cliente se sienta mas

cémodo y a gusto con la compahia.

5.4.4 Edrategias dedistribucion (plaza):

La estrategia de distribucion se aplica para hacer que los planes de seguros se
encuentren a disposicion en el momento y lugar en el que los consumidores |o deseen. Para
realizar esta estrategia, la empresa se enfocard en nimero de puntos de ventas, distribucion
directa, ubicacion y programacion.

El factor clave es el convenio con las empresas mas grandes de seguros del medio,
por lo que e cliente se sentird seguro de adquirir €l servicio.

Como la empresa esta comenzando no habra una gran variedad de numero de punto
de ventas del seguro, por lo que se pretende es que €l cliente arme o elija su propio plan de
seguros via Internet.

El reembolso de los seguros se los pretende entregar a domicilio, por lo que

tercerizar este servicio es conveniente. El tipo de distribucion que serealizara es la directa.
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5.4.5 Edrategias de promocion:

Los consumidores y los usuarios de negocios tienen mas dificultad en evaluar los
servicios que los bienes, porque estos son menos tangibles. A continuacion se presentan
cuatro pasos que estructuraran la estrategia de promocion:

Enfasis en los productos tangibles: para hacer los productos intangibles més
tangibles, la empresa recurrird a utilizar simbolos como rocas, frazadas, sombrillas
y manos para que los servicios intangibles parezcan tangibles que es el caso de los
Seguros.

El uso de fuentes personales de informacion: Se simulara una comunicacion
positiva de boca a boca entre clientes potenciales, utilizando clientes reales en los
anuncios.

Creacién de una fuerte imagen organizacional: La forma en que se creara esta
imagen es manejar las evidencias, el ambiente fisico de las instalaciones de
servicio, la apariencia del personal y los articulos tangibles asociados con el
servicio.

Compromiso con la comunicacion post-compra: Estas serén las actividades de
seguimiento que implementara la empresa después de que € cliente haya adquirido
el servicio de la empresa. Estas actividades seran encuestas por tarjetas postales,
[lamadas telefonicas, folletos y otros tipos de seguimiento que haran ver a los

clientes que su retroalimentacion es necesaria’y su patrocinio se aprecia

5.4.6 Egtrategia de precios:

Parafijar el precio en un servicio hay que definir la unidad de consumo del servicio. Para
los servicios que prestard la empresa, un precio en manojo va a ser preferible, ya que a la
mayoria de los consumidores les molesta pagar extras por un servicio adicional.
Existen tras categorias a los cuaes la empresa se orientara a fijar el precio de sus
productos.
Precios orientados a los ingresos. que se enfocaran en llevar al méximo el
excedente de ingresos sobre costos. La limitacion de este enfoque es que es que
determinar |os costos de servicios son dificiles de establecer.
Precios orientados a las operaciones: que se busca acoplar la oferta y la demanda

en el mercado de los seguros variando |os precios.
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Precios orientados al patrocinio: se tratard de llevar a maximo e nimero de
clientes que utilizan el servicio. Por lo tanto los precios variaran con la capacidad
de pago del segmento de mercado (media-alta) y se ofrecerdn métodos de pago
(como crédito) que aumentan la probabilidad de comprade |os pagquetes de seguros.
El punto al que se dirigira la empresa es a ultimo, precios orientados hacia al

patrocinio, y los dos primero serén enfoques adicionales de la empresa.

5.5 Propuesta De Valor
El segmento de mercado a la que la empresa ECOSEGUROS se dirigiré es para

personas con un nivel socio econdmico medio-alto, por lo que una vez estabilizada la
empresa en el mercado la propuesta de valor sera generar mayor calidad a mayor precio.

Los procesos, los servicios de la empresa van a estar enfocadas especificamente en
Agilidad de Servicio, atencion personalizada, parala satisfaccion de los requerimientos
de las necesidades de los clientes.

Las aseguradoras a las que este asociado ECOSEGUROQOS, se veran beneficiadas
por un servicio rgpido y eficiente, hecho que logrard incrementar el numero de personas
que adquieren un seguro y por ende las utilidades de las empresas asociadas con
ECOSEGUROS. Latecnologia serd uno de los principales viabilizadores que desarrollen la
cadenade valor de laempresa

El servicio serd estructurado de tal manera que los momentos de verdad con el
cliente seran manejados de la mejor manera posible.

El servicio post-venta es muy importante para ECOSEGUROS, la relacién con el
cliente se mantendréd igual e incluso mejor. Para garantizar la satisfaccion de las
necesidades del cliente la empresa estructurara politicas de tal manera que exista un
departamento de servicio a cliente, dicho departamento estard estructurado de tres
maneras:

1. Empresa
2. Internet
3. Call-center
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En la empresa existirA un departamento fisco que aenderqd a los clientes
proporcionandoles informacion de la aseguradora a la que adquirieron el servicio, y un
sistema de reclamos con una alta rapidez de respuesta.

ECOSEGUROS tendr& entre sus productos y servicios calidad atractiva que generara una
diferenciacion en @ mercado, esto permitira ala empresa extenderse en el mercado.

La tecnologia se ha extendido por todo & mundo, la globalizacién ha tenido como
resultado que las exigencias de los clientes sean ilimitadas y cada vez mas dificiles de
satisfacer. ECOSEGUROS conciente de todo esto entre su estructura organizaciona
implementara un servicio innovador via Internet que contara con una pagina Web que
ofrecerd los siguientes servicios a cliente:

Informacion via Internet, que tratara de resolver las inquietudes y reclamos via Internet

con un sstema inteligente de llamadas. Este sistema consigtird en que € cliente desde

la comodidad de su hogar, oficina, etc., tendra un servicio tan eficiente que ser4d como

Sl estuviera personalizado.

En la pagina Web existira varios link que permitira a los clientes elaborar sus propios

planes de seguros y la manera en que estos van a pagar; un gemplo de opcion de pago

es que se debite directamente de su cuenta entre otros mas.

Un factor atractivo del servicio, es que a momento en el que € cliente firme el

contrato con las aseguradoras que ECOSEGUROS representard, se le proporcionard al

cliente una clave personal que le servira para reclamar via Internet el dinero que €
seguro le deberiapor cualquier tipo de accidente, y selo devolveriaal domicilio.

Todo plan de seguros, servicio, propuesta de valor que ECOSEGUROS ofrecera en

general serd enfocado Unicamente a la satisfaccion de los clientes, para retener y

abarcar mas mercado con € objetivo principal de convertirse en una de las empresas

de broker més grande del pais.

5.6 Factores de Diferenciacion
Los factores de diferenciacion son los siguientes:
Servicio personalizado
Fécil acceso alainformacion de seguros
Actualizacion de los servicios conforme cambian los requerimientos de los clientes.
Devolucion de el dinero viadomicilio

Pago mediante cuenta de ahorros o corriente.
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Convenio con las aseguradoras mas importantes del medio.
Agil tiempo de respuesta de las pélizas de seguros.
Servicio post-venta para aseguramiento de la calidad de los servicios.

Estrategias de e-bussines para mejorar |0s servicios al cliente y abarcar més mercado.

6. ESTUDIO TECNICO

6.1 Localizaciony Area delnfluencia

La implementacion de este proyecto respadard la creacion de ECOSEGUROS, la
cual se encargara de vender y disefiar diferentes clases de servicios de seguros, ofertados
por las principales empresas aseguradoras ubicadas en Quito. Esto beneficiard
principdmente a los clientes, brindandoles una gran variedad de seguros, para la
satisfaccion de sus necesidades. La localizacion geogréfica del proyecto es en la Provincia
de Pichincha, Cantén Quito, Parroquia Cumbaya, y el area de influencia de la empresa seréa
en Quito, en las empresas de seguros mas grandes de la capital enfocado a un mercado

socio-econdmico medio-alto.

6.2 Infraestructura

El lugar fisico de la empresa estara ubicado en Cumbayé, consta de 120 m? de
construccion, con parqueadero incluido.
El espacio comprende la oficina de la gerencia general, una sala de juntas otra de

operaciones y por ultimo laoficina de publicidad-ventas y servicio a cliente.

6.3 Tecnologia

Latecnologia a utilizar son computadoras con todos |os paquetes computacionales
(hojas electronicas, base de datos, etc.), cdulares, pagina Web de la empresa, Internet.

Para el call center se utilizara el programa CISE, que serd Gtil para la recepcion y
transmision de llamadas de la empresa.

La mayoria de clientes tiene que ir directamente a Broker para conocer

informacion sobre los planes de seguros de las diferentes empresas aseguradoras en el
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medio, esto les toma tiempo, es incbmodo para los clientes y en algunos casos se pierden
ventas por parte de las aseguradoras.

También el cliente no cuenta con un servicio completo al adquirir sus planes de
seguros, por o que muchas veces no se genera fidelidad por parte del cliente ala empresa

El asegurado tiene que redlizar la mayoria de los trémites incluso cuando necesite
aplicar su seguro, hecho que se lo ve como un problema pero a la vez como una
oportunidad de mercado para ECOSEGUROS ya que esta empresa pretende brindar
servicios que la mayoria de empresas aseguradoras del medio no brindan, con la ayuda de

herramientas de e-bussines €l broker brindara masy mejores servicios a cliente.

6.4 Maquinaria, Equipos, Materia prima.

Los requerimientos de los planes de seguros serén los “insumos’ con los que la
empresa va a trabgjar, dos computadoras personales, Internet como herramienta de apoyo
parael cliente y la empresa, teléfonos celulares y convencionales, fax, y servicios bésicos.

El servicio dedistribucion de cuentas bancarias y devolucion de dinero seratercerizado.

6.5 Estructura Organizacional

Gerente

Generd
Publicidad y Y Servicioa
Ventas Operaciones cliente

Funciones:
Gerente General: Administrar la informacion, y finanzas de la empresa. Redlizar planes
de capacitacion para los empleados. Planear estrategias de la empresa en el mercado en

base alos indicadores de publicidad y ventas, operacionesy servicio a cliente.

Publicidad y ventas: Manejar y distribuir la informacion de seguros de las empresas

aseguradoras a los clientes. Dar a conocer ala empresa a mercado de broker de seguros, y
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a las respectivas aseguradoras. Mangjar sistemas de tecnologia para alcanzar mas mercado

con herramientas de Internet como e-marketing.

Operaciones: Mangjar y dirigir los procesos de la empresa. Capacitar a los empleados,

viabilizar el proceso productivo que agrega valor a cliente. Realizar planes de cobranza.

Planear las operaciones de la empresa, prondsticos de la demanda.

Servicio al cliente: Proveer informacién al cliente de las diferentes empresas aseguradoras

y sus respectivos planes de seguros, gestion de reclamos, informacion en general,

planificar servicios habilitantes que diferencien ala empresa de la competencia

6.6 Competencias de las Personas

Cargo

Competencias de las personas

Gerente General

administracion, finanzas, seguros,

liderazgo, servicio al cliente y negociacion

Publicidad y

Ventas

Servicio d cliente, ser sociable, paciente,
conocimiento de las aseguradoras
asociadas con la empresa, seguros,
técnicas de negociacion y estudios de
mercado, marketing, herramientas de e-

business.

Operaciones

Procesos, investigacion y gerenciade
operaciones, control estadistico de calidad
y model os de transporte y estandares de
servicio, supply chain management,

herramientas de e-business.

Servicio al cliente

Estandares de servicio, procesos internos
de la companiia, diferentes planes de

seguros, gestion de reclamos.
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6.7 Distribucion de planta

GERENCIA OPERACIONES
6 metros

VENTAS/ l

SERVICIO AL
SALA DE JUNTAS CLIENTE

v
v
v

7. ESTUDIO DEL SERVICIO AL CLIENTE

7.1 Ciclos de Servicio— Momentos de Verdad

Los momentos de verdad son factores criticos parala empresa ya que es el tiempo en €
que una persona puede hacerse buena o mala imagen de la empresa, por lo que esta matriz
ayudara a estructurar ala empresa estos momentos y minimizarlos.

Lo que se pretende redlizar con esta matriz es estandarizar 1os servicios que se le
proporcionard a cliente por parte de los empleados d momento que estos sirvan &
comprador. Otro objetivo es el de controlar y medir el cumplimiento de los estandares por
parte de los empleados de la empresa. A continuacién se mostrar un gréfico donde se

explicara este ciclo y como la empresa manejara estos momentos:
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Figura 8. Momentos de verdad dela empresa.

Gluardia Parqueadero
Servicio al clients

Yenta de sequros vy cajas
Glardia parqueadero

< INICIO N

O\ /@
@ ©

s —
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Responsables Standard I ndicador
M omento de verdad Descripcion Objetivo Funcion [Conocimiento| Destrezas |Subjetivo Objetivo | Subjetivo Objetivo Fuentedg Formade |Frecuencia Nivel de
informacion|calculo decalculo |reporte
' ) Atencion Informacion . Promedio !
) proporcionar firmeza, . . Saludar Cliente Gerencia
1. Guardia E gugrdlawludaalos Ubicar alos | seguridad ala| seguridad de | amabilidad, gmabllldad, fIS'C&'l, toma Como esta sempred fantasma, denumero genera y
clientesy lede . ) imagen decisiones, [sen@r, quetengd] . de veces que|Mensual
parqueadero . - clientes | empresay al empresas honestidad, ! ' cientey darle [feedback de empresade
informacion ) . corportaivay [respuesta  |unbuendia . . . sesdudaa .
cliente puntualidad informacion |losclientes |7 seguridad
personal oportuna dia
Seleproporciona | guiar alos . - . Como egta Saludar . Estaditicas
informacion de clientesa |, Proporcionar Conocimientof  Elocuencia Imagen Entregas, |sen@r enquele |siempred Cliente dela
aseguradorasy de tomar informacion al | completo delal amabilidad, sonal ostventa, uedo servir?, |diente, darle fanasma, tabulacion Publicidad
. . y - cliente, empresay del | honestidad, per Y p P Tl ' feedback de y ventasy
2. Servicio al cliente| paquetes de segurosde| decisiones mansiar las | mercadode | flexibilidad corporativa, [tomade claro sen@r, informacion, losclientes, dela Semana Gerendia
cada una. Recibir y sobre sus ej .. |lamabilidad,  |decisones, [vulevapronto, |cumplir sus encuestas
. ' quejasdel segurosen | confiabilidad, - ; ! pruebas ; general
solucionar lasquejas | paguetes de : . conocimiento |tecnologia [quetengaun necesdades, | ) redlizadasa
. cliente general. puntualidad. ) ) scologicas | -
delosclientes Seguros buen dia despedirse cliente
Conocimiento :Tr]ﬁorfrcl)ag(leon, gﬁag Como esta Saludar Cliente Estaditicas
Cliente Ileaa con Generar completo de | Flexibilidad, momen! tosde |credito *en@r enquele |semprea fant dela Operacione
3 Ventasd informacei%n de confiabilidad] Vender los | seguros,y de [convencimient verdad tecnolo, i puedo servir?, |dientey darle feedbacl?de tabulacion S per
- ventas 'e Seguros adati end cliente,| planesde losplanesde | o, amabilidad, |. ’ ot ? a claro sen@r, informacion, losdlient dela Semanal Gy .
yeaas Segurosy aguiere ledtady Seguros |as diferentes | honestidad, imagen postventa vulevapronto, |satisfacer sus OSCIENES, | oncuestas erenaa
paguete de seguros ) O . corporativay [entrega, . pruebas . general
satisfaccion empresas puntualidad quetengaun necesdades, |, ) realizadasa
aseguradoras persona, extracto de buen dia despedirse sicologicas cliente
aencion cuenta,
. : Atencion, Informacion ) . Promedio .
Generar una| proporcionar firmeza, amabilidad. |fisica toma Como esta despedirse del |Cliente de numero Gerencia
4. Guardia Se despide el guardia buena seguridad ala| seguridad de | amabilidad, |. ’ ca, £n@r, que tengalcliente, fantasma, genera y
. ) ) imagen decisiones, ' de veces que|Mensual
parqueadero del cliente imagen dela| empresay a empresas honestidad, ! un buen dia, desearleque  [feedback de empresade
) . corportaivay [respuesta . sesdudaa .
empresa cliente puntualidad vuelvapronto  |vuelvapronto. |losclientes |7 seguridad
personal oportuna dia
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7.2 Matriz Brechas del Servicio

Brechas AAP

Acciones preventivas

1. Servicio esperado y percepcion
de la gerencia sobre la expectativa

de cliente

Implementar una correcta
investigacion de mercado por parte de
la gerencia. Viabilizar la informacion
mediante canales formales,
diversificar los medios de

comunicacion entre cliente y gerencia

2. especificaciones de la calidad
dd servicio y percepcion dela
gerencia sobre expectativas del

cliente

Establecer compromiso de lagerencia
paraformar planes de calidad, plan
para estéblecer y controlar el sstema
de objetivos con laincorporacion de la
administracion de procesos para
estandarizarlos, desarrollo de
competencias para eliminar
infactibilidad

3. Prestacion del servicioy
especificaciones de la calidad del

servicio

Incorporar equipos de trabajos
multifuncionales ala administracion
de equipos de trabajo, excelentes
procesos de seleccion de persona y
tecnologia, eliminar duplicidad de
roles, incorporacion de sistemas de

control y supervision.

4. Comunicacion externaalos

clientes y prestacion del servicio.

Establecer comunicacion horizontal,
incorporacion del manejo de procesos

al sistema administrativo.
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7.3 Estrategia de Servicio

Cultivar liderazgo en

servicios

|

Construir sistemade

informacion gerencial
conindicadores y
estandares sobre la
calidad del servicio

}

Estrategia de servicios

|

Estructura, tecnologia,

personas
Cliente Proposicion de Meor Empleados | Herramientas
correcto valor proceso motivados | aprendizaje
) Procesos de

Lacompetencia »

Personas o Operacion,
) ofrece viabilizar la ) . .
con un nivel L tecnologia, | Capacitacion | Andlisis
. adquisicion de o
economico minimiza al personal resultado
_ planes de seguros a _

medio-alto _ tiempo de

los clientes

respuesta.

ECOSEGUROS Estructurar Excelente Finanzas,
Personal de | ofrecerd servicios procesosde | servicio,de | gestion,
empresas complementarios lacadenade ventasy andlisis
grandes por | como viabilizar la valor para | posventapara | frecuenciade
ingresos informacion via agregar generar lealtad | desercion,

Internet, devolucién | valor alos del cliente determinar la
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del dinero a clientes. economiade
domicilio, servicio Los lalealtad
por call center, procesos
facilidad de pagos, logistica,
convenios con otras | operaciones,
empresas para publicidad y
garantizar ventasy
satisfaccion del servicio.
cliente
Laempresase .
o Definir
posicionara como _
. capacidad Estructura
una empresa solida o
delos organizacional
y con unadta _
_ procesosde | flexiblealos
calidad en sus o
o laempresa | requerimientos
servicios, tanto _ _
- paraservir | delosclientes
fisicamente como _
al cliente.

electronicamente
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8. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN LA EMPRESA ECO-SEGUROS.

8.1 Camino de la implementacion

Pruebas

Documentos

Procesos

Politicas

/
<

Procedimientos

Reuniones

Inicio

Entrenamiento

Inicio: Se realiz6 una evaluacion inicial de la empresa, de esta manera se pudo ver €l
porcentgje en € cua se encontraba € sistema de Gestién de Calidad. Vale recalcar que
algunos puntos del sistema ya se adelantaron a avanzar con larealizacion del proyecto.

Los puntos que se adelantaron fueron: Estudio de mercado, satisfaccion del cliente, gestion
por procesos, documentacion, estudio del producto, estudio estratégico. Vae recalcar que

laevaluacioninicial selo hizo con los jefes de cada areadel Broker.
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Reuniones: Se realizaron reuniones periddicas para € levantamiento de la informacion y
para proceder a la implementacion. Estas reuniones habia que manejarlas con mucho tino
porque € personal era reacio ha brindar tiempo en la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

Talleres: Este punto fue muy importante, ya que € sistema de Gestion de Cdidad a
implementar se basa en puntos como Gestion por procesos, estudio estratégico, entre otros.
Se planificaron dias en €l cual se dictaron 5 taleres, Gestion por procesos, Planificacion
estratégica, Sistema de Gestion de calidad, Documentacion, Herramientas de Calidad. El
resultado fue muy bueno ya que se adelanté muchos conceptos del sistema y se pudo

generar un avance en laimplementacion del sistema.

Procedimientos. Se mantuvieron reuniones para la implementacion del sistema, las &reas
involucradas fueron compras, ventas, departamento administrativo, operaciones (esta area

es donde se realizaban todos los tramites de |os seguros).

Politicas Con la alta Gerencia se obtuvieron politicas, unade esas la politica de la calidad.
Fue muy importante establecer politicas ya esto va a servir a que la empresa tenga limites
en los procedimientos y la informacion no sea tan informal. Més adelante se va a detallar

los puntos de laimplementacion.

Procesos: Los procesos se obtuvieron en el QFD procesos y se los detalle mas adelante.
Documentos. Estos documentos se encuentran en la parte de anexos.
Pruebas: Se redlizaron para la correcta implementacion, pruebas en el manejo y gestion

por procesos.
Auditorias: Laimplementacion avanzd en gran medida a lo largo de este proyecto, g la

empresa decidiese certificar 1ISO 9000, debe contratar 2 tipos de auditoria, una para ver el
estado en el cud d sistema se encuentra y otra para la de certificacion.

86



8.2 Esquema de laimplementacion

Visitas de
seguimient
Auditori 0]
Planificacié a y Acciones
4
Decisiéon Auditoria
Externa

Certificacion
Revisién de la documentacion
Implementacion Pre-

8.3 Indicadoresy Estandares

8.3.1 PERSPECTIVA FINANCIERA

i.1 Objetivo Estratégico.- Generar utilidades a partir del segundo afio, después de
cubrir inversiéninicial y costos adicionales.

i.2 Indicadoresy Estandar es.- Los indicadores financieros seran:

TIR: TasalInterna de Retorno con un estdndar de 5%
VAN: Valor anual neto con un estandar de 5%
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VAE: Valor Anua Equivalente con un estandar de 5%

Tasas de amortizacion: 1 afio

8.4 Per spectiva Clientes-M ercado

ii.1 Objetivo Egtratégico.- Promocionar los mejores planes de seguro paa la
captacion rapida de clientes y brindar e mejor servicio para le retencién de

mercado.

ii.2 Indicadoresy Estandares.-

Cantidad Empresas: 10 para el primer afio
Satisfaccion General: Los niveles de servicio deberan generar 100% de

satisfaccion del cliente.

8.5 Per spectiva Procesos I nternos

iii.1 Objetivo Estratégico.- Tener e mapa de procesos de ECOSEGUROS,

eliminando los reprocesos para optimizar las actividades.

iii.2 Indicadoresy Estandares.-
Insatisfaccion del cliente por errores en la entrega de pdlizas con un estandar de
0%
Insatisfaccion del cliente por demora en la entrega de la p6liza con un estéandar
de 0%

Tiempo de emision de una pdliza con un estandar de 5 dias
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8.6 Perspectiva Aprendizajey Crecimiento

iv.1 Objetivo Estratégico.- Determinar la perspectiva de crecimiento y aprendizaje
de acuerdo a la informacion arrojada por los indicadores financieros, satisfaccion

del cliente y procesos internos.

iv.2 Indicadoresy Estdndares.-
Porcentaje de crecimiento anua con un estandar de 5% asociado a TIR
Porcentaje de Aprendizaje, este estdndar serd asociado con la satisfaccion

general del cliente, determinada al finalizar el primer afio de gestion de
ECOSEGUROS. El valor esperado e ideal es de 100%
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8.7 Matriz de Gestion

Medicion
Objetivo Definicién por | Obijetivo por Formade Fuente de Frecuencia Enero Diciembre
Perspectiva | Estratégico Indicador Indicador Célculo Informacion | Responsable Jde medicion STD NUmero Tendencia NUmero Tendencia
A través de
Retorno de la flujo de Encargado de
TIR inversion efectivo Datos Ventas Ventas Cada afio 5%
A través de
Generar Valor anual flujo de Encargado de
Financiera utilidades VAN recuperado efectivo Datos Ventas Ventas Cada afio 5%
Valor anual Através de
equivalente flujo de Encargado de
VAE recuperado efectivo Datos Ventas Ventas Cada afio 5%
Tiempo de Através de
Tasade retorno de la flujo de Encargado de
Amortizacion inversion efectivo | Datos Ventas Ventas Cada afio 1 afio
Captar y
Clientes retener Cantidad Encargado de 10 empresas
Mercado clientes Empresas Captar empresas| Conteo Ventas Ventas Cada afio al afio
Datos Encargado
Satisfaccion del Informacién al| Informacién al
cliente Retener clientes | Encuestas cliente cliente Cada afio 100%
Insatisfaccion del
cliente por
errores en la Reducir
entrega de Insatisfaccién del| Indicadores |Operaciones y| Encargado de
pélizas cliente del proceso ventas Operaciones Cada afio 0%
Insatisfaccion del
cliente por
demora en la Reducir
Procesos Optimizar entrega de Insatisfaccion del| Indicadores |Operaciones y| Encargado de
Internos procesos pélizas cliente del proceso ventas Operaciones Cada afio 0%
Tiempo de Generar
emision de una | satisfaccién del Encargado de
poliza cliente Encuestas Ventas Ventas Cada afo 5 dias
Determinar el | A través de
Porcentaje de | posicionamiento los
crecimiento  |de la empresa en| indicadores Datos Encargado de
Crecer anual el mercado financieros Finanzas Finanzas Cada afio 5%
Através de
Determinar el los Datos
Aprendizajey Porcentaje de | mejoramiento de| indicadores Gerencia
crecimiento aprendizaje la empresa financieros General Gerente Cada afio 100%
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8.8 MANUAL DE GESTION DE CALIDAD ECOSEGUROS

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

L ) Reemplaza a:
M odificacion Pag. / Item
Documento de Fecha
DISTRIBUCION
Fecha emision
ECOSEGUROS CALIDAD
Elaboro | Burbano: D, F Cddigo
Revisd | xxxx Manual de Gestiéon de Calidad | Documento
Aprobd | xxxx H4200001.001
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8.90OBJETIVOS

8.9.1 Objetivo General
Describir el Sistema de Gestion de Calidad de ECOSEGUROS, hacer una descripcion de la

interaccion de los procesos que se aplican a la organizacion impulsada por la necesidad del

cliente através del estudio de mercado.

8.9.2 Objetivos Especificos

Justificar y mencionar la importancia de la estructuracion de la empresa de broker
de seguros “ECOSEGUROS’ en el mercado ecuatoriano.

Realizar el estudio de mercado para la definicion de los productos y servicios que
ofertara“ ECOSEGUROS’ ademés de la estructuracion de los procesos.

Detallar el estudio estratégico para la obtencion de la propuesta de valor que la
empresa“ ECOSEGUROS’ ofrecera a mercado.

Estructurar la evaluacion financiera de la empresa para determinar €l tiempo
necesario parala amortizacion de lainversion.

Elaborar e sistema de informacion gerencial de tal manera que permita a los
gerentes tener un enfoque mas claro y preciso sobre la situacion de la empresa y
como esta se esta desarrollando en el mercado.

Proponer servicios y productos innovadores en base a las necesidades de los
clientes que permita a la empresa diferenciarse en e mercado.

Utilizar herramientas de e-business que agilizarén d servicio de ECOSEGUROS.
Implementacion de un paguete CRM para analizar la relacion entre €l cliente y la
empresa, y la satisfaccion del mismo.

Controlar la documentacion existente, registros, procesos, que permitan seguir
innovando & servicio de ECOSEGUROS.

Determinar la politica de Calidad de la empresa.

Determinar los objetivos de calidad e indicadores de gestion parae seguimiento de
las areas productivas de ECOSEGUROS.

92



Alcance

El Sistema de Gestion de Calidad aplica a la actividad de ECOSEGUROS que comprende

principa mente:

“Seguros de Vehiculos, seguros de Vida, seguros de enfermedad, accidentes personales’

8.10 NUESTRA ORGANIZACION

ECOSEGUROS es un intermediario de seguros que permitira la correcta conexion entre el
clientey las distintas aseguradoras, utilizando distintas estrategias de servicio, para generar
laconfianzay fidelidad del cliente.

ECOSEGUROS se dividiraen 5 éreas productivas. Seguro de Vehiculos, Seguros de Vida,
Seguros de enfermedad, Accidentes personales y Robo.

Su estructura administrativa se presenta en el organigrama de la organizacion.

La sede de ECOSEGUROS serd en la ciudad de Quito, Miravalle 3 Irene Céardenas 216.

8.11 Divisiones de ECOSEGUROS
A continuacion se mencionan las divisiones de ECOSEGUROS, los cuaes prestaran
servicios (descritos en el mapa de procesos de la organizacion) dirigidos a clientes de

empresas estatales, publicas y privadas.

Vehiculos
Vida
Enfermedad

Accidentes Personales
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8.12 Principios Cor porativos

Labase para e éxito de la empresa serén |las habilidades, competencias, conocimientos del
personal de trabajo. Los principios definidos determinaran € direccionamiento Estratégico
de ECOSEGUROS. Este es un compromiso que toda la organizacién asumira 'y lo vivira

diaadia

8.13 Sistema de Gestién de Calidad
8.13.1 Requisitos Generales

El objetivo principal del sistema de gestion de cdidad es la mejora continua de la eficacia

y eficiencia de sus procesos, impulsados por las necesidades cambiantes del mercado.
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ECOSEGUROS

Figura. 9 Mapa de Procesos™

Responsabilidad Gerencial (5)

Planificacion o " ” Comunicacion
P Revision por la direccién
Estratégica Interna
Gestion de los recursos (6) Medicion, analisis y mejora (8)
. Seguimiento y Seguimiento y Medicién de la
Gestion de los Medicion del Medicion del Satisfaccion del
Recursos Humanos .
Proceso y producto Proceso y producto Cliente

No conformes /
Infraestructura Acciones Correctivas / Auditorias
Acciones Preventivas

- ~/ ~/

Realizacién del Producto (7)

GESTION
HD|::> PREVENTA VENTA PRODUCCION DE T/céf‘;& HD::>
COBRANZA

Gestion de la
informacion

REQUISITOS DEL CLIENTE

SATISFACCION DEL CLIENTE

™ os procesos de ECOSEGUROS fueron creados en base al estudio de Mercado descrito en el punto 5.2
Enfoque a cliente.



En la descripcion de cada uno de estos procesos se han establecido:

- Los recursos necesarios para la aplicacion del proceso

- Las actividades necesarias para su desarrollo

- Los controles para asegurar €l cumplimiento del proceso

- Los indicadores de gestion con los cuades se redliza el seguimiento, la medicién de
desempefio del proceso, y el andlisis para la toma de acciones necesarias para alcanzar |os

resultados planificados y su mejora continua.

8.15 Requisitos dela Documentacion

Los documentos requeridos por €l Sistema de Gestion de calidad que sirven como guia

paralaejecucion en todas | as fases de desarrollo del servicio son:

Lapolitica de calidad

Los objetivos de calidad

Los procesos, procedimientos, formatos, fichas, registros de caidad, instrucciones,
referidos al Listado maestro de documentos.(K4200001.001)

Numer al
dela Documento requerido Documento aplicable al sistema
Norma
423 Control de losdocumentos | Proceso de normalizacion y Control de la
documentacion
424 Control de los registros Control de registros del sistema de caidad
8.2.2 Auditoriainterna Proceso de auditorias de calidad
8.3 Control del producto no | Control del producto no conforme y
conforme estado de inspeccién y ensayo
85.2 Accion Correctiva Proceso de acciones Correctivas /
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Preventivas

85.3 Accion Preventiva Proceso de acciones Correctivas /

Preventivas

Tabla 5. Documentosrequeridospor € Sistema de Gestion de Calidad

En la caracterizacion de un proceso, se incluyen entradas, salidas, recursos y controles
(criterios y/o métodos) para asegurar la eficacia y apoyar la operacion y seguimiento de
cada uno. El seguimiento, medicion y andlisis de los procesos gpropiados, permiten
implementar acciones para cumplir con los resultados planificados y como fuente de

mejora continua.

El control de documentos se realiza en base a la codificacion asignada a los diferentes
registros de ECOSEGUROS, la metodologia se basa en revisar, mantener, aprobar,
identificar, los cambios sobre la versién vigente, asegurar la disponibilidad en los lugares
de uso en su legibilidad e identificacion. De otra parte se describe como se asegura la
identificacion y distribucion de documentos de origen externo y como se identifican y se

previene el uso de documentos obsoletos.

La aprobacion de los documentos se realiza utilizando el formato “Aprobacion de
documentos’ F4200001.001

Con estos lineamientos se busca asegurar que:

En todos los sitios en los que se efectlien operaciones exigidas para € desempefio
eficaz del sistema de calidad se disponga de las ediciones pertinentes a los
documentos apropiados.

Los documentos invalidos u obsoletos se diminen con prontitud de todos los
puntos de utilizacion, impidiendo asi su uso.

Se identifigue adecuadamente cualquier documento obsoleto conservando para
propositos legales o preservacion de conocimiento.

Los cambios en la documentacidn se revisen y aprueben por las mismas funciones

responsables de larevision y aprobacion originales.
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La conservacion de los registros se redliza através del formato “ Clasificacion y
conservacion de registros” K420003.001

ECOSEGUROS

Manuales Nombre Documento

H4200001. 001 Manual de Gestion de Calidad

Control de documentos

F4200001.001 Aprobacién de documentos
F7500031.001 Identificacién y Trazabilidad
F8500011. 001 Oportunidades de mejora
F8500012. 001 Resumen de oportunidades de mejora
F8500021. 001 Plan de auditorias de calidad
P4100001. 001 Mapa de Procesos
P8200011. 001 Medicion de la Satisfaccion del cliente
P8200021. 001 Auditoria de Calidad
K4200031. 001 Control de Documentos
K5400011. 001 Indicadores por proceso

8.16 Responsabilidad de la Direccion

8.16.1 Compromiso dela direccion

Como parte de la responsabilidad que la Direccion asume por conviccion y conveniencia
propia, debera adquirir el compromiso con e desarrollo, implementacion y mejora de la
eficacia del sistema de gestion de calidad através de:

ad Asegurar que en las divisiones se establezcan y comuniquen los procesos,
enfocando todas las actividades hacia la satisfaccion de los requerimientos del
cliente, asi como los legaes y reglamentarios, a través de los procesos de
comunicacion interna (capacitaciones y distribucidn de archivos electrénicos)

b) Establecer y difundir la politica de calidad a través de capacitaciones.

c) Establecer objetivos de calidad medibles y coherentes con la politica y metas de
cadadivision.

d) Efectuar periédicamente revisiones de la direccidn
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€) Asegurar ladisponibilidad de los recursos adecuados (ver numeral 6)

8.16.2 Enfoqueal cliente

La estructuracion de los procesos y la base de todo este proyecto esta impulsado por €
estudio de mercado detallado en el punto 5.2.1 ya que la razén de ser de ECOSEGUROS
esel cliente.

Una vez implantada la empresa, periddicamente se monitoreard la satisfaccion del cliente a
través de nuevos estudios de mercado que aseguren el cumplimiento de los estandares de
calidad establecidos en la ficha “ Indicadores por proceso” K5400011.0. Dicho monitoreo
lo revisara la dta direcciéon con el fin de tomar la medidas necesarias para innovar los

procesos y servicios que cumplan y superen los requerimientos del cliente.
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SIEMENS

INDICADORES POR
PROCESO k5400011.001

Proceso Division indice Definicion Responsable [ Frecuencia de Medicion Meta Ene [Feb [Mar JAbr [May [Jun JJul JAgo [Sep [Oct [Nov [Dic Observaciones
COM__Jindice de satisfaccién del cliente Promedios de calificaciones de encuestas Falidad [rimestralmente 80%
Sati ion del MED Indice de satisfaccién del cliente Promedios de calificaciones de encuestas falidad [rimestralmente 80%
cliente A&C Indice de satisfaccién del cliente Promedios de calificaciones de encuestas Calidad [rimestralmente 80%
PTD Indice de satisfaccién del cliente Promedios de calificaciones de encuestas falidad [rimestralmente 80%
COM Cumplimiento al plan de visitas isitas realizadas / realizadas + no realizadas E:irseig‘ne de Mensualmente 80%
MED Efectividad de proyectos detectados Proyectos detectados convertidos en oferta / G?’e_?‘e de Mensualmente 80%
Preventa total proyectos detectados division
A&C Cumplimiento al plan de visitas isitas realizadas / realizadas + no realizadas gar:ig‘ne de Mensualmente 80%
PTD  |Efectividad de la visita T USDS Detectados / No. De visitas Gerente de Mensualmente $120,000
efectuadas division
com Efectividad de adjudicacién de ofertas Momo‘de ofertas ad}udlcadas / Monto Gerente de Mensualmente 80%
(Monto) (adjudicadas + perdidas + presentadas) ventas
MED Efectmdad de adjudicacion de ofertas cantldgd de ofertas ganadas / ofertas ganadas |Gerente de Mensualmente 80%
Venta de equipos + perdidas ventas
A&C Efectividad de adjudicacién de ofertas | Valor de ofertas adjudicadas / valor de ofertas |Gerente de Mensualmente 80%
(Monto) presentadas ventas
PTD No aplica No aplica No aplica INo aplica No aplica
COM No aplica No aplica No aplica INo aplica No aplica
MED Productividad servicio técnico [Tiempo laborado / Tiempo disponible efe de servicios ensualmente 80%
Desarrollo del - n n 5
pedido A&C Flujo de caja de un proyecto alores planeados vs. Valores reales mercial ensualmente 100+/-10%
PTD Relacion entre utilidad real y proyectada |Vsp. Final / Vsp. Proyectada Comercial ensualmente 80%
COM Cumplimiento de entrga al cliente final Relacion entre la fecha ‘?e entrega al cliente y Comercial Mensualmente 80%
la fecha de entrega al mismo
MED Cumplimiento de entrga al cliente final Relacion entre Ia fecha t‘:le entrega al cliente y Comercial Mensualmente 80%
Compras la fech§ de entrega al mismo _
A&C Cumplimiento de entrga al cliente final Relacion entre Ia fecha ‘?e entrega al cliente y Comercial Mensualmente 80%
la fecha de entrega al mismo
PTD Cumplimiento de entrga al cliente final Relacion entre Ia fecha t‘:le entrega al cliente y Comercial Mensualmente 80%
la fecha de entrega al mismo
Porcentaje de cierre de oportunidades |No Confgrmldades cerradag atiempo/ No Calidad Mensuaimente 80%
de mejora conformidades cerradas a tiempo + atrasadas
Gestién de cM 3 e do i 3 - v T Tauen 3
Calidad orcentaje de cierre de quejas y Quejas cerradas atiempo / quejas cerradas a [ ..o Mensualmente 80%
reclamos de clientes tiempo + atrasadas
Sistema de Gestién de Calidad E;ﬁg;dlo entre los indicadores de gestion de Calidad Mensualmente 80%

Figura 10. K5400011.001 Indicador es por proceso
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8.16.3 Matriz caracter isticastécnicas— procesos

Requerimientos de las Caracteristicas técnicas del servicio:

Se trata de los requerimientos que demanda cada proyecto para poder satisfacer las
necesidades expuestas por € cliente externo, los procesos estan sefialados en el mapa de
procesos de ECOSEGUROS.

Cada una de estas caracteristicas tiene una medida o indice objetivo que acanzar, tal como se
detalla a continuacion:

a. Preventa. El proceso de Preventa se lo puede tomar como el que da la cara al cliente,
es muy importante este proceso ya que este va a convertirse en la cara de presentacion
del producto a ofrecer por parte de ECOSEGUROS. Lo que se quiere realizar con este
proceso es la obtencion de informacion para la realizacion de nuevos productos gue se
vayan acoplando a las necesidades cambiantes del mercado, para esto se quiere
alcanzar un nivel del 100% como objetivo.

b. Venta. Se tomara en cuenta como lo consolidacién del producto elegido por €l cliente,
es muy importante ya que se le dara toda la informacion necesaria de el producto
elegido. EL objetivo a alcanzar es del 100%.

c. Produccion. Esla parte operativa, agui se van a procesar los pedidos de los clientes, se
consolidaran los productos finales adquiridos por €l cliente. La caracteristica técnica a
alcanzar es del 100%.

d. Gestidn de cobranzas. Este proceso es muy importante ya que asegurara los cobros de
la compafiia de las personas aseguradas. ServirA como un apoyo a cliente y a la
empresa cuando se tenga que hacer las inspecciones en beneficio de los asegurados. El
objetivo a alcanzar es del 100% de eficiencia.

e. Post-Venta. Se asegurard de que los requerimientos del cliente se cumplan a
satisfaccion. Ayudard a dar informacion para mejorar continuamente los procesos

mencionados anteriormente. El objetivo planteado es del 100%.
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8.16.4 Politica de calidad

Se ha egtablecido una politica de calidad en base a estudio de mercado, esta sera el factor
decisivo para € éxito de ECOSEGUROQOS, esta politica sera revisada anualmente después de
los estudios de mercado con € fin de adaptarla a las cambiantes necesidades de los clientes.

Calidad sobresaliente

Un factor decisivo para nuestro éxito
“Trabajamos de manera responsable, porgue somos conscientes que solo una calidad
sobresaliente en nuestros procesos nos pueden llevar a servicios y soluciones integrales que

puedan satisfacer y superar las expectativas de los clientes’

Para todos los que conformamos ECOSEGUROS!

La calidad es personal
Cada uno de nosotros debe dominarla para que nuestros productos y servicios superen las
expectativas de nuestros clientes.

La calidad es compromiso

Cada uno de nosotros debe contribuir al megoramiento continuo de nuestros procesos.

La calidad esintegral
Cada uno de nosotros y de nuestros clientes y proveedores, Somos necesarios para contribuir
al éxito de ECOSEGUROS através dela creatividad y el esfuerzo personal.

La calidad estarea gerencial

Los directivos fijaran con sus colaboradores los objetivos de calidad y trabajaran en equipo

en funcién de los mismos.
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La calidad estarea técnica
Las determinaciones decisivas para la calidad se fijan durante la planeacién y desarrollo de

los procesos para obtener productos y soluciones integrales.

La calidad es medio ambiente
Cada uno de nosotros debe implementar y disefiar procesos que aseguren la conservacion del

medio ambiente en que se desempefian.

8.17 Planificacion

8.17.1 Objetivosde la calidad

Se plantearan objetivos para cada division, con €l fin de buscar, lograr y mantener un nivel
alto de calidad. Dichos objetivos lo planteara la alta direccién juntamente con los
representantes de cada &ea y estos estaran a alcance de todos los colaboradores de
ECOSEGUROS que los podra encontrar en el formato Indicadores por proceso K5400011.0

8.17.2 Planificacion del sistema de gestion dela calidad
La planificacion del sistema se realizara durante la Revision por la Direccion, lo que asegurara
gue se definan las acciones necesarias para cumplir con los objetivos de calidad de las

divisiones.

Para desarrollar esta planificacion del sistema de calidad, la Alta direccién desarrollara las

siguientes acciones.

Asignar responsables para €l logro de los objetivos y metas trazadas por la Division, en
concordancia con los planes de la Compafia, establecer indicadores y realizar su
seguimiento.

Asignar responsables para el mantenimiento y seguimiento del sistema de calidad.
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Proveer recursos técnicos y humanos necesarios para €l logro de objetivos.
Realizar seguimiento a sistema de calidad, a través de mecanismos como auditorias y
revisiones propias, para evidenciar su estado y definir acciones correctivas y/o

preventivas en caso de ser necesarias.

8.17.3 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

8.17.3.1 Responsabilidad de la direccion

La ata direcciéon asume e compromiso de apoyar €l desarrollo del sistema de calidad. La
descripcion de los procesos especifica los responsables de la realizacion de las actividades que
describe.

8.17.4 Representante de la direccién

Se designara un responsable para todos los temas relacionados con Gestion de Calidad, en tal
condicion se reconocera su responsabilidad y autoridad para:

Asegurarse que se establecen, implementan y mantienen 10s procesos necesarios para
el sistema de gestion calidad.*

Implementar los correctivos necesarios que garanticen el cumplimiento del punto
anterior

Informar a la alta direccidon acerca del desempefio y estado de los elementos del
sistema de gestion de calidad que permitan hacer su evaluacién permanente y de
cualquier necesidad de mejora.

Promover en todos los niveles de la division la toma de conciencia de cumplir los

requisitos del cliente para asegurar su satisfaccion y superar sus expectativas.

12 The Small Business Handbook Guide to 1SO 90001:2000, pégina 64, 2001
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8.18.1 Provision delosrecursos

Anuamente durante la fase de planificacion, la alta direccion y los representantes de cada
division determinaran el presupuesto necesario para recursos que mantengan y mejoren

continuamente el sistema de gestion de calidad asi como €l logro de la satisfaccion del cliente.

8.18.2 Recur sos humanos

ECOSEGUROS esta consiente de que los colaboradores seran el activo mas valioso. Invertir
en el persona a través de una correcta capacitacion serd la estrategia clave que facilitara la
implementacion de las politicas y el logro de los objetivos de calidad.

Para identificar las necesidades de entrenamiento del personal se tienen principalmente las

siguientes formas:

Se establecerdn evaluaciones del desempefio y desarrollo del personal, con €l fin de
fortalecer competencias y perfiles del mismo.

Anuamente los representantes de cada division definirdn las necesidades de
entrenamiento del personal, acorde alarealidad del mercado, estas serén evaluadas por

la alta direccion.

Las descripciones de cargo se presentan a continuacion:

Gerente General: Adminigtrar la informacion, y finanzas de la empresa. Realizar planes de
capacitacion paralos empleados. Planear estrategias de la empresa en el mercado en base alos

indicadores de publicidad y ventas, operaciones y servicio al cliente.

Publicidad y ventas. Mangar y digtribuir la informacion de seguros de las empresas
aseguradoras a los clientes. Dar a conocer a la empresa al mercado de broker de seguros, y a
las respectivas aseguradoras. Mangjar sistemas de tecnologia para alcanzar mas mercado con
herramientas de Internet como e-marketing.
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Operaciones. Mangjar y dirigir los procesos de la empresa. Capacitar a los empleados,

viabilizar el proceso productivo que agrega valor al cliente. Realizar planes de cobranza.

Planear las operaciones de la empresa, prondsticos de la demanda.

Servicio al cliente: Proveer informacion al cliente de las diferentes empresas aseguradoras y

sus respectivos planes de seguros, gestion de reclamos, informacion en general, planificar

servicios habilitantes que diferencien ala empresa de la competencia.

Cargo

Competencias de las per sonas

Gerente General

administracion, finanzas, seguros,
liderazgo, servicio a cliente y negociacion

Publicidad y

Ventas

Servicio a cliente, ser sociable, paciente,
conocimiento de las aseguradoras
asociadas con la empresa, seguros,
técnicas de negociacion y estudios de
mercado, marketing, herramientas de e-

business.

Operaciones

Procesos, investigacion y gerencia de
operaciones, control estadistico de calidad
y modelos de transporte y estandares de
servicio, supply chain management,
herramientas de e-business.

Servicio al cliente

Estédndares de servicio, procesos internos
de la compaiiia, diferentes planes de

seguros, gestion de reclamos.

Tabla 6. Competencias requeridas para los diferentes cargos
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El personal seleccionado debera cumplir con estas descripciones, de esa manera se tendra un
buen equipo de trabajo, flexible al cambio, dispuesto a acoplarse a la implementaciéon de
NUEVOS Procesos y programas de mejora continua, asi se tendra excelente ambiente laboral.

8.18.3 Infraestructura

ECOSEGUROS determinara la infraestructura necesaria para la correcta implementacion de

los procesos, servicio a cliente, y tener un buen ambiente laborar.

8.18.4 Ambiente detrabajo

El ambiente de trabajo sera el idoneo debido ala correcta seleccién del personal. Este personal
serd capacitado, su gporte contribuira atener un buen climalaboral.

Al cerrar € afio comercial se haran encuestas y entrevistas al personal, con €l fin de obtener la
informacion necesaria paramejorar € ambiente de trabgjo.

8.19 Realizacién del Producto

8.19.1 Planificacion de la Realizaciéon del Producto

La etapa de “realizaciéon del producto” cubre las fases de Preventa, Venta, Produccién, Gestion

de Cobranzas, Post-Venta de la siguiente manera:

/ Realizacion del Producto (7)

GESTION POST .
PREVENTA ) VENTA PRODUCCION VENTA
COBRANZA

Figura 11. Cadenade Valor ECOSEGUROS
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Para cumplir con los requisitos especificados del servicio que ECOSEGUROS daré serén

tomadas las siguientes consideraciones:

Requerimientos y necesidades del cliente

Establecimiento de planes de calidad

Desarrollo y actualizacion de documentos

Identificacion y adquisicion de medios de control, procesos, recursos, y 1o necesario
paralograr la calidad especificada.

Laidentificacion y preparacion de registros de calidad que permitan conservar

evidencias con fines de mejoramiento, estadisticas y/o auditorias.

8.19.2 Procesos Relacionados con €l cliente

Desde la fase de Preventa se realizard un seguimiento a las necesidades presentadas por €l
cliente y a aquellas detectadas por las visitas que € personal de ECOSEGUROS redlice, esto
reflgiara unamejora continua en el desarrollo de los procesos del cliente.

Con €l fin de promocionar los servicios de ECOSEGUROS se ofrecera regularmente a los

clientes informacion a través de mecanismos como:

Elaboracion y difusién de catalogos técnicos que describan las caracteristicas del
producto bien sea en papel 0 medio magnético.

Preparacion de listas de precios que ayuden en la seleccion adecuada de los productos.
Informacion através de la pagina WEB de ECOSEGUROS.

Con € fin de mejorar € servicio a los clientes, la utilizacion del INTERNET como

herramienta de comunicacion se estructurara de la siguiente manera:
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Informacion via Internet, que tratard de resolver las inquietudes y reclamos via Internet
con un sistema inteligente de llamadas. Este sistema consistird en que €l cliente desde la
comodidad de su hogar, oficina, etc., tendrd un servicio tan eficiente que serd como s
estuviera personalizado.

En la pagina Web existir4 varios link que permitira a los clientes elaborar sus propios
planes de seguros y la manera en que estos van a pagar; un gemplo de opcion de pago es
gue se debite directamente de su cuenta entre otros mas.

Un factor atractivo del servicio, es que a momento en € que € cliente firme el contrato
con las aseguradoras que ECOSEGUROS representara, se le proporcionara al cliente una
clave personal que le servira para reclamar via Internet el dinero que e seguro le deberia
por cualquier tipo de accidente, y este le devolverd adomicilio.

Las fuerzas que se quieren operar son:

GENTE

NEGOCIOS TECNOLOGIA MERCADO DE
SEGUROS
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8.19.31 AUTODIAGNOSTICO, RELACIONES COMERCIALES CON LOS
CLIENTES

En la etapa de la introduccion de la industria la informacion de los clientes de ECOSEGUROS
se la guarda en paguetes computacionales como en Excel, Microsoft Word, entre otras. La
propuesta es implementar CRM, que es basicamente la respuesta de la tecnologia a la creciente
necesidad de la empresa ECOSEGUROS de fortalecer las relaciones con sus clientes. Las
herramientas de gestion de relaciones con los clientes (Customer Relationship Management
CRM) son las soluciones tecnoldgicas para conseguir desarrollar la teoria del marketing
relacional. EI marketing relacional es la estrategia de negocio centrada en anticipar, conocer y

satisfacer las necesidades y l0s deseos presentes y previsibles de los clientes.
L os obj etivos planteados por la empresa al implementar sistemas CRM son:

Incrementar |0os negocios tanto por incremento de ventas a asegurados actuales como
por ventas cruzadas

Maximizar lainformacion del cliente

Identificar nuevas oportunidades de negocio.

Meoradel servicio a cliente, tanto €l principal como los secundarios que se detallaran
mas adelante.

Procesos optimizados y personalizados

Mejora de ofertas y reduccién de costos

Identificar los clientes potenciales que mayor beneficio generen para la empresa

Crear lafidelidad cliente, aumentando las tasas de retencién de clientes

Aumentar |la cuota de gasto de los clientes

13En los objetivos anteriormente mencionados es importante decir que Internet ha sido la
tecnologia que més impacto ha tenido sobre el marketing relacional y las soluciones de CRM.

A continuacion, se plantea la contribucion de Internet a marketing relacional y como este

pretende agregar valor alos clientes de ECOSEGUROS:

3 http://www.improven-consul tores.com/pagi nas/documentos_gratuitos/que_crm2.php
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1. Importante disminucion de los costos de interaccion
2. Mayor eficaciay eficiencia de las acciones de comunicacion.
o Inteligenciade clientes
o Publicos muy segmentados.
o Personalizaciony marketingl al
Capacidad de comunicar con cualquier sitio desde cualquier lugar
Mejorade la atencion al cliente. Funcionamiento 24 horas, 365 dias

Mejorade los procesos comerciales’

8.20 Compras

Con €l fin de seleccionar proveedores (Aseguradoras) para prestar un servicio adecuado al

cliente, ECOSEGUROS debera seguir los siguientes criterios:

Confiabilidad
Capacidad de respuesta

Tiempos de entrega

8.21 Control y Prestacion del Servicio

8.21.1 Control dela produccion y prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del servicio bajo

condiciones controladas.

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto. (Ver

Punto 7.2.3 Comunicacion con € cliente)
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8.21.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

La validacién de los procesos y servicios gue ECOSEGUROS estaran ligados a la satisfaccion
general del cliente.

Una vez que €l cliente haya podido usar €l servicio, este descubra los errores y virtudes del
colaborador que lo atendi6 y como consecuencia del proceso que este aplicd. Toda esta
retroalimentacion serd obtenida a través de los estudios de satisfaccion del cliente. (Ver punto
8.2.1)

8.22 Medicion Analisisy Meora

8.22.1 Generalidades
La organizacion debe planificar e implementar |os procesos de seguimiento, medicion, andlisis

Yy mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del producto
b) Asegurarse de laconformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.22. 2 Seguimiento y medicién

La organizacién debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

Demostrar la conformidad del producto,

Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de Calidad ayudan a la medicién y la retroalimentacion respectiva para

lamejorade los procesos.

¥ The Small Business Handbook Guide to 1SO 9001:2000, pégina 117
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8.22.3 Satisfaccién del cliente

Con €l fin de obtener de parte de los clientes la percepcion respecto al cumplimiento de sus
requisitos, se encuestard a los clientes para medir su percepcion al servicio prestado y generar

acciones de mejora en caso de ser necesario.

8.22.4 Auditoria Interna

Con € fin de verificar que las actividades y los resultados relacionados calidad son conformes
con lo planeado y determinar la eficacia del sistema de calidad, por lo menos unavez a afio se
planifican auditorias internas.

Este proceso considera siguientes aspectos:

Programacion de las auditorias con base en el estado y la importancia de la actividad a
auditar.

Laindependencia del personal que redlizalas auditorias.

Laformaderegistrar y presentar los resultados de las auditorias.

Laresponsabilidad para implementar las acciones correctivas.

Laverificaciony el registro del seguimiento a las acciones correctivas.

113



9. CONCLUSIONES

Después ddl andlisis de mercado tabulado se concluye que en el universo de las peguefias y
medianas empresas, sobre todo en paises en vias de desarrollo como es el caso de Ecuador, no
cuenta con una verdadera Politica de Seguridad. Las medidas de seguridad y los seguros se
consideran mas un gasto administrativo que una inversion destinada a garantizar la
supervivencia de la empresa puesto que esa estabilidad esta amenazada por muchos otros
riesgos que, en su mayoria, ho son asegurables o resultan dificilmente asegurables. En el
mercado de Broker de seguros la mayoria de empresas no brindan un servicio completo desde
la preventa hasta la postventa, por |0 que esto se considera una ventgja competitiva que la
empresa ECOSEGUROS va a aprovechar.

Antes de redlizar el andlisis de mercado se encontraron muchas deficiencias en conocimientos
pero esto se fue cubriendo a momento que se desarrollaba €l estudio.

Las edtrategias de servicios propuestas por ECOSEGUROS convertiran a la empresa en un
ente diferenciador, en donde lo que se va a priorizar es el cumplimiento de los requerimientos
del cliente en base de las competencias del personal. Si los empleados estan bien capacitados
estos podran dar un mejor tiempo de respuesta a los clientes, minimizando los momentos de
verdad e incrementando la satisfaccion de los mismos.

Hay que tomar en cuenta que para €l andlisis de la demanda y la oferta se utilizaron datos
histéricos de otras empresas del mercado de broker de seguros.

Dos tercios de los encuestados creen que hay una carencia de liderazgo sobre estrategias de E-
Business en los niveles directivos de las compafiias y consideran que alin son escasas las
empresas que tienen capacidad tecnoldgica suficiente para ofrecer sus productos y servicios
via electronica. Actuamente, los proveedores de seguros ofrecen escasas posibilidades de
contratacion de productos online fuera de las tradicionales poélizas. Si 1a empresa de Broker
requiere el certificado del sistema de gestion de calidad 1SO 9000, debe redlizar dos auditorias
previas, la primera paraverificar el estado del sistema, y la segunda para la certificacion.
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10. RECOMENDACIONES

En base al estudio de servicio, se recomienda que se debe redlizar alianzas estratégicas con
diferentes empresas, como con mecanicas, clinicas, hospitales, asesores legales, etc., de esta
manera la empresa va a proporcionar mejores Servicios.

Es necesario capacitar a los empleados sobre los puntos de la norma, para fomentar la cultura
de calidad y mejora continua.

La planificacion estratégica se la debe hacer cada afio, de tal manera que la empresa pueda
minimizar los costos y maximizar las utilidades dejando una empresa mas rentable en €l
mercado.

Todo el personal debera tener conocimientos técnicos de los productos y servicios que la
empresa ofrece a mercado.

Establecer una metodologia de revision de objetivos, metas y célculos de indicadores que
permita llevar un control de manera continua en los procesos ligados a sistema de gestion de
calidad.

Realizar evaluacion de proveedores, de maneraanual. El objetivo es realizar un seguimiento a
sus parametros de servicios: tiempos de entrega, relacionamiento con €l cliente, innovacion en
sus servicios, agilidad y precio.

Es necesario formar auditores internos que se encuentren en la empresa, estos deben conocer
el sistema de gestion de calidad del broker y en el momento que la alta direccion ordene las
auditorias estos deben auditar procesos de los cuales estos no sean responsables.

Documentar el analisis de causas y no conformidades después de las auditorias.

Si laempresa logra la certificacion, el sistema de gestion de calidad debe ser auditado cada 6
meses 0 un ano seguin lo decida la ata direccion. El certificado se lo debe renovar después de
3 afos de haber certificado.

Publicar trimestralmente los resultados en las encuestas de satisfaccion, mostrar la tendencia y
las acciones de mejora para poder cumplir la meta planteada por la organizaciéon. Los
resultados que no cumplan la meta de 80% deben ser documentados los andlisis de causas.
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ANEXO 1

En base a los requerimientos del cliente se reestructuraron los procesos de ECOSEGUROS, se

muestran a continuacion.
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