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RESUMEN

El plan de negocios tiene como objetivo analizar la viabilidad y factibilidad de
crear una Agencia Master de Asesoria Técnica, Co-corretaje y Coworking para

Agentes de Seguros Junior en la ciudad de Quito.

La gestion del correaje es fundamental en la industria aseguradora ya que mas
del 65% de las primas emitidas son colocadas a través de esta figura, es por esto
que el analisis de entornos muestra una alta rivalidad entre competidores debido
primero a las bajas barreras de entrada para ingresar a la industria y luego a la

baja diferenciacion que existe entre el servicio que ofrece uno y otro corredor.

Con base a la investigacion cuantitativa y cualitativa se determina que los
agentes que cuentan con un apoyo operativo y con una estructura de servicio
fuerte pueden generar una mayor cantidad de ingresos, sin embargo, el 48% de
los agentes de ese segmento carecen de esta estructura y mas del 90% de
quienes fueron encuestados mostraron su interés en contratar los servicios de

un centro especializado en la gestion operativa para sus clientes.

La propuesta de valor pretende utilizar economias de escala para reducir el
porcentaje de ingresos que los agentes destinan al pago de los gastos para
mantener la estructura de servicio, que se ubican entre el 40% y 50% por mes.
Al distribuir los costos administrativos que generaria el Centro de Operaciones
entre los asociados, éstos pueden llegar a reducirse hasta en 30% del ingreso
mensual, por lo que, ademas de disminuir el gasto, al ceder la administracion de

la gestion operativa, es posible aumentar la gestion comercial del asesor.

Para este proyecto se requiere una inversion inicial de $109.000 la cual sera
financiada en un 40% por capital propio y un 60% por financiamiento externo. El
Valor Actual Neto del proyecto se muestra positivo y supera los $100.000. La
tasa interna de retorno del 51% supera a la tasa de descuento calculada segun
el modelo CAPM del 22,94%, lo que muestra que el presente proyecto es factible

econdmicamente.



ABSTRACT

This business plan has the purpose to analyze the viability and feasibility of
creating a Technical Advisory, Co-broking and Coworking Agency for Junior

Insurance Agents in the city of Quito.

Broking is a fundamental part of the insurance industry if it is taken into account
that more than 65% of the premiums issued are placed through this figure, which
is why the analysis of the environments shows a high rivalry between competitors
due first to the low entrance barriers to enter the industry and then to the low

differentiation that exists between the service offered by one and another broker.

Based on quantitative and qualitative research, it is determined that agents with
operational support and a strong service structure can generate a greater amount
of revenue, however, 48% of agents in that segment lack this structure and more
than 90% of those who were surveyed showed their interest in hiring the services

of a center specialized in operational management for their clients.

The value proposition intends to use economies of scale to reduce the
percentage of the revenue that agents use to pay expenses to maintain the
service structure, which are between 40% and 50% per month. By distributing the
administrative costs that the Operations Center would generate among all the
associates, these can be reduced up to 30% of the monthly income, so, in
addition to reduce the expense, when yielding the management of the operational

issues, it is possible to increase the commercial work of the agent.

For this project, an initial investment of $ 109,000 is required, which will be
financed 40% by own capital and 60% by external financing. The Net Present
Value of the project is positive and exceeds $ 100,000. The internal rate of return
of 51% exceeds the discount rate calculated according to the CAPM model of

22.94%, which shows that the present project is economically feasible.
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1. INTRODUCCION
1.1 Justificacién del Trabajo

En su concepto mas basico, “un seguro es un contrato mediante el cual una de
las partes, el asegurador, se obliga, a cambio del pago de una prima, a
indemnizar a la otra parte, dentro de los limites convenidos, de una pérdida o un
dafio producido por un acontecimiento incierto; o a pagar un capital o una renta,

si ocurre la eventualidad prevista en el contrato” (Latina Seguros, s.f.).

Desde hace mas de un siglo, cuando aparece la primera aseguradora en
Ecuador, la industria de seguros ha tenido a varios participantes, locales,
extranjeros e incluso fusiones que han hecho que este mercado se vaya
expandiendo con los afios. Hoy por hoy, el mercado esta conformado por 33
compafias de seguros que generan ingresos superiores a los 1.600 millones de

dolares (Superintendencia de Compainiias, 2018).

La gestion del corretaje es, sin duda, parte importante de esta industria puesto
que, en promedio, entre el 65% y 75% de las primas netas se colocan a través
de esta figura. Para finales del 2017, en el mercado existian mas de 500
agencias (personas juridicas) y casi 700 agentes (personas naturales) dedicadas

a funciones de intermediacién (Superintendencia de Companias, 2018).

A pesar de la fuerte presencia del corretaje en la industria, existe un numero
importante de pequefas y medianas empresas dedicadas a este rol que se ven
seriamente complicadas porque en muchos casos, los costos fijos que deben
asumir para tener una pequena infraestructura que soporte el servicio que deben
dar a sus clientes, merman considerablemente las ganancias que se generan

por concepto de sus comisiones.

Esta realidad ha generado las bases del presente estudio que pretende analizar
la factibilidad de ofrecer un espacio de coworking en el que se compartiran entre
varios socios los costos de infraestructura necesarios para dar el soporte
operativo a toda la cartera de clientes ademas de contar con un equipo de
expertos capaces de brindar todo el apoyo técnico y comercial que el pequefio

productor podria requerir para el adecuado manejo de los programas de seguro.



El hecho de poder contar con este apoyo permitiria al agente desarrollar mejores
destrezas en el ambito comercial, las mismas que le permitiran incrementar
notablemente sus ingresos que junto a las del resto de socios elevarian a la
agencia a una categoria superior por volumen de ventas en donde las
comisiones incrementan considerablemente generando ganancias para todas

las partes.

1.1.1 Objetivo General del trabajo

Creacioén de una Agencia Master de Asesoria Técnica, Co-corretaje y Coworking

para Agentes de Seguros Junior en la ciudad de Quito.

1.1.2 Objetivos Especificos del trabajo

e Determinar los factores externos y su incidencia en el proyecto identificando
amenazas Yy oportunidades en la industria aseguradora a través del enfoque
de Porter y sus cinco fuerzas.

¢ Realizar un estudio cuantitativo y cualitativo que permita describir el perfil de
los clientes y el mercado objetivo.

¢ Identificar y describir la oportunidad de negocio existente sustentada en el
analisis del comportamiento del cliente y su modalidad de consumo.

e Desarrollar un plan de marketing alineado con la estrategia de creacion de
valor para todos los stakeholders.

e Definir la filosofia de la empresa a través de la visidon, mision y valores
institucionales.

e Elaborar la estructura organizacional y el plan de procesos internos y
externos.

e Evaluar la factibilidad financiera del proyecto a través de la proyeccién de

ingresos, gastos y estados financieros.



2. ANALISIS DE ENTORNOS
2.1 Clasificacion del ClIU

En la Clasificacion Industrial Internacional Uniforme (CIIU) se muestra la
clasificacion por sectores y subdivisiones, para este caso, la intermediacion de
seguros se ubica dentro del literal K: Actividades Financieras y de Seguros,
dentro de ella, en el numeral 6622 que corresponde a agentes y corredores de
seguros, subdivisidon 6622.00.01: Actividades de Agentes y Corredores de
Seguros (Intermediarios de Seguros) que venden negocian u ofertan contratos

de anualidades y polizas de seguros y reaseguros (INEC, 2012).
2.2 Analisis del entorno externo (PEST)

2.2.1 Aspecto Politico

En el afio 2014 a través del Cdédigo Organico Monetario y Financiero se
determina que el capital minimo legal para las aseguradoras sera de 8 millones
de ddlares y para reaseguradoras de 13 millones (COSEDE, 2012). Esta
regulacion se vuelve una oportunidad para los asesores de seguro cuando se
puede ver que la industria a la que representa tiene un respaldo y solidez

financiera para responder ante las obligaciones contraidas con los clientes.

En el afio 2016 en que fue emitida la ley que regula a las empresas de medicina
prepagada, (Registro Oficial, 2016) este sector cambio6 drasticamente ya que las
pocas utilidades que existian en el segmento corporativo desaparecieron, en
consecuencia, se genera una amenaza para los asesores que generaban

importantes comisiones en este ramo.

Segun el Estudio Sectorial: Panorama del Mercado Asegurador
(Superintendencia de Compainias, 2018), en el afo 2016 el mercado de seguros
sufrid un recorte del 4,5% en sus ingresos frente a las cifras del 2015. Esta
realidad es una importante amenaza, ya que la mayoria de los contratos fueron
renegociados contemplando una importante disminucion en las comisiones o

incluso la eliminacién de esta figura en la cadena de valor hacia los clientes.



2.2.2 Aspecto Econdémico

De acuerdo con la SCSV, el volumen de primas netas emitidas por el mercado
asegurador disminuye cada afo a pesar de que existen modestos crecimientos
en el PIB, (2018). Esto podria considerarse un riesgo para la industria, sin
embargo, en el volumen de primas colocadas a través de corredor no se observa
el mismo efecto hasta el afio 2017 en donde se da una drastica disminucion. Si
la tendencia a la baja continia podria ser una fuerte amenaza para la industria

porque los ingresos generados sufririan decrementos.

Segun Rodrigo Cevallos, Presidente de la Federacién Ecuatoriana de Empresas
de Seguros, “el sector asegurador es el termémetro de la actividad econdmica
del pais ya que el seguro es uno de los primeros rubros al ser contratados en
cada una de las actividades productivas” (2017). Es por esto que, un crecimiento
en el PIB sera sin duda una oportunidad de crecimiento para el mercado

asegurador.
2.2.3 Aspecto Social

De acuerdo a un estudio realizado por Liberty Seguros entre finales del 2017 e
inicios del 2018, “el ecuatoriano promedio adquiere un seguro por obligacion
antes que por prevencion (...) esta falta de cultura de seguros genera que el
Ecuador sea uno de los paises de Latinoamérica con menor presencia de la
industria aseguradora en el PIB [1,7%, mientras que la media se encuentra sobre
el 10%]” (Liberty Seguros, 2018). Es usual que el sector empresarial sea en
donde se contratan mas seguros y, por lo tanto, se da la oportunidad de proteger
el patrimonio de los inversionistas generando un importante crecimiento del

sector.

La figura de la agencia asesora productora de seguros y de los agentes juega un
papel muy importante en esta industria puesto que, en promedio, el 65% de las
primas generadas por las aseguradoras son gestionadas a través del corretaje.
Segun la SCSV, en el afio 2017, de los $1.600 millones de ddlares en prima
emitida, mas del 77% se emite a través de un corredor, es decir, mas de $1.200

millones de ddlares (Superintendencia de Companias, 2018) Estas cifras



representan la preferencia que tienen los clientes de gestionar sus seguros con

el respaldo y la asesoria de los agentes.
2.2.4 Aspecto Tecnoldgico

Segun un articulo publicado en la revista especializada en seguros: Todo
Riesgo, “la industria del seguro puede aprovechar las nuevas herramientas y
recursos para lograr no s6lo mayor agilidad y flexibilidad, sino también
previsibilidad sobre un sector marcado por la incertidumbre y en el que los
datos son el corazén del negocio y la fuente para la toma de decisiones a la
hora de fijar las primas” (Aguilar, 2017). Si bien es cierto, la tecnologia facilita
en gran medida las comunicaciones y el acceso 24/7 a la informacion, las
aseguradoras deben estar alerta de las nuevas oportunidades de negocio que
se presenten, como, por ejemplo, generar coberturas para drones o vehiculos

autonomos.

En la industria aseguradora, el area que mayor uso de tecnologia maneja es el
area de siniestros, segun Pablo Espinosa, Director de AlG, “el sistema de manejo
de reclamos que utilizamos en AIG facilita la interaccion entre las diferentes
areas involucradas en el servicio al cliente pues sabemos que el siniestro es el
momento de la verdad con nuestros asegurados. Esta interaccién permite que
cada uno de los responsables, comerciales, suscripcion, siniestros, pagaduria,
etc. conozca el estado de cada reclamo en tiempo real y de esta manera es
posible también controlar el tiempo de cada proceso y mantener nuestros
estandares de calidad” (P. Espinosa, comunicacion personal, 12 de julio de
2019).

Finalmente, con base al analisis realizado es posible indicar que a pesar de que
existen factores econdmicos, politicos y hasta naturales que pueden influir en los
resultados de la industria como fue el terremoto en 2016, el volumen de
colocacién de primas a través del corretaje no se ve afectado en forma similar,
ya que en este mismo afo, el porcentaje de colocacion aumentd, segun datos
de SCSV (2019) esto, debido a la buena percepcidn que existe respecto de la

gestion de intermediacion que un corredor puede realizar gracias al desarrollo



que en los ultimos afos han tenido las companias aseguradoras en aspectos

como coberturas, beneficios, convenios y sobre todo, tecnologia.

2.3 Anadlisis de laindustria

2.3.1 Estructurade la Industria

Desde el mes de septiembre del afio 2015, la Superintendencia de Compafdias,
Seguros y Valores asumidé el control y vigilancia de todo el régimen de seguros

privados en Ecuador (Maldonado, 2015).

El sistema de seguro privado esta conformado por: a) todas las empresas que
realicen operaciones de seguros, b) las compafias de reaseguros, c) los
intermediarios de reaseguros, d) los peritos de seguros y, e) los asesores
productores de seguros, de acuerdo a lo que indica el Art. 2 de la misma ley
(COSEDE, 2012).

En el portal de la SCSV se encuentran registradas 33 compariias de seguro entre
las cuales se encuentran compafias que manejan ramos generales, ramos de
vida y companias mixtas. Mas del 50% de la prima neta emitida en 2017 estuvo

concentrada en las 5 compafias mas grandes.

En cuanto al corretaje es posible encontrar a las agencias asesoras de seguros
[personas juridicas] y a los agentes productores de seguros [personas naturales].
En el primer caso, al 2017, existen 501 agencias registradas, sin embargo, las
10 mas grandes tienen una concentracion del 45,7%, sobre un total del 88% de
prima captada por este segmento. El 22% restante corresponde a los agentes

que superan los 1.400 (Superintendencia de Companias, 2018).

En el sector también estan los reaseguros, sus intermediarios y los peritos, que

no son objeto de este analisis y por tanto no seran tomados en cuenta.

El presente proyecto esta orientado a los agentes de seguro, quienes tendran
una figura de cliente-asociado dentro del esquema del Centro de Operaciones,
mientras que las aseguradoras y empresas de medicina prepagada seran los
proveedores al ser las encargadas de entregar los servicios que requerira el

Centro.



Graficamente se puede definir lo dicho a través de la Figura No. 1:

e Asumen el

Aseguradoras .
riesgo

e

e

* Agentes: personas

Industria o naturales
Aseguradora Intermediarios .
* Agencias:

Ecuatoriana .
personas juridicas

* Aseguran sus
riesgos a través de
un intermediario

Figura No.1: Estructura de la Industria Aseguradora

2.3.2 Analisis de las fuerzas de Porter

2.3.2.1 Amenaza de nuevos competidores

Segun datos de la SCSV, en los ultimos 5 afos, el sector del corretaje de seguros
ha crecido a un promedio del 5,3% anualmente, (2018) este crecimiento implica
una oportunidad debido a que el tamano del mercado permite el ingreso de

nuevos participantes.

La masificacion de los seguros es una forma de economia de escala en la
industria, indica José Arguello, experto en la industria del corretaje y Gerente
Técnico de Acosaustro. (J. Arguello, comunicacién personal, 22 de enero 2019)
por tanto, esta dependencia puede ser una oportunidad para los asesores ante

una tendencia de masificacion de los seguros.

La diferenciacién segun Porter, “se basa en una identificacion de marca y
fidelidad de cliente” (Porter, 2004). En el caso del corretaje, la diferenciacion es
muy baja, “es muy comun que el cliente identifique mas la marca de la
aseguradora que la del corredor”, indica Arglello, (J. Arglello, comunicacion
personal, 22 de enero 2019) por lo que es fundamental trabajar en un adecuado

posicionamiento, de lo contrario podria tornarse una amenaza a considerar.

Segun Marcelo Avila, experto en seguros masivos, “el corredor de seguros es

por su naturaleza, un canal de distribucion utilizado por las aseguradoras para



colocar el riesgo, los cuales necesitan de un intermediario para su adecuado
funcionamiento.” (M. Avila, comunicacién personal, 23 de enero de 2019) Sin
embargo, es importante indicar que la colocacion de un producto con esas
caracteristicas implica un trabajo operativo que un corredor pequefio no esta en

capacidad de entregar, lo que podria convertirlo en una amenaza.

“El sector ha experimentado grandes cambios en lo recorrido de este siglo,
especialmente en el concepto de ventas. Hoy, el broker no es un simple
vendedor de seguros. Cada vez es mas visto como un consultor.” (Seguros
Oriente, s.f.) Contar con la experiencia necesaria para asesorar a un cliente en
cualquier ramo y en cualquier circunstancia puede hacer la diferencia a la hora

de ganar un negocio y por tanto es una gran oportunidad.

“La industria del corretaje no tiene ningun tipo de proteccionismo por parte del
gobierno”, segun Enrique Rueda, ex presidente de la ANACSE, (E. Rueda,
comunicacién personal, 23 de enero de 2019) “el hecho de que cada ano se
otorguen licencias de una manera indiscriminada ha dafiado en cierto modo al
mercado, pues existen agentes que no tienen un buen nivel de conocimiento de
ciertos ramos y cometen errores con los clientes que cuestan mucho dinero.” El

gran numero de agentes y agencias es una amenaza para la industria.

Rueda comenta también que la industria ha venido experimentando una fuerte
competencia y que no existen en el mercado propuestas innovadoras y que
generen algun tipo de valor agregado a los clientes, (E. Rueda, comunicacion
personal, 23 de enero de 2019) por tanto la reaccion esperada es alta por la gran

competencia que existe en este segmento.

Segun la SCSV la tasa de crecimiento del sector es baja, con valores entre el
1% y 2% cada afio (2018). Sin embargo, no necesariamente se trata de un
crecimiento lento, si no que cada vez existen mas competidores entre los que
debe repartirse la cuota de mercado, esto evidentemente hace que la perspectiva

de crecimiento de la industria sea una amenaza.

De manera general, las agencias de seguros manejan una buena cantidad de

recursos que generan continuidad en el negocio, segun la SCVS los ingresos



generados por las agencias entre los afos 2014 al 2016 tuvieron una leve
disminucién en el 2015, hacia el ano 2016 empezd a recuperarse y puede
observarse una tendencia al alza (2018). Este escenario es una oportunidad ya
que el crecimiento en los recursos que genera el sector produce una mayor

inversion y por ende el desarrollo de nuevos mercados y productos.

Luego de analizar cada uno de los puntos, se puede concluir que la amenaza de
nuevos competidores es alta, debido a que no existen barreras de entrada
significativas que impidan la proliferacién de agentes ni tampoco el cambio de un

corredor a otro.
2.3.2.2 El poder de los proveedores

El mercado de aseguradoras estd conformado por 33 compadias, entre las 5
primeras se reparten mas del 50% del mercado en Ecuador (Ekos Negocios,
2018). Para los corredores es fundamental poder contar con varios proveedores
para negociar diversas opciones de planes e ir ajustando las condiciones en

funcién de las necesidades de los clientes.

El poder de negociacién de las aseguradoras disminuye al existir un buen
numero de competidores en el sector, mas aun cuando realizar cambios de
proveedor no representa un problema. La Normativa de Seguros del 2005
vigente hasta la actualidad, habla de la duracidon de un contrato por un afo, en
donde las partes pueden dar por terminado el mismo antes de este tiempo, al
menos con 30 dias de anticipacion (2005). En términos generales, las pdlizas
son genéricas, la diferencia radica en la tasa y en los servicios adicionales que
cada compaifiia esté en capacidad de dar, por lo que con una buena negociacién

es posible incluso, realizar un cambio con un costo menor al actual.

No existen posibilidades para un corredor para integrarse ni para adelante ni
para atras, en ese sentido la ley es muy clara: “Los asesores productores de
seguros estan prohibidos de suscribir cobertura de riesgos a nombre propio o en
representacion de una entidad de seguros” (Junta Bancaria, 2005) por tanto, la

credencial de corretaje emitida por el ente de control, no permite que se realice
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ningun otro tipo de actividad, lo que sin duda ha generado la oportunidad de

especializacion exclusivamente en el servicio de asesoria.

De acuerdo a lo que indica la revista Ekos: “Pese a que los niveles de prima neta
son menores a los de 2015, al analizar las utilidades del sector se observa un
incremento en el valor neto de USD 50,8 millones en diciembre de 2015 a USD
70,6 millones en diciembre de 2017. Ello implica una mejora en los indicadores
de rentabilidad; el indicador ROA (rentabilidad sobre activo) crecié entre 2016 y
2017 de 2,47%, a 2,76%” (Ekos Negocios, 2018). Al aumentar los niveles de
rentabilidad, aumenta también la liquidez y solvencia que las compafias deben
tener, lo que genera una mayor confianza en el sector y por tanto una mayor

inversion en seguros.

En conclusion, el poder de los proveedores es bajo, debido principalmente a que
es posible realizar cambios de proveedor sin que existan costos implicitos y
también porque los productos que se ofrecen son muy similares y no tienen un

diferenciador representativo.
2.3.2.3 Amenaza de productos sustitutos

“Técnicamente no existe un producto que pueda sustituir al corretaje de seguros”
indica José Arguello, experto en el tema. (J. Arguello, comunicacion personal, 22
de enero de 2019) Sin embargo, es importante tomar en cuenta que existe la
posibilidad de que las empresas tomen sus seguros sin contratar el servicio de
asesoria de un corredor, en cuyo caso, la aseguradora adquiere la carga
operativa que implica el manejo de un riesgo de manera directa. Porter lo
confirma: “un sucedaneo es prescindir de un producto” (Porter, Comprender la

estructura de un sector, 2007)

Segun la SCSV se puede obtener que, en promedio, el 70% de las primas netas
emitidas entre el 2013 y 2017 fueron a través de corredor (2018), por lo que
existe una clara preferencia en el mercado a manejar los seguros a través de un

intermediario.

Por lo tanto, la amenaza de productos sustitutos es baja al no existir un producto

que pueda sustituir al corretaje de seguros.
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2.3.2.4 El poder de los clientes

Un estudio realizado por la revista Gestion, muestra que la prima neta per capita
ha tenido incrementos importantes, de $74 doélares registrados en 2010 hasta
$106 en el 2014, “lo cual muestra el grado de profundizacién que ha alcanzado
esta actividad” (Saltos, 2017). Si se toma en cuenta que el grado de
profundizacién se refiere al desarrollo de un sector, podemos ver que la cantidad
de dinero promedio que se destina para la compra de seguros ha tenido un
crecimiento superior al 40%, lo cual genera una oportunidad importante para la

industria.

“Las diferentes podlizas que se emiten por ramo, son practicamente iguales”,
indica Arguello (J. Arglello, comunicacion personal, 22 de enero de 2019). Por
tanto, es una oportunidad contar con el conocimiento necesario para lograr una
negociacion que permita evidenciar frente al cliente una diferenciacion tanto en
la prima como el producto final. Es importante tomar en cuenta que cuanto mas
grande sea la prima que el cliente paga, mayor es el poder de negociacion que
tiene ya que se trata de negocios que generan comisiones importantes y por

tanto existe una enorme competencia para obtenerlos.

En cuanto a la posibilidad de integracion “Un cliente puede generar una especie
de integracion hacia atras a través de la figura del auto-seguro”, indica Enrique
Rueda, “sin embargo, las empresas deben saber que al hacerlo existen
implicaciones adicionales como es la carga operativa que implica su
administracion y la construccion de un fondo para eventos catastréficos” (E.
Rueda, comunicacion personal, 23 de enero de 2019) Esta figura no es algo
comun debido a que hay muy pocas compaiias dispuestas a conservar sus
propios riesgos en lugar de transferirlos a una aseguradora, por lo tanto no podria

convertirse en una amenaza.

En definitiva, los clientes tienen un gran poder sobre una industria que ofrece
productos muy similares y en la que resulta dificil generar diferenciadores que

no sea el precio.



12

2.3.2.5 Larivalidad entre competidores

Latino Insurance, presenta el ranking de los 10 principales corredores de seguros
en donde se puede ver que se reparten casi el 50% del mercado de seguros del
pais. (Latino Insurance, 2018) El otro 50% lo ocupan mas de 1.000 agentes y
agencias, por tanto, el numero de competidores hace que exista una gran
amenaza en el mercado y por lo tanto mucha rivalidad para lograr captar los

clientes.

Segun el informe sectorial de la SCSV, “el Margen Neto del sector se ha situado
entre el 8% y 10% durante el periodo 2014-2016 (2018). Con este dato se
deduce que los costos del sector le permiten generar margenes positivos, es
decir ganancias, lo que es una oportunidad altamente valorada por los
inversionistas. “Objetivos como la rentabilidad o el posicionamiento son parte de
la estrategia de la mayoria de los corredores” indica Arglello. “Es comun que un
corredor desarrolle mas una linea de negocio que otra debido a la diferencia de
comisiones que se generan de un ramo a otro.” (J. Arguello, comunicacion
personal, 23 de enero de 2019). Los ingresos de los corredores en los ramos de
Vehiculos y Asistencia Médica son, en promedio, los que pagan comisiones mas
altas, es por esto que muchos corredores hacen de esta especializacion una
estrategia, mas aun tomando en cuenta que las pdélizas son muy similares de

una compaiiia a otra.

Segun Rueda, no existen barreras de salida que sean significativas, ya que la
inversion para montar un corredor es baja y por lo tanto los costos de cierre no
son altos, sin embargo, el lazo de confianza generado con el cliente puede
romperse o desaparecer, ya que la pdliza pasa a ser administrada por la
aseguradora hasta que se coloque a través de otro corredor. La ley ampara la
cancelacion anticipada del contrato de agenciamiento siempre y cuando se
notifique previamente con al menos, 30 dias. (E. Rueda, comunicacién personal,
23 de enero del 2019) Las bajas barreras de salida pueden ser una oportunidad
ya que los competidores pueden salir del mercado dejando un segmento de

clientes sin atender.
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En conclusion, es posible afirmar que la rivalidad entre competidores es alta,
principalmente debido a la gran cantidad de participantes, a la similitud en las
condiciones que se ofertan a los clientes y a la total posibilidad de cambiar de

corredor en el momento en el que el cliente lo decida.
2.4 Matriz EFE

Los resultados mas importantes del analisis de los factores externos se analizan

en la Tabla No. 1:

Tabla No. 1: Matriz de Factores Externos

Puntuacion
FACTORES EXTERNOS CLAVE Ponderacion Calificacion

Ponderada

Oportunidades

1 La baja participacion de la industria en el PIB: 1,7% sobre 0.06 3 0.18
" el 10% promedio genera oportunidades de crecimiento. ’ ’

Importante nimero de aseguradoras en la industria, bajo
2. o 0,11 3 0,33
poder de negociacion

3. Laley ampara un cambio de aseguradora sin penalidad 0,05 1 0,05

Aumento de la prima neta per capita de $74 a $106.
4 0,12 4 0,48
Mayor predisposicion al gasto en seguros.

5. Aumento en la rentabilidad y margen neto del Sector 0,03 2 0,06
No existen productos sustitutos del corretaje 0,06 3 0,18
Desarrollo de la tecnologia trae oportunidades de nuevos

7. ) 0,03 2 0,06
negocios.

El corredor no puede integrarse lo que genera un alto
8. 0,04 3 0,12
grado de especializacion

Respaldo y solidez financiera de la industria ante
9. 0,05 3 0,15
obligaciones con clientes

Amenazas

Disminucién de la prima colocada a través de corredor 0,05 2 0,1
2. Bajas barreras de entrada a nuevos competidores 0,08 2 0,16
3. Productos genéricos con pocos factores diferenciadores 0,06 1 0,06
4 Se reqL'Jiere un importante nivel de conocimiento para 0.07 3 0.21

asesoria

Grandes competidores con muchos afios de trayectoria 0,02 1 0,02

No existe proteccionismo del gobierno para la industria 0,02 2 0,04

ElI 50% del mercado del corretaje esta concentrado en los
7. 0,03 1 0,03
10 més grandes

8. Gran poder del cliente para cambios de proveedor 0,12 2 0,24

TOTAL 1,00 2,47
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Segun lo que indica Fred David “Una puntuacion ponderada de 4.0 indica que la
organizacion esta respondiendo extraordinariamente bien a las oportunidades y
amenazas existentes en su industria. Una puntuacion total de 1.0 indica que las
estrategias de la empresa no estan ayudando a capitalizar las oportunidades ni
evitando las amenazas” (David, 2013). Con base en esta afirmacion el resultado
de 2,47 obtenido en este caso, indica una respuesta promedio ante las

amenazas y una capacidad media para aprovechar las oportunidades.

2.5 Conclusiones

1. A pesar de los pequenos incrementos en el PIB del Ecuador y del
crecimiento en el tamafno de la industria aseguradora, el volumen de primas
colocadas a través de corredores ha disminuido, si los clientes siguen optando
por manejar sus seguros de manera directa, el gremio del corretaje tiene una
amenaza importante.

2. Los términos y condiciones de las podlizas que emiten las compafnias
aseguradoras son practicamente iguales, por tanto, existen escasas
posibilidades de diferenciacion de producto. Esto permite que el servicio del
corretaje sea un factor que genere esa diferenciacion apoyandose en la
experiencia y prestigio que un buen asesor puede ofrecer al cliente.

3. Los contratos y podlizas emitidas por las diferentes aseguradoras incluyen,
por ley, la clausula de cancelacion anticipada, lo que implica que, en cualquier
momento, el cliente puede cambiar de aseguradora o corredor a través de una
notificacion con 30 dias de anticipacion, sin que este cambio implique ninguna
penalizacion econdmica. Esta facilidad elimina cualquier barrera de cambio de
proveedor y convierte en una amenaza el poder que adquiere el cliente.

4. El seguro y el corretaje no tienen productos sustitutos. El unico producto
similar es el auto seguro, figura que por su naturaleza y riesgo no es usual en el
mercado ecuatoriano y las pocas empresas que la manejan, por lo general,
toman el servicio del corredor para que haga las veces de administrador ante lo
sensible que se vuelve un manejo adecuado de este tipo de planes.

5. Casi el 50% de las comisiones pagadas a los corredores de seguros

corresponden al ramo de vehiculos que es por mucho el mas vendido en el pais.
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Existe una buena porcion del mercado que no se encuentra explotado en otras
lineas como son los seguros de personas o seguros patrimoniales, aprovechar
esos nichos es una oportunidad para el crecimiento de la industria.

6. El grado de profundizacion del seguro ha tenido un incremento importante,
indicadores como la prima neta per capita, permiten afirmar que el ecuatoriano
promedio esta empezando a invertir mas dinero en seguros de lo que invertia
antes, esto es una gran oportunidad para seguir colocando primas en los riesgos
que son mas sensibles, como por ejemplo gastos médicos o pdélizas de hogar.
7. Es fundamental responder con agilidad a los desafios tecnoldgicos. La
industria del seguro tiene infinitas posibilidades de tecnificar muchos de sus
procesos para poder ser mas eficientes en costo operativo, o que va a generar
un incremento importante de los margenes. Por otro lado, la tendencia
tecnologica debe llegar también a los clientes quienes esperan que cualquier
tema relacionado con sus seguros lo puedan manejar a través de su celular, esto
seria sin duda un importante desafio para la industria.

8. Si bien actualmente no existe un negocio similar al presente proyecto, la
caracteristica mas importante que debe tener un potencial entrante es el nivel de
conocimiento técnico de la industria para poder generar el tipo de asesoria que
los socios de la agencia requieren, es decir, una ventaja competitiva marcada
por la experiencia. No es necesario que en términos de tamafo la agencia sea
grande, pero si debe contar con la infraestructura necesaria para dar el soporte
que los socios requieren y un altisimo nivel de profesionalismo mostrado a través
de la calidad del servicio prestado a los clientes de cada socio. Su estrategia
debe ser totalmente dirigida al pequefio segmento que forman los corredores con
necesidades de apoyo operativo mostrando los diferenciales que se pueden
obtener al trabajar a través del Centro de Operaciones que propone el presente

proyecto.
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3 ANALISIS DEL CLIENTE

3.1 Investigacién cualitativa y cuantitativa
3.1.2 Definicion del problema de investigacion

¢ Existe la factibilidad y viabilidad para la creacion de una agencia master de
asesoria técnica, co-corretaje y coworking para agentes de seguros junior en
Quito?

3.1.2.1 Definicién de Objetivos de la Investigacion

e Determinar el perfil del agente de seguros que se convertiria en cliente
asociado.

e Indagar sobre el interés que pueden tener los agentes de contratar los
servicios que se ofrecen a través del presente proyecto.

e Conocer los puntos criticos que cada agente tiene en su operacion y como se
desarrolla la gestion administrativa en cada uno de ellos.

e Analizar los factores que mas influyen en la estructura de costos fijos de cada
agencia.

o Establecer los procesos que se adapten de mejor manera a los requerimientos
de los clientes asociados.

¢ I|dentificar oportunidades de mejora e innovacion.

e Determinar si existe viabilidad para la implementacién del proyecto.
3.1.3 Investigaciéon Cualitativa

La investigacién cualitativa estara compuesta por un grupo de enfoque realizado
con agentes de seguros con mas de 5 afos de experiencia en el manejo de
clientes, tanto individuales como corporativos en los distintos ramos,
sobresaliendo los seguros de personas y vehiculos cuyas operaciones son
relativamente pequefias y tienen un giro mayoritariamente comercial. El ejercicio
del grupo de enfoque se realiz6 en la ciudad de Quito, se contd con la presencia
de 7 agentes de seguros que cumplen con el perfil del cliente asociado que

requiere el proyecto.
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Por otro lado, se han realizado dos entrevistas a expertos, la primera al Ing.

Carlos Bano, ex VP Comercial de BMI del Ecuador, con una amplia experiencia

en el manejo de riesgos y la gestion operativa de reclamos y la segunda realizada

al Ing. José Arguello, Gerente Técnico del Broker Acosaustro, quien cuenta con

mas de 20 afnos de experiencia en la industria.

A continuacion, se detallan los puntos mas importantes obtenidos de las

entrevistas:

El papel del asesor de seguros es fundamental en la industria de seguros ya
que permite profesionalizar la actividad.

El manejo operativo es una traba importante para el agente que no cuenta con
una estructura adecuada para atender los requerimientos de los clientes.

El costo operativo que tiene el back office es un porcentaje demasiado alto de
los ingresos generados por los agentes.

El incremento de ventas se complica porque el agente debe gestionar la
atencion al cliente.

No existe en el mercado especializacion suficiente para que un agente atienda

todos los ramos y por tanto se pierden oportunidades de negocio.

Por otro lado, el focus group arrojé los siguientes resultados:

Existen muchos agentes que no operan debido a que no cuentan con la
estructura operativa necesaria para brindar un buen nivel de atencion a sus
clientes.

La competencia con los grandes asesores se da principalmente por el nivel
de servicio que el pequefo agente no esta en capacidad de otorgar.

Una estructura medianamente aceptable requiere personal capacitado en
materia de siniestros, este recurso humano es costoso y escaso.

El costo operativo genera la mayor porcion de gastos en un agente.

Existe aceptacién de la idea de un Centro de Operaciones ya que generaria
todo el apoyo operativo que un agente requiere.

Los agentes estan dispuestos a contratar el servicio siempre y cuando el costo

sea menor que el que actualmente asumen.
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e Un tema que ven como una amenaza es el concepto de confidencialidad y

seguridad en el manejo de su informacién.

3.1.4 Investigaciéon Cuantitativa

Se pudieron realizar 23 encuestas a agentes de seguro junior en la ciudad de
Quito, considerando que el universo de potenciales clientes es de 108 agentes,
como se demuestra numéricamente mas adelante. EI 90% de las encuestas (21)
fueron realizadas directamente en una reunién personal con cada agente y el
10% restante (2), se las realizé por teléfono. Se decidio hacerlo de este modo
debido a la sensibilidad de la informacion que se puede obtener a través de la
misma y con el fin de generar confianza para que los entrevistados se sientan
comodos a la hora de responder a las preguntas. El modelo de la encuesta

aplicada se incluye en el Anexo No. 1.

La informacién mas importante obtenida de esta investigacién se encuentra

detallada en la Infografia en el Anexo No. 2.

3.1.5 Planteamiento y Comprobacion de Hipotesis

Para el desarrollo de esta investigacion se plantearon algunas hipotesis con el
fin de entender de mejor manera el comportamiento de los agentes de seguro

frente al presente proyecto.

Varias herramientas de analisis estadistico fueron utilizadas para interpretar los
resultados obtenidos de la investigacién cualitativa, tales como tablas de
contingencia, analisis de correlaciones, regresiones, comparativos, etc. en base
a los cuales se comprobaron o rechazaron las hipotesis planteadas, a

continuacion, se detallan los resultados mas relevantes:

Al indagar sobre la disposicion de contratacion y contrastarla con los afios de
experiencia del agente, se determind, a través de una tabla de contingencia, que
el 50% de los agentes con menos de 5 afios no estarian dispuestos a realizar la
contratacion de un centro de operaciones, mientras que el 100% de los agentes

con mas de 5 anos si lo contratarian.
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A través del calculo de la correlacion R de Pearson, se confirmé que el tamaio
de la estructura tiene relacion con el volumen de los gastos de los agentes,
debido a que se obtuvo un resultado de R cercano a 0,5 pero con un nivel de

significancia de 0.02.

Tabla No. 2: Resultado Correlaciones 1 Correlaciones

Personal Gasto

Personal  Caorrelacion de Pearson 1 464"

Sig. (bilateral) 026

N 23 23

Gasto Correlacidn de Pearson ,464‘ 1
Sig. (bilateral) 026

N 23 23
* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05

(hilateral).

Otro dato interesante obtenido a raiz de correlaciones fue la relacion inversa que
existe el nivel de retencion y la estructura de servicio, con un R negativo y menor
a 0.5 y un nivel de significancia de 0.009 se concluye que el indice de retencion

se muestra mayor cuando el agente tiene una estructura mas pequefa.

Tabla No. 3: Resultado Correlaciones 2 Correlaciones

Retencion  Personal

Retencion  Carrelacion de Pearson 1 -530"

Sig. (bilateral) 003

N 23 23

Personal Carrelacion de Pearson -5307 1
Sig. (bilateral) 009

I 23 23

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

Dos variables que mostraron una fuerte relacién fueron los ingresos generados
por los agentes y el apoyo operativo que tienen para atender a los clientes ya
que se confirmd que contar con el apoyo de una estructura fuerte, le permite al
agente generar mayores ingresos.

Tabla No. 4: Resultado Correlaciones 3 Correlaciones

Ingreso Personal

Ingreso Correlacion de Pearson 1 ,602“

Sig. (bilateral) ooz

I 23 23

Personal  Correlacion de Pearson ,602“ 1
Sig. (bilateral) o2

I 23 23

**_|a correlacién es significativa en el nivel 0,01

(hilateral).
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Al comprar el numero de colaboradores que brindan apoyo operativo a cada uno

de los agentes con su intensidbn de contratar el servicio del centro de

operaciones, se determin6 que el 100% de los agentes con mas de 10 personas

de apoyo operativo muestran interés en contratar los servicios del centro de

operaciones, mas del 80% de los agentes con menos de 10 personas

contratarian el servicio.

Tabla No. 5: Tabla de Contingencia

Clase Frecuencia S NO
Menos de 5 22% 80% 20%
de5al0 30% 26% 14%
del0als 22% 100% 0%
del5a20 13% 100% 0%
de 20 30 4% 100% 0%
¥ mayor... 9% 100% 0%

3.2. Conclusiones

A continuacion, se presentan los resultados mas relevantes obtenidos de la

Investigacion de Mercados tanto cualitativa como cuantitativamente:

La gestion comercial en la mayoria de los casos se desarrolla sin
inconvenientes, sin embargo, no se cuenta con la infraestructura
adecuada para atender la gestidon operativa, como son: reclamos, ni
tampoco con un proceso establecido que permita normar el adecuado
flujo de carga operativa.

Los ramos de seguros de personas y vehiculos representan el 81% de la
carga administrativa en los agentes cuya cartera se compone, en
promedio, en un 84% por estos ramos.

La falta de atencion operativa genera una percepcion de mal servicio y
puede ocasionar la pérdida del cliente, a pesar del alto indice de retencion
que presenta este segmento en las encuestas.

Los costos fijos compuestos pueden llegar a representar un buen
porcentaje de la comision generada por los agentes, de acuerdo a los

datos arrojados por la encuesta, corresponde a un 45% en promedio.
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Un centro de operaciones seria altamente valorado por los agentes,
contratarian este servicio si cuesta menos que lo que actualmente gastan
en su propia administracion. El 50% de los agentes con menos de 5 afios
no estarian dispuestos a realizar la contratacion de un centro de
operaciones, mientras que el 100% de los agentes con mas de 5 afios si
lo contratarian.

Algo que les detendria a contratar el esquema de coworking seria la
sensibilidad que tiene la informacion ya que un mal manejo podria
ocasionar que otro agente se apropie del cliente, sin embargo, contar con
acuerdos de confidencialidad y politicas claras al respecto fue suficiente
para los encuestados como medida para actuar contra esta amenaza.
No existe una relacion importante entre la disponibilidad de apoyo
operativo y el precio que los agentes estan dispuestos a pagar por el
servicio y por tanto los agentes con una infraestructura implementada
podrian también mostrar interés en el centro de operaciones ya que, de
acuerdo con la encuesta, el 100% de los agentes con mas de 10 personas
de apoyo operativo mostraron interés como lo hicieron el 80% de los
agentes con menos de 10 personas.

Con base en la conclusién anterior, se puede indicar que el volumen de la
infraestructura actual del agente es uno de los atributos que conforman el
perfil del cliente asociado, asi como los afios de experiencia puesto que
se pudo determinar que los agentes con mas de 5 afios de experiencia
pueden encontrar interés en contratar el servicio del Centro de
Operaciones.

Dentro de las oportunidades de mejora, los encuestados consideran
valioso el implementar jornadas de capacitacién en donde se instruya de
manera permanente en temas relacionados a mejorar su gestion de
ventas por un lado y por el otro en todo lo referente a ramos técnicos y su

operatividad.
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4 OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

4.1 Descripcién de la oportunidad de negocio encontrada, sustentada por

el andlisis interno y externo del cliente

La idea de este negocio nace de la necesidad cada vez mayor de los agentes de
seguro de contar con una estructura operativa que les permita tener la seguridad
de ofrecer un servicio adecuado a sus clientes sin que la misma genere un gasto
tal que las ganancias que genera el agente estén destinadas casi en su mayoria
a cubrir el gasto administrativo. Segun Rafael Alcaraz en su libro “El
Emprendedor de Exito” una oportunidad puede convertirse en idea de negocio
cuando existe demanda de un producto o servicio y nadie ha atendido o

satisfecho bien esa necesidad (2011).

El analisis externo muestra que la industria de seguros tiene una baja
participacion en el PIB y, por tanto, existen importantes oportunidades de
crecimiento, de hecho, la prima per capita ha venido aumentando de manera
consistente y por tanto la predisposicion de los ecuatorianos a invertir en seguros

es cada vez mayor.

Al existir un importante numero de aseguradoras en el pais, el poder de
negociacion de ellas disminuye, por tanto, existe una clara oportunidad de
generar acuerdos de servicio que pueden resultar diferenciadores entre la
gestion que puede realizar un agente atendido a través del Centro de
Operaciones y uno que no lo haga, mas aun cuando el cliente tiene la completa
potestad de solicitar un cambio de aseguradora en cualquier momento sin tener

que asumir ninguna penalidad.

A pesar de que las primas colocadas han tenido una disminucién desde el aio
2016, la figura del asesor de seguros en los ramos de personas y vehiculos, ha
tenido mayor protagonismo con el paso de los afios, ya que en la ultima década,
entre el 65% y 75% de las primas emitidas en estos ramos han sido colocadas a

través de un corredor, es notable que los clientes prefieren contratar sus seguros
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a través de un intermediario lo que ha generado un incremento importante del

numero de agentes en el pais.

Realizando un analisis de los resultados del sector, de acuerdo a las cifras
publicadas en la SCSV, se puede ver que, en promedio, ha existido un aumento
en la rentabilidad y el margen neto que tiene, en general, el sector asegurador,
por lo que la oportunidad de éxito de este proyecto se vuelve mayor, debido a
los excelentes resultados financieros que tradicionalmente ha aportado la

industria.

Junto con el resultado financiero, también se debe mencionar el respaldo que
generan las exigencias del Cédigo Organico Monetario y Financiero del 2014 en
cuanto a reservas técnicas (COSEDE, 2012). La creciente regulacion de este
sector ha permitido que aquellas empresas que no cuenten con los medios
financieros para responder ante sus obligaciones deban cerrar, motivo por el
cual, a diciembre de 2018 el numero de aseguradoras se redujo a 33

participantes de los mas de 50 que se encontraban registrados en 2015.

Por otro lado, los resultados obtenidos de la investigacion de mercados muestran
que el 91% de los agentes estan interesados en contar con una figura de apoyo
operativo debido al alto porcentaje de sus ingresos que se destina a este fin y
que de todas maneras resulta insuficiente para atender las demandas de los
clientes y que, en ocasiones, una percepcion de mal servicio puede hacer que el
cliente tome la decision de un cambio de agente provocando pérdidas

importantes en los ingresos.

El factor tecnoldgico que aportan las compafias encargadas de asumir los
riesgos en los diferentes ramos también le da un impulso importante al proyecto,
ya que a pesar de que la tecnologia no sera utilizada directamente por el Centro
de Operaciones, los agentes que seran clientes del mismo, podran optar por los
distintos medios tecnologicos que son utilizados por las aseguradoras para
captar y mantener a un mayor numero de clientes, tomando en cuenta que un
incremento en sus carteras tiene un impacto directamente proporcional en los

ingresos del Centro.
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Una oportunidad interesante se genera también en el nivel de conocimiento que
el personal que trabajara en el Centro puede aportar. Como se vera mas
adelante en la estructura organizacional, el nivel de los profesionales debe ser
de altisima calidad, y aunque representan un recurso costoso, el mismo se vera
sustentado por la calidad de trabajo y por el nivel de servicio que brindaran a los
clientes. Adicionalmente, el alto grado de especializacion que se requiere para
manejar ciertos temas, es una caracteristica que también influye en el costo de
éste y a ser escaso puede convertirse en una amenaza importante para los

agentes ya que muchos de ellos no estan en capacidad de costearlo.

La oportunidad de negocio se define entonces con un Centro de Operaciones
que maneje el apoyo operativo o de back office para los agentes, basandose en
la excelencia en los procesos, atencidn al cliente y asesoria personalizada, entre
otros, de manera que los agentes puedan enfocarse unicamente en la gestion
comercial con el fin de generar mayores ingresos con la tranquilidad de que sin
importar el tamafio de su cartera, sus clientes tendran un servicio que vaya
acorde a lo que ofrecen los grandes competidores del sector. Adicionalmente,
aquellos agentes que lo requieran podran acceder a un espacio fisico en las
instalaciones el Centro de Operaciones ya que se ofrece la metodologia de
espacios compartidos, coworking, que permite que los agentes generen un

ahorro significativo al prescindir del arriendo de oficinas.

A pesar de que en Ecuador existen mas de 1.400 agentes, unicamente 108
cumplen con las caracteristicas del cliente ideal para el Centro de Operaciones
y aunque podria parecer un universo muy pequefo, el giro de negocio y la
manera en la que ha sido disefiado el presente proyecto no abarca para atender
a mas de 10 agentes (al maximo de su capacidad instalada) tomando en cuenta

que cada uno tendra su propia cartera de clientes.
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5 PLAN DE MARKETING

5.1 Estrategia general de marketing

Segun Kotler & Armstrong, un segmento de mercado se define como “un grupo
de consumidores que responden de forma similar a un conjunto determinado de
esfuerzos de marketing” (Fundamentos de Marketing, 2013). Una de las
caracteristicas mas importantes de un segmento es que sus integrantes tengan
necesidades o deseos especificos o parecidos y que, ademas, requieran de

operaciones especializadas.

La forma mas adecuada de clasificar a los clientes de este proyecto es a través
de la segmentacion geografica debido a que su ubicaciéon es una de las
caracteristicas mas importantes por la incapacidad del Centro de atender a

agentes que no se encuentren en el sector norte de la ciudad de Quito.

Al haber definido la segmentacion geografica como la estrategia inicial a partir
de la cual se definiran los esfuerzos de marketing es posible generar
caracteristicas comunes de los agentes para asi determinar las necesidades de
servicio y por tanto los procesos operativos que seran la base de los esquemas

de atencion del Centro de Operaciones.

5.1.1 Mercado Meta

El Centro de Operaciones estara ubicado en el norte de Quito, por tal motivo, en
una primera instancia, el proyecto se centrara en atraer a los agentes que se
encuentren en este sector. De la encuesta se obtuvo que los agentes que
generan ingresos mayores a 5.000 por mes son los que tendrian los medios para
poder costear este servicio, por lo que la segmentacion demografica muestra a
169 agentes. Como muestra la Tabla No. 6, el analisis psicografico, ha
segmentado el mercado en aquellos agentes cuya experiencia supera los 5 afnos,
ya que se confirmé que éste es un factor que influye en el interés de contratar
este servicio. Por ultimo, de la encuesta se obtuvo también que el 91% de los

agentes tendrian interés de contratar el servicio del Centro de Operaciones.
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En base a la segmentacion detallada se pudo obtener un mercado meta de 120

agentes, de acuerdo con lo que se muestra en la tabla a continuacion:

Tabla No. 6: Segmentacion de Mercado

SEGMENTACION DE MERCADO
CARACTERISTICAS

p - NUumero de Agentes por
=egmentacion eografica

Segmentacién Geografica segmento

Ecuador 1402

Pichincha 700

Quito 690

Sector Norte 211
Segmentacion Demografica

Ingresos Mayores a 60 mil por afio 169
Segmentacién Psicografica

Mas de 5 afos de experiencia 78,26% 132
Segmentacién Conductual

Disposicion de Contratar 91% 120

Fuente: Tomado del Portal de Informacién de la SCVS y datos obtenidos del analisis del
cliente

5.1.2 Demanda

El calculo de la demanda de los servicios del Centro de Operaciones se ha
realizado en funcion de la tasa de ocupacioén, es decir el porcentaje de agentes
que no cuentan con una estructura que soporte la carga administrativa que

puede generar la administracion de podlizas y contratos de sus clientes.

De la investigacion de mercados se obtuvo que el 100% de los agentes con mas
de 10 personas de apoyo operativo muestran interés en contratar los servicios
del centro de operaciones, mas del 80% de los agentes con menos de 10

personas contratarian el servicio, por lo tanto:

Tabla No. 7: Calculo de la Demanda

Mercado Contratarian
Meta
Menos de 10 colaboradores 52% 120 62 80% 50
Mas de 10 colaboradores 48% 120 58 100% 58

Demanda Potencial 108
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5.1.3 Diferenciacién

Como lo indica Lambin: “a diferencia de un bien de consumo, el servicio vendido
no tiene un apoyo fisico, excepto el sistema organizacional de la empresa,
cuando es visible para el cliente” (2008), y es precisamente el sistema
organizacional lo que para el caso del Centro de Operaciones, genera un valor
para el cliente final. Actualmente, el 78% de los agentes sin relacion de
dependencia no cuentan con una estructura organizacional lo suficientemente
fuerte para generar en sus clientes una percepcion de buen servicio en temas

operativos simples como, por ejemplo:

e Pago de reclamos: Envio de reclamos a las aseguradoras, previo registro

en el sistema, seguimiento de tiempos de respuesta, recepcion de
liquidaciones, control de coberturas y revision de pagos y acreditaciones.

e Renovaciones y Emisiones: Envio de condiciones de renovacion,

recepcion de polizas y contratos, envio al cliente, seguimiento de anexos
firmados.

e Negociaciones: Gestion especial de reclamos, pagos comerciales,

reuniones con aseguradoras por clausulas especiales.

Con mucha frecuencia, el agente esta mas enfocado en la gestion comercial para
poder obtener ingresos que le permitan costear sus gastos, y es en ese momento
en que la falta de estructura organizacional se convierte en una falencia

importante.

Contar con el apoyo del Centro de Operaciones que se encargue
especificamente de este servicio, da a los agentes la oportunidad de que
puedan concentrar sus recursos en el ambito comercial, por tanto, este soporte
se vuelve una solucion viable para los agentes cuyos ingresos se diluyen en
gastos administrativos para una estructura que carece del conocimiento y las

aptitudes para poder dar el apoyo técnico, operativo y administrativo suficiente
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para que el cliente sienta una diferencia palpable en el servicios que recibe de

su agente de seguros.

Al ser éste un negocio innovador, al momento no tiene competencia, sin
embargo, se ha pensado en generar una barrera lo suficientemente fuerte como
para no permitir la entrada de un nuevo competidor, al menos en el mediano
plazo. Es por esto que, se ha negociado con uno de los proveedores mas
importantes en la industria, un acuerdo para la formacién de una agencia master.
En el pais existen unicamente dos agencias de este tipo, cuya caracteristica
fundamental es la gran diferencia en el porcentaje de comisiones que se pagan

por venta.

Cada vez que un agente o agencia coloca un riesgo a través de una
aseguradora, ésta emite una pdliza o contrato en donde se refleja la tasa o precio
que el cliente debe pagar por concepto de su seguro. Del valor que las
aseguradoras cobran, se genera una comision para el agente o agencia, estas
comisiones son pactadas previamente a través de un contrato de agenciamiento
en el que se detallan los porcentajes a pagar en cada uno de los ramos. Es
comun en el medio ecuatoriano que las agencias generen un mayor porcentaje

de comisiones que los agentes debido al volumen de ventas.

Mientras que una agencia general puede llegar a un 40% en el mejor de los
casos, la agencia master puede llegar al 75% y en casos puntales, hasta el 90%
de comision. Esta brecha genera un diferencial importante y es uno de los
factores por la que los asociados tomarian la decisién de trabajar bajo este

esquema.

Cabe senalar que el proveedor ha otorgado a la Agencia Master, un lapso de 5
afos para desarrollar esta figura en el pais, pasado este tiempo, si un competidor
genera mas de 5 millones en primas nuevas, podria alcanzar la calificacion de

agencia master y entonces podria existir un competidor potencial.
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5.1.4 Estrategia de Posicionamiento

La estrategia de posicionamiento considerada para el presente proyecto es “Mas
por menos”. De la investigacién de mercados se obtuvo que, en promedio, entre
40% y 50% de los ingresos de un agente se destinan a pagar por todos los gastos
administrativos que implica su operacion: arriendo, sueldos, beneficios de ley,
servicios basicos, internet, etc. El proyecto prevé aplicar economias de escala
para distribuir los costos administrativos del Centro de Operaciones entre cada
uno de los asociados, de manera que los mismos se vean drasticamente

reducidos.

Sin embargo, la estrategia no sélo abarca el tema financiero, sino que también
busca generar una diferenciacién en la calidad del servicio al cliente, entregada
a través del personal con buen nivel de conocimiento y experiencia que, por su
alto costo, un agente junior no esta en capacidad de contratar. El porcentaje de
ingresos del agente destinado a pagar por el servicio del Centro de Operaciones
sera menor que el que asumen actualmente, lo que implica que los agentes van
a dar a sus clientes, los asegurados, un servicio significativamente mejor que el

que hoy proveen por un costo mas bajo, permitiéndoles generar mayor utilidad.

5.1.5 Propuesta de Valor

La propuesta de valor se basa en conseguir una caracteristica diferenciadora
para el segmento al que se ha decidido atacar y definir la posicion que se desea
ocupar. Para conseguir esta diferenciacion se debe proporcionar algo que sea

1]

unico y debe representar algun valor para los clientes, “el valor puede
representar tanto un mejor rendimiento (mayor satisfaccion), o un precio
reducido” (Lambin, Gallucci, & Sicurello, 2008).

Con el fin de detallar de mejor manera la propuesta de valor de este proyecto, la
misma se ha fundamentado en el modelo Canvas como se describe a

continuacion:



SocClos
« Aseguradoras
+ Compafiias
de Medicina
Prepagada
Proveedoras
de Asistencias

ACTIVIDADES
Apoyo operativo a
agentes de seguro
Capacitacion
técnica y comercial
Manejo
administrativo
Control logistico

RECURSOS
Talento Humano
calificado

PROPUESTA DE
VALOR
Centro de Operaciones
gue ofrece el servicio
de back office a
agentes de seguro
generando un servicio
diferenciado de sus
competidores a través
del cual podran
incrementar sus
negocios y por tanto,
maximizar sus
ingresos
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Oficina de
coworking
Conocimiento
Técnico de los
distintos ramos

COSTES
Sueldos, marketing, arriendo, servicios generales,
suministros

Figura 2: Modelo Canvas — Propuesta de Valor

5.2 Mezcla de Marketing
5.2.1 Producto

5.2.1.1 Atributos, Branding y Soporte

La idea de este proyecto es generar un factor diferenciador a través del servicio
que los agentes asociados pueden brindar a sus clientes, ya que no existe la
oportunidad de personalizar el producto que comercializan los agentes por
tratarse de planes y pdlizas que contienen condiciones similares y que son, en

su mayoria, disefadas por las companias de seguro.

El Centro de Operaciones considera, entre sus principales servicios, otorgar el
soporte operativo necesario para la administracion de reclamos en los ramos de
vida, gastos médicos y vehiculos, ya que son estos tres los que generan el 80%

de la carga operativa en una agencia de seguros.

Esta administracion abarca también todo el proceso de suscripcidn y renovacion
de los planes incluyendo la negociacion con las aseguradoras de mejores
condiciones y costos para los asociados ya que el Centro puede apoyarse en el

volumen que se puede generar a través de las carteras de todos.
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La agencia también esta en capacidad de gestionar soluciones en cuanto al
manejo contable y financiero de cada agente, negociando comisiones,

realizando las liquidaciones y facturacion correspondiente.

Uno de los beneficios mas tangibles sera la eliminacion del manejo del recurso
humano para cada uno de los agentes y el costo que el mismo implica. El Centro
contara con personal calificado tanto técnica como operativamente y con las

aptitudes requeridas para brindar un servicio de calidad a los clientes de los

Administracién
= de Reclamos [
™

asociados.

Atributos

del
Producto

Asesoria
Técnica y
Comercial

-

- Manejo -
Financiero

Figura No. 3: Atributos del Producto

El nombre que se ha escogido para el Centro de Operaciones es INS-SITE
Soluciones de Seguros. Las tres primeras letras son el inicio de la palabra
Insurance, cuyo significado es “seguro” y site, que significa “sitio”, con este
nombre se busca que el mercado reconozca a la agencia como un sitio en el que
se brindan soluciones en todo lo referente a seguros que es precisamente el

objetivo fundamental que tiene el presente proyecto.

Con el fin de generar identidad se ha disefiado un logo que sera claramente
identificable en toda la papeleria de la empresa, asi como en la pagina web a la
que tendran acceso los asociados para obtener toda la informacién de sus

gestiones.



32

INS-SITE

Soluciones de Seguros

Figura No. 4: Logo INS-SITE

Se escogi6 el color azul para el logo porque es un color que, segun los expertos,
transmite transparencia, equilibrio, inteligencia y sabiduria, ademas hace que las
personas experimenten comodidad y tranquilidad. Para un correcto
desenvolvimiento del proyecto es indispensable que exista un soporte adecuado,
por tanto, a cada asociado se le asignara un ejecutivo responsable del

seguimiento y control del cumplimiento de todos los procesos.

Este ejecutivo estara disponible 24/7 y sera quien realice el acompafiamiento
personalizado en caso de siniestros, de manera que siempre exista un contacto
disponible con el conocimiento necesario para brindar la informacion que se

puede requerir en caso de algun accidente u hospitalizacion, por ejemplo.

Adicionalmente, la empresa planea disponer de una interfaz web en la cual los
asociados podran interactuar para conocer el estado de sus gestiones, estatus

de reclamos, renovaciones, emisiones de polizas, contratos y anexos, etc.

Por otra parte, el Centro de Operaciones plantea disponer de instalaciones
adecuadas tanto para la administracién operativa como para el espacio de
coworking de los agentes. Como se vera mas adelante en el capitulo de Disefio
Organizacional, el disefio de coworking incluye 10 espacios de trabajo
compartido en una oficina abierta, bien iluminada, con una decoracién
vanguardista y moderna con elementos que faciliten la concentracion y colores
que permitan un trabajo armoénico e interactivo entre los agentes y los

colaboradores.
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5.2.1.2 Costeo de Producto

Tabla No. 8: Costeo de Producto

Costeo de Producto

Rubro Costo Mensual Costo Anual
Creacion de Logo $ 450
Manejo de Marca $ 350
Papeleria Impresa $ 1200
Soporte Telefonico

(4 lineas celulares) § [ 900
TOTAL $ 2900

5.2.2 Precio

“El precio es la estimacion cuantitativa que se efectua sobre un producto y que,
traducido a unidades monetarias, expresa la aceptacién o no del consumidor
hacia el conjunto de atributos de dicho producto, atendiendo a la capacidad para
satisfacer necesidades” (Mufiz, 2016). Bajo esta O6ptica, el Centro de
Operaciones busca convertirse en una solucion para los agentes cuyas
capacidades de servicio hacia sus clientes son limitadas. En un caso promedio,
y de acuerdo con la informacion levantada en las encuestas, un agente incurre

en los siguientes costos fijos por mes:

Tabla No. 9: Detalle de gastos actuales promedio por agente de seguro junior

GASTOS ADMINISTRATIVOS GASTOS DE PERSONAL
Arriendo $ 400 Gerente $ 1200
Servicios Basicos $ 60 Recepcion $ 600
Internet y Telefonia Movil  § 50 Ejecutivo de Reclamos (2) $ 1800
Vidticos y Movilizacion $ 80 Mensajero $ 400
Suministros $ 40 Beneficios de Ley $ 1440
SUBTOTAL § 630 Asesoria Técnica (Eventual)  $ 250

SUBTOTAL $ 5690

TOTAL GASTOSPORMES § 6320

Este valor llega a ser entre el 45% y 55% de los ingresos que un agente puede
percibir, mermando de manera importante sus ganancias y sin lograr a cubrir al
100% las necesidades de servicio que pueden llegar a tener sus clientes. El
tecnicismo que se requiere para atender los requerimientos de los clientes
provoca que el gerente, quien, por lo general se encarga de la parte comercial,

realice estas visitas a sus clientes y deje de vender.

El Centro de Operaciones pretende aplicar economias de escala ya que el costo
que se genera por el recurso humano calificado para manejar los procesos mas
técnicos y los gastos administrativos se va a obtener de las cuotas que paguen

todos los asociados. Este valor se determinara a través de un porcentaje de los
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ingresos mensuales de cada agente calculado en funcién de la composicion de
la cartera que manejen ya que ramos como gastos médicos o vehiculos generan
una mayor carga operativa en comparacién con la cartera de ramos generales,

por ejemplo.

Cabe sefnalar que, los ingresos de los agentes provienen de las comisiones
pagadas por las aseguradoras por las podlizas o contratos que se emiten por su

intermedio y que deben ser reportadas a la SCVS de manera mensual.

De la transferencia de las gestiones operativas y administrativas, se desprende
también el costo de oportunidad, es decir la posibilidad que tiene el agente de
enfocarse al 100% en la gestién comercial y en el crecimiento de su cartera
impulsando la venta nueva con la promesa de un servicio al cliente de calidad,
apoyando su gestion de ventas en el respaldo que puede generar el back office
de INS-SITE.

De este modo, cada agente pagara al Centro de Operaciones por el servicio que
requiere en funcion de su ingreso y del ramo que se maneje:

Tabla No. 10: Comisiones del Centro de Operaciones por ramo y por categoria de agente

PAGO POR RAMO ATENDIDO
CATEGORIA INGRESOS VIDA GTOS. MEDICOS VEHICULOS R. GENERALES
F Menos de $3.000 20% 40% 25% 15%
E De $3.000 a $5.000 20% 40% 25% 15%
D De $5.000 a $8.000 25% 40% 30% 15%
C De $8.000 a $10.000 25% 45% 30% 15%
B De $10.000 a $15.000 30% 45% 35% 20%
A Mas de $15.000 30% 45% 35% 20%

Por ejemplo, si uno de los agentes genera $9,700 de comisiones al mes, cae en
la categoria C y por tanto los valores a cancelar a la agencia se pueden detallar

en el cuadro adjunto:

Tabla No.11: Ejemplo de aplicacién de comisiones

: PORCENTAJE A
RAMO ASEGURADORA O O PAGARA LA MONLO
DEL AGENTE AGENCIA PAGAR
VIDA BMI 5 1800 25% 5 450
VIDA PAN AMERICANLIFE | § 1200 25% 5 300
G. MEDICOS BMI 5 1700 45% 5 765
G. MEDICOS SALUD 5 2800 45% 5 1260
VEHICULOS LIBERTY 5 1200 30% 5 360
R. GENERALES |ZURICH 5 1000 15% 5 150
TOTAL $ 9700 $ 3285
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El valor por pagar de $3.285, en el caso del ejemplo, corresponde al 33,87% del
ingreso que el agente genera en el mes, y resulta un 48% mas bajo que los
costos fijos que debia asumir manteniendo su propia estructura, sin contar con

el tiempo que ocupaba en gestiones operativas en lugar de generar ingresos.

Generalmente en el arranque de un proyecto se define una estrategia de precios
de entrada y una de ajuste, sin embargo, en este caso, por las particularidades
del negocio y las caracteristicas especificas que tiene el disefio de la politica de
ingresos, resulta imposible disefar estas estrategias, sin embargo, como consta
en la proyeccion, los mismos van incrementando conforme crece la cartera de

agentes y, por tanto, se produce un ajuste natural de los ingresos de cada caso.

5.2.3 Plaza

Como se pudo observar en el andlisis de la segmentacion, el proyecto prevé
ubicarse al norte de Quito, especificamente en el Edificio Metropolitan en la Av.
Naciones Unidas y Nufiez de Vela. Se ha escogido esta ubicacién ya que, como
se puede ver en el mapa de la Figura No. 5, hay una importante concentracion
de las empresas mas importantes en ese sector y es posible optimizar el tiempo
en las gestiones por la cercania, ademas de contar con una amplia plaza de

parqueaderos en el subsuelo lo que facilita el acceso a los asociados.

Por otra parte, al tratarse de un servicio, no se puede establecer una estrategia
de distribucién, sin embargo, dentro del esquema de servicio proporcionado por
el Centro, las aseguradoras y companias de medicina prepagada cumplen la
funcién de distribuidores del servicio ante los clientes de los agentes asociados,
por tal razén, el establecimiento de los Acuerdos de Servicio con los jugadores

mas importantes seria una estrategia fundamental.
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Figura No. 5: Ubicaciéon Geografica de INS-SITE

5.2.3.1 Costeo de Plaza

Tabla No. 12: Costeo de Plaza

Costeo de Plaza

Rubro Costo Mensual Costo Anual
Arriendo $ 850 § 10200
TOTAL $ 10200

5.2.4 Promocién

Una de las mayores fortalezas del centro pretende ser justamente la excelencia
en el servicio, por tanto, para realizar la promocion de las soluciones que se
brindaran, sera esencial plasmar la ejecucién de cada uno de los procesos en
una presentacion ejecutiva que servira como herramienta de ventas al equipo
comercial, en la que se mostraran las capacidades que tiene cada uno de los
colaboradores, sus funciones, e incluso su perfil con la finalidad de mostrar “casa

adentro” las capacidades que se ofrece.

El perfil de los clientes asociados ideales para el centro de operaciones es muy
especifico, por ende, se debera realizar una seleccion previa a los posibles
candidatos para asegurarnos de que cumplan con los requisitos que exige la

firma.

Si bien es cierto, el giro de este proyecto no puede ser masificado, es de vital
importancia generar un posicionamiento de la marca y del servicio en el cliente

final, de manera que utilizar los servicios de INS-SITE sea un factor diferenciador
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cuando el agente realice sus ofertas, por este motivo se realizara publicidad en

redes sociales y ciertas publicaciones especializadas:

e LinkedIn: Anuncios regulares y articulos que aparecen en el time line de Linkedin.

¢ Facebook: Campafa asociada al reconocimiento de marca y servicios prestados.

e Pagina Web: Incluyendo en detalle cada una de las capacidades de INS-SITE,
“¢,Quiénes somos?”, “; Cémo operamos?”, “Condcenos”, etc.

e Google AdWords: Primeros resultados de busqueda en Google (palabras clave).

e Portal ANACSE - Asociacion Nacional de Corredores de Seguros del Ecuador

e Portal CAPEIPI — Camara de la Pequefia Industria de Pichincha

e Revista Lideres

e Revista EKOS Negocios

A través de estos medios se introduce una estrategia “Pull” cuyo enfoque se basa
en las necesidades de los consumidores y los mecanismos para satisfacerlas.
Esta estrategia promocional permite disenar soluciones especificas para cada
agente entendiendo que es usual que se hayan especializado en distintos ramos,
es decir, que esta estrategia busca fabricar el producto ideal en funcién de la

necesidad de cada consumidor.

Es comun que las estrategias promocionales incluyan, por ejemplo, participacion
en ferias, sin embargo, en esta industria no existen ferias de aseguradoras, y de
haberlas, estarian dirigidas a los agentes y no a un giro como el que pretende
tener la agencia. A pesar de eso, como se mencionara mas adelante, la
promocion no busca captar clientes, debido a lo pequefio del segmento, sino mas
bien posicionar los servicios del Centro como un medio para ofrecer un servicio

de calidad a un costo adecuado.

5.2.4.1 Costeo Promocidn

Tabla No. 13: Costeo promocion proyectada

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Disefio pagina web 1.500,00

Mantenimiento web 960,00 988,80 1.018,46 1.049,02 1.080,49
Creacion de Logo y manejo de marca 800,00

Redes sociales 3.240,00 3.240,00 1.440,00 1.440,00 1.200,00
Publicacién portales web 500,00 500,00

Papeleria Impresa 1.200,00 500,00 500,00 300,00 300,00
Publicacion revistas 800,00 800,00 500,00 500,00 300,00
TOTAL 9.000,00 6.028,80 3.458,46 3.289,02 2.880,49
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5.2.5 Personal

El Centro de Operaciones debe tener a la cabeza un equipo directivo con una
mezcla de conocimiento técnico y comercial, ya que por un lado debera
encargarse de dar el soporte comercial a los agentes que lo requieran y por el
otro debera encargarse de organizar y controlar todos los procesos operativos
internos de la empresa. En la fase inicial se planea que el Gerente General
cumpla con una funcién dual, primero como soporte comercial, se incluiran
actividades hacia el lado del proveedor como negociaciones de condiciones de
renovacion, suscripciones, pagos comerciales, etc. y por el lado del cliente,
acompafamiento a citas de ventas, presentaciones de planes y beneficios,
explicacion de coberturas y demas situaciones que requieran de la intervencion

y soporte de una figura de Gerencia Comercial.

Adicionalmente, realizara también funciones de Gerente Técnico, quien, con su
gran experiencia en esta area estara en capacidad de guiar integramente a la
unidad de siniestros solventando todas las dudas que puedan generarse por
parte de los ejecutivos o los agentes asociados, apoyando con su conocimiento

integral de todos los ramos de seguro.

El Centro contara con ejecutivos de cuenta responsables del manejo de las
carteras de cada agente y por tanto, de toda la gestion operativa (siniestros) y
comercial (suscripcion), ademas del apoyo telefénico o por e-mail a cualquier

consulta del cliente o del agente.

El personal de apoyo esta conformado por las siguientes areas:

e Administrativa que incluye: Recursos Humanos, Recepcion, Mensajeria,
Limpieza, Archivo
e Financiera y contable

e Sistemas

Es importante indicar que la estructura de servicio completa que el Centro de
Operaciones pretende otorgar, es un recurso que ninguno de los agentes,

catalogados como potenciales clientes, tiene actualmente ya que, por su grado



39

de especializacidén, es un recurso costoso y, por lo tanto, el servicio que sus
clientes pueden recibir a través de la estructura detallada mas arriba es un factor

diferenciador importante frente a sus competidores.

5.2.5.1 Costeo de Personal

Tabla No. 14: Costeo de Personal
Costeo de Personal

Cargo Costo Mensual Costo Anual
Gerente General 1.800 $ 450
Contador 1.000 $  12.000
Técnico Sistemas 700 $ 8.400
Ejecutivos de Cuenta (3) 2.400 $ 28.800
Recepcionista 600 $ 7.200
Mensajero 500 $ 6.000
TOTAL 7.000 $ 62.850

P O PP BB

5.2.6 Procesos

Dada la importancia que revisten los procesos en una estructura de servicios, el
Centro de Operaciones tendra establecidos procesos para cada una de las
funciones operativas que seran parte de su portafolio de servicios ofrecidos a los

clientes asociados.

Dentro de los principales procesos estan:

e Reclamos: Envio de reclamos y recepcion de liquidaciones
e Suscripcion: Emisiones de pdlizas, contratos y anexos

¢ Renovaciones: Recepcidn y negociacion de condiciones de renovacion

El detalle de las actividades que implican los procesos mas importantes se puede

revisar en los flujogramas mas adelante en el capitulo 6.

5.2.7 Posicionamiento

El posicionamiento esta enfocado en la experiencia de la cartera de clientes de
los asociados al trabajar a través del Centro de Operaciones, basandose en el

cambio radical que genera el servicio recibido por su intermedio.

El éxito de esta gestion es, justamente, el reconocimiento que el Centro pueda
obtener en el medio asegurador. Ya se ha mencionado que este servicio no esta
abierto a un gran numero de potenciales clientes, aquellos con los que se cuente

de inicio seran la base que permita al Centro darse a conocer entre los agentes
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como una solucion a la medida para generar una mejora sustancial en el servicio

a sus clientes a la par de una importante reduccion de costos.

El enfoque de la publicidad que se mencioné antes no es captar clientes, sino
generar ese reconocimiento en los gremios, proveedores y los mismos agentes
con el fin de posicionar el servicio de la agencia como un factor diferencial en su

gestion.

6 PROPUESTA DE FILOSOFIA Y ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
6.1 Mision, vision y objetivos de la organizacion

MISION: Somos una empresa que brinda soluciones integrales a los agentes de
seguro domiciliados en Quito, a través de un servicio de apoyo operativo, técnico
y comercial de excelencia, contando con personal experto en cada una de sus
areas y con la tecnologia mas completa para asegurar una experiencia de calidad
a nuestros asociados y sus clientes, ademas de un buen retorno a las inversiones

de nuestros accionistas.

VISION: Para 2025 ser reconocidos en el mercado asegurador como la alternativa
que brinda el mejor servicio de apoyo a los agentes, maximizando sus ganancias

y garantizando satisfaccion en sus clientes.
Objetivos a corto y mediano plazo

e Consolidar la operacion a través de una cartera de 4 a 6 agentes dentro de
los dos primeros anos a través de una estrategia comercial con enfoque a los
agentes del segmento y de un proceso de seleccién detallado.

e Generar ingresos netos superiores a los $100.000 a partir del segundo afo de
operaciones cumpliendo el esquema estimado de numero de agentes por afo.

e Lograr, en el corto plazo, el posicionamiento del Centro de Operaciones como
una alternativa de servicio para los agentes de seguro que no disponen de
infraestructura operativa a través de convenios con instituciones referenciales

del sector como Anacse.
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Objetivos a largo plazo

e Lograr consolidar una expansion geografica al menos a 3 sectores de la
ciudad: Sur, Cumbaya y Valle de los Chillos dentro de 5 anos invirtiendo la
utilidad neta que genera el mismo negocio y buscando los socios necesarios
para obtener el capital necesario.

e Obtener una Utilidad antes de Impuestos de al menos $200.000 a partir del
sexto ano de operaciones vigilando el estricto cumplimiento del presupuesto
anual a través de estrategias adecuadas como la negociacién de acuerdos de
servicio enfocados en la mejora continua.

e Recuperar el 100% de la inversion en al menos los 5 primeros afos de
operacion cumpliendo las metas en cuanto a costos y gastos y generando los

ingresos presupuestados.

6.2 Plan de Operaciones
6.2.1 Procesos Requeridos para el funcionamiento de la empresa

6.2.1.1 Mapa de Procesos

El mapa de procesos permite a una empresa identificar, representar, disefar,
formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente (Bravo Carrasco, 2011). A través
de él es posible determinar la participacion de cada uno de los procesos en la

cadena de valor hacia el cliente.

De acuerdo con el mapa de procesos, se han clasificado a los procesos en:
- Estratégicos: aquellos que definen y controlan los objetivos de la operacion, sus
politicas y estrategias;
- Operativos: generan el servicio que se entregara al cliente y por tanto aportan
valor;
- Apoyo: abarcan actividades complementarias sin las cuales no seria posible el

correcto desarrollo de la organizacion.
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La Figura No. 6 permite visualizar de mejor manera el Mapa de Procesos de INS-
SITE de acuerdo con la clasificacion detallada anteriormente.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Planificacion Estratégica Direccionamiento Gestion de la Calidad

¥

PROCESOS OPERATIVOS

Servicio al ‘

Suscripcion Siniestros Comercial Capacitacion
Cliente

*

PROCESOS DE APOYO

NECESIDADES DE LOS AGENTES DE SEGURO
DOMICILIADCS AL NORTE DE QUITO

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DE LOS
AGENTES DE SEGURC DOMICILIADOS AL NORTE DE
QUITO

Recursos Humanos Sistemas Administrativo Financiero

Figura No. 6: Mapa de Procesos INS-SITE

PROCESOS ESTRATEGICOS:

a. Planificaciébn Estratégica: Definicion de objetivos estratégicos de la
organizacion, definiendo responsables y asignando los recursos necesarios
para alcanzar las metas en términos de ingresos y satisfaccion del cliente.

b. Direccionamiento: Una vez que se hayan definido las estrategias comerciales
y operativas, el direccionamiento permitira aprovechar la ventaja competitiva
que ofrece el Centro de Operaciones a través de cada uno de los procesos
para cumplir y superar las expectativas de los asociados.

c. Gestion de la Calidad: Constituye la garantia de que el servicio entregado a
los clientes de los asociados cumple satisfactoriamente en tiempo y forma con
todos los requisitos ofrecidos en la promesa de servicio, entendiendo que es
la calidad el factor diferencial mas importante que ofrece el Centro de

Operaciones.

PROCESOS OPERATIVOS:

a. Suscripcién: Este proceso comprende todo lo referente a emisiones de pdlizas
y contratos, ya sea por primera vez o; cuando se trate de renovaciones o

aplicacion de anexos.
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Siniestros: Atencion directa y personalizada de siniestros, manteniendo el
contacto permanente con las aseguradoras y realizando el seguimiento
correspondiente para el cumplimiento de los tiempos estipulados en los
acuerdos de servicio.

Comercial: Ademas de encargarse de captar los clientes para el Centro de
Operaciones en una primera instancia, sera el soporte para los agentes en las
gestiones de venta que ameriten y realizara el acompanamiento técnico
necesario en casos de negociaciones especificas con aseguradoras.
Capacitacion: Como parte del servicio que brinda el Centro a sus asociados se
encuentra la capacitacion tanto en el manejo y funcionamiento de cada uno de
los ramos de seguro, como de técnicas comerciales que permita a los agentes
lograr crecimientos importantes en sus carteras de clientes.

Servicio al cliente: Comprende todo el soporte personalizado que puede
entregarse a los clientes tanto en lo referente al pago de siniestros como en

cuanto a coberturas, planes adicionales, asistencias, exclusiones, etc.

PROCESOS DE APOYO:

a.

Recursos Humanos: Se incluyen los procesos de reclutamiento, seleccion,
administracion de beneficios, nébmina, mediciones de desempefo, gestion del
talento humano, etc.

Sistemas: Administracién de la plataforma tecnoldgica, capacitaciones y
atencion a los usuarios de la misma.

Administrativo: Contempla los subprocesos de recepcion, archivo, seguridad,
limpieza, mensajeria y logistica.

Financiero: Ademas de manejar todo el sistema contable del Centro, ofrecera
apoyo a los agentes asociados en la administracién de sus cuentas y en las

preliquidaciones de sus comisiones.

6.2.1.2. Cadena de Valor

El modelo genérico de cadena de valor, que se muestra en la Figura No. 7,

muestra cada uno de los eslabones que estaran presentes en el servicio que se

brindara a los clientes de los agentes asociados.
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INFRAESTRUCTURA: El Centro de Operaciones provee a sus asociados un espacio de trabajo compartido,
salas de juntas y acceso al sistema de control para seguimiento.

RRHH: Disefia e implementa politicas de seleccidn y retencidn del talento humano siendo el activo mas
importante del proyecto

TECNOLOGIA: El Centro cuenta con un sistema de control de las gestiones de cada agente y una interfaz web
de consulta con acceso desde cualquier dispositivo.

ACTIVIDADES DE APOYO

ABASTECIMIENTO: Al ser un servicio, el abastecimiento se enfoca en suministros y personal calificado para

cada una de las dreas

SERVICIO POST
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Siniestros Suscripcion
Atencion a los Renovaciones
agentes

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura No. 7: Cadena de Valor

Es en los procesos operativos donde se encuentra la ventaja competitiva del
proyecto, debido a la gran diferencia que existe en el tratamiento que puede
recibir un agente frente a una agencia de gran tamano, lo cual se debe,
basicamente, al volumen de movimientos que se generan en cada caso. Es por
esto que el Centro de Operaciones obtendra Acuerdos de Servicio que permitiran
que los agentes asociados reciban un servicio en las mismas condiciones que
los de una agencia ya que al agrupar la cartera de varios agentes se lograra el

volumen minimo requerido para dichos acuerdos.

6.2.1.3 Analisis de Flujo de Operaciones

En los Anexos 3 y 4 se detallan los flujogramas para los procesos de suscripcion
y siniestros por ser los dos que abarcan la mayor participacion de cada una de las
areas involucradas en el proceso de servicio y tomando en cuenta que los distintos
requerimientos de los asociados y sus clientes pueden resultar tan diversos que

no es practico detallarlos a través de esta metodologia.

Con el fin de responder a los compromisos de servicio que el Centro ha adquirido
con sus asociados, se han definido Acuerdos de Servicio que contemplan los
tiempos maximos de respuesta para las gestiones detalladas en cada Flujograma.

De este modo, en la Tabla No. 15 se encuentran los tiempos maximos de
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respuesta para el proceso de Suscripcion y en la Tabla No. 16 para el proceso de

Siniestros:

Tabla No. 15: Tiempos establecidos en Acuerdo de Servicio para Suscripcién

TIEMPO MAXIMO DE
ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPUESTA
{en dias habiles)
Preparacion de ofertas Agente 1
Cotizacion de Riesgo Aseguradora 5
Presentacion al cliente Agente 1
Preparacian de 6rden de emisién Agente 1
Solicitud de Emision Centro de Operaciones 1
Emision de Contratos Aseguradora 3
Revision, Aprobacion y Envio Centro de Operaciones 2

Tabla No. 16: Tiempos establecidos en Acuerdo de Servicio para Siniestros

TIEMPO MAXIMO DE

ACTIVIDAD RESPONSABLE RESPUESTA

(en dias habiles)
Revision de documentacion Agente 0.5
Ingreso al sistema y envio Centro de Operaciones 0.5
Liquidacién de siniestro Aseguradora 5
Revision, cierre y envio de liquidacion Centro de Operaciones 0.5
Recepcian de observaciones y solicitud de revision Centro de Operaciones 0.5
Gestion de reliquidacion Aseguradora 2

Revisién, Aprobacion y Envio

Centro de Operaciones

1

6.2.1.4 Infraestructura y equipos requeridos para la operacion

El edificio en el que se ha planificado la ubicacion de las oficinas tiene disponibles

oficinas desde 50m2 y hasta 250m2, de acuerdo con el disefio planificado, el

Centro podria operar en una oficina de 125m2, cuya distribucidén aproximada seria

la que se muestra en el Anexo No. 5.

Adicionalmente, se requiere de equipamiento para la oficina, cuyo presupuesto se

incluye en la siguiente tabla:

Tabla No. 17: Presupuesto para equipamiento de oficina

RUBRO UNIDAD  CANTIDAD P.UNITARIO TOTAL

Muebles y Enseres

Escritorios y cajoneras Unidad 14 3 180 § 2520
Sillas moviles Unidad 15 $ 50 % 750
Sillas fijas Unidad 12 $ 20 $ 240
Mesa sala de reuniones Unidad 1 $ 360 3 360
Mamparas m2 80 3 28 § 2240
Equipos de Oficina

Impresoras Laser Unidad 2 $ 1500 $ 3000
Teléfonos de Escritorio Unidad 15 $ 60 § 900
Equipos de Computacién

Computadoras Unidad 15 $ 450 $ 6750
Central telefonica Unidad 1 $ 1800 $ 1800
Servidor Unidad 1 $ 3000 $ 3000
TOTAL $ 21560
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6.3 Estructura Organizacional
6.3.1 Estructura Legal

La empresa sera constituida como una compaiiia limitada segun lo que dispone
la Ley de Compaiiias en el Art. 92: “La companiia de responsabilidad limitada es
la que se contrae entre dos o mas personas, que solamente responden por las
obligaciones sociales hasta el monto de sus aportaciones individuales y hacen
el comercio bajo una razén social o denominacion objetiva...” (2018). El capital,
que superara los $400 que la ley exige como minimo, se conformara por 3 socios
con participaciones del 50%, 30% y 20% respectivamente con el fin de optimizar
el proceso de toma de decisiones. El representante legal sera designado por la

Junta de Accionistas por medio de votacion.

Por sus funciones, la empresa pertenecera al sector de servicios cuyo objeto
sera la asesoria técnica y la gestion de co-corretaje para agentes de seguro de
categoria junior ubicados en la ciudad de Quito, cuyo ente regulador sera la
Superintendencia de Compafnias, Valores y Seguros de acuerdo con lo que

estipula la ley.

Cabe aclarar que segun la resolucién No. JB-2005-814 de la Junta Bancaria, las
Agencias Asesoras de Seguros deben obtener una credencial emitida por la
Superintendencia. Para obtenerla, quien haya sido designado como
representante legal, debera rendir diversos examenes para valorar sus
conocimientos en cada ramo. Adicionalmente, es indispensable la suscripcion de
contratos de agenciamiento con las empresas de seguro o compafias de
medicina prepagada con quienes la agencia mantendra relaciones propias o0 en
nombre de sus agentes asociados, los mismos que contienen las condiciones de

servicio y los porcentajes de comision negociados por ramo.

6.3.2 Disefio Organizacional

6.3.2.1 Tipo de Estructura

Al analizar los procesos y funciones que tendra el Centro de Operaciones se

puede concluir que el tipo de estructura que mas se adapta a este modelo de
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negocio es la distribucion por clientes ya que a cada ejecutivo se le sera asignada
la cartera de cada agente con todos los procesos que se desprendan de las
necesidades de sus clientes, es decir: siniestros, suscripcidon, emisién, servicio
al cliente, etc. por lo que puede generarse mayor eficiencia en el servicio. Por
otro lado, es importante indicar que el proyecto abarca también el brindar la
posibilidad de que los agentes que lo requieran tengan acceso a las instalaciones
del Centro de Operaciones a través de la figura de coworking, el mismo que sera

independiente, y no tendra acceso fisico al area de Operaciones.

6.3.2.2 Organigrama

El modelo de negocio que se presenta a través del Centro de Operaciones no
existe actualmente en el mercado es por esto que resulta dificil generar una

comparacion con algo existente.

El modelo que se presenta en la Figura No. 8 es la distribucion tradicional de un
broker de seguros en donde se maneja una estructura mas lineal y con una
distribucion funcional, debido a la confidencialidad del sector no se puede revelar
la fuente, sin embargo, se puede mencionar que el mismo pertenece a uno de

los 5 corredores mas grandes del pais.
Direccion
Ejecutiva
L
I 1 1 1 1 1
Gerente de e Gerencia de Gerencia de Planeamiento

Ventas _Atencional
liente y logisticg

Emisiones, Gestiones

Endosos e Especiales,
Inspecciones Cobranzas

Figura No. 8: Organigrama tipo de un bréker de seguros
Fuente: Confidencial

El modelo propuesto pretende que cada agente se contacte con una sola

persona dentro del Centro de Operaciones, la misma que sera la unica
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responsable de conseguir toda la informacion y realizar todas las gestiones que
tengan relacion a los clientes de dicho agente. Es comun que cuando la
distribucion se realiza por funciones, hay un ejecutivo encargado de cada
proceso, de manera que el que realiza suscripcion no esta al tanto de las
gestiones de quien se ha encargado de siniestros, esta falta de comunicacién

genera reprocesos Yy poca eficiencia dentro de la estructura.

Gerente
General

Recepcion

Auxiliares

Figura No. 9: Organigrama INS-SITE

Las principales funciones y los sueldos del personal descrito en el organigrama

se detallan a continuacion:

Posicion Funciones Principales Sueldo por
Mes
Representacion Legal
Aprobacién del presupuesto general de la organizacién
Planificacién estratégica
Gerente General Negociar acuerdos de servicio con los proveedores s 1800

Apoyar a los agentes en la gestién comercial con los clientes
Organizacion y direccion de las operaciones de la empresa
Negociar pagos comerciales y clausulas especiales con las aseguradoras
Seguimiento y control de las gestiones de los ejecutivos
Llevar la contabilidad de la empresa
Generar todos los informes y estados financieros
Contador Revisar y aprobar contratos de agenciamiento $ 1.000
Recepcidn y revision de preliquidaciones de comisiones
Facturacion y cobranza a los socios
Manejo de hardware y software
Capacitacion al personal
Técnico Sistemas Generacion de interfaces con los clientes y proveedores $ 700
Disefio y administracién de pagina web
Solucién de inconvenientes
Atencién personalizada a cada agente
Ejecutivos de Cuenta (3) Suscripcién y emisién de anexos y pdlizas $ 2.400
Manejo de siniestros
Atencién telefénica
Manejoc de documentos

Recepcionista Elaboracién de rutas de mensajeria $ 600
Logistica en general
. Entrega de documentacién y paqueteria
Mensajero $ 500

Cobranza
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7 EVALUACION FINANCIERA

7.1 Proyeccién de ingresos, costos y gastos

Como ya se ha explicado a lo largo de este documento, el proyecto esta
considerado para un grupo muy limitado de clientes, por tanto, la estructura
propuesta en el capitulo anterior tiene como objetivo atender a un promedio de 6

a 8 agentes en su capacidad maxima proyectada para los primeros 5 afios.

Es importante indicar que, a pesar de que el proyecto arrancara con un solo
agente, la gestidon comercial sera la que genere nuevos negocios que permitiran

que el Centro vaya ampliando sus capacidades y por tanto sus ingresos.

De la informacién obtenida de las encuestas, se puede obtener la categoria a la
que pertenecera dicho agente y la distribucion de su cartera. Es importante indicar
que se ha considerado un crecimiento de la cartera del agente cada mes, el mismo
que responde al promedio de crecimiento de la industria de los agentes de seguro,
es decir el 5,3% anual de acuerdo con los datos que muestra la Tabla No. 18.
(SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS, SEGUROS Y VALORES, 2019)

Tabla No. 18: Crecimiento del mercado de Asesores de Seguros ultimos 5 afios

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Comisiones Pagadas (en millones de ddlares) 140,2 1515 1682 1732 1728 1805
Porcentaje de Crecimiento 8,1% 11,0% 3,0% -0,2% 4,5%
Promedio de Crecimiento 5,3%

Con el monto promedio de comisiones generadas por agente por mes, se realiza
la distribucidn de su cartera por ramo y se aplican los porcentajes previamente
determinados en el contrato, llegando a calcular el monto final del ingreso de la
agencia. Al mes siguiente, y de manera sucesiva, se aplica el porcentaje mensual
de crecimiento de la industria (0,44%) hasta el momento en que el agente cambia

de categoria y debe aplicarse la tabla correspondiente a su nueva categoria.

Se pretende ir aumentando el numero de agentes de acuerdo con lo que se
muestra en la Tabla No. 19, tomando en cuenta que durante el primer afo se
realizaran los mayores esfuerzos comerciales para dar a conocer los servicios de

la agencia.
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Tabla No. 19: Resumen de Ingresos por afio

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS PROYECTADOS| $  92.28833[§ 17291370 |$ 24091671 [% 293.36646 | $ 389.698,13
Numero de Agentes al inicio del afio 1 4 5 6 7
Numero de Agentes al final del afio 4 5 6 7 8
Numero de Agentes obtenidos durante el aio 3 1 1 1 1

El presente proyecto comprende el servicio de asesoria comercial, técnica y
operativa para agentes de seguro domiciliados en la ciudad de Quito, por lo tanto,
no existen costos de materia prima que deban ser considerados en este punto.

La proyeccion de gastos ha considerado el gasto de los sueldos del personal de
la empresa, gastos generales, depreciaciones y amortizaciones. El primer rubro,
es decir, los sueldos que incluyen también los beneficios de ley, abarcan entre el
72% y 86% del valor total, registrandose incrementos mas fuertes en los anos 2 y

4 debido a la contratacion de nuevo personal.

Tabla No. 20: Proyeccion de gastos por afo

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
Gastos sueldos $ 80.437,20 $ 111.727,80 $ 111.161,42 $ 158.413,80 $ 160.083,53
Gastos generales $ 28.200,00 $ 2543424 $ 2307154 $ 2311196 $ 2291553
Gastos de depreciacion $ 2.530,00 $ 2.530,00 $§ 2.530,00 $ 2.530,00 $ 2.530,00
Gastos de amortizacion $ 80,00 $ 80,00 $ 80,00 $ 80,00 $ 80,00
TOTAL $ 111.247,20 $ 139.772,04 §$ 136.842,96 $ 184.135,75 $ 185.609,06

7.1.1 Politicas Financieras

Dentro de las principales politicas financieras se ha definido un periodo de cuentas
por pagar de 30 dias tomando en cuenta que en este tiempo se dispondra de la
liquidez necesaria ya que de acuerdo con el modelo de negocio de las compafiias
de seguro que liquidan las comisiones de los negocios generados hasta el final

del mes, sera posible recaudar los ingresos del Centro en un lapso de 30 dias.

Cada agente firmara un contrato de servicio por un ano en el cual se detallara las
condiciones, derechos y obligaciones que se aplicaran mientras dure su vigencia,
en el mismo se encontrara también el adendum que detalle los porcentajes de

comisién que se aplicaran segun la categoria a la que pertenezca cada agente.
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7.2 Inversion inicial, capital de trabajo y estructura de capital

La inversion inicial que se ha contemplado para el presente proyecto se ha
estimado en funcién de la estructura fisica, operativa y de recurso humano
necesaria para atender las necesidades del Centro de Operaciones de acuerdo
con lo detallado a lo largo de este proyecto. EI monto aproximado es de
$109.954,13 y estd compuesta por $13.910,00 de implementacion vy
equipamiento; $970,00 de los gastos correspondientes a la constitucion de la
empresa Y el capital de trabajo por $95.074,13. El detalle se puede observar en la
Tabla No. 21:

Tabla No. 21: Inversion Inicial del proyecto

Implementacién y equipamiento 13.810,00 13%
Constitucion empresa 970,00 1%
Capital trabajo inicial 95.074,13 86%
|TOTAL INVERSION INICIAL 109.954.,13 |

El capital de trabajo que se requiere para este proyecto ha considerado el monto
de los gastos generales y de salarios de los 8 primeros meses de funcionamiento
debido a que luego de proyectar el Estado de Resultados se observa que, en este
periodo, la empresa no genera una ganancia que permita cubrir dichos gastos,

sino que se genera un déficit que sera cubierto por este monto.

La estructura del capital que se requiere para cubrir la inversién inicial ha
considerado un aporte de los 3 socios del 40%, es decir, $43.981,65 de acuerdo
con la participaciéon planteada en la estructura legal del capitulo 6 (50%, 30% y
20% respectivamente). Para cubrir el 60% restante, se plantea obtener un crédito
de una entidad financiera. De los datos obtenidos telefénicamente de
Produbanco, Banco Pichincha y Pacifico, se ha definido una tasa promedio del

14% que corresponde a productos de crédito para empresas.

Al realizar la tabla de amortizacién por el valor del crédito por $65.972,48, al 14%
y con un plazo de 60 meses, se generan cuotas mensuales por $1.535,06. Este
valor se ha contemplado también dentro del flujo de los gastos mensuales por lo

gue podra ser cancelado sin inconveniente.
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7.3 Proyeccion de estados de resultados, situacion financiera, estado de
flujo de efectivo y flujo de caja

Como se puede notar en la proyeccion anual del estado de resultados de la Tabla
No.22, el mayor componente en el gasto corresponde a la remuneracion del
recurso humano de la empresa. En una empresa de servicios y mas aun en una
relacionada a los seguros, el personal es el recurso mas valioso y por consiguiente
el valor en el que se incurre tiene el peso mas grande dentro de este rubro, mas
aun durante el primer afio en el que el ingreso es menor. A partir del segundo afo

la proporcion baja debido al incremento de ingresos.

Tabla No. 22: Proyeccion del Estado de Resultados

Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

|Ingresos anuales 92.288 172.914 240917 293.366 389.698
UTILIDAD BRUTA 92.288 172.914 240.917 293.366 389.698
Gastos sueldos 80.437 111.728 111.161 158.414 160.084
Gastos generales 28.200 25.434 23.072 23.112 22.916
Gastos de depreciacién 2.530 2.530 2.530 2.530 2.530
Gastos de amortizacién 80 80 80 80 80
UTILIDAD ANTES DE INTERESES E

IMPUESTOS Y PARTICIP. (18.959) 33.142 104.074 109.231 204.089
Gastos de intereses 8.623 7.160 5.478 3.546 1.324
|U11LIDAD ANTES DE IMPUESTOS Y PARTICIPACION (27.582) 25.982 98.595 105.685 202.765 |
15% PARTICIPACION TRABAJADORES - 3.887 14.789 15.853 30.415
|U11LIDAD ANTES DE IMPUESTOS (27.582) 22.084 83.806 89.832 172.350 |
22% IMPUESTO A LA RENTA - 3.313 12.571 13.475 25.853
|U11LIDAD NETA (27.582) 18.772 71.235 76.358 146.498 |

El proyecto comienza a dar utilidad desde el segundo afio, misma que crece de
manera importante hasta el quinto afio que se ha realizado la proyeccion.
Adicionalmente se muestran los margenes operacionales y netos, los mismos que
generan valores positivos desde el ano 2 y siguen una tendencia al alza hasta el

final de la proyeccion.

El estado de situacién financiera mostrado en la Tabla No. 23, refleja el estado de

los activos, pasivos y patrimonio de la empresa durante los 5 afios de proyeccién.
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Tabla No. 23: Proyeccion del estado de situacion financiera

ANQ Ario 0 Ario 1 Afio 2 Afio 3 Ario 4 Afio 5
ACTIVOS 109.954 73.362 81.885 141.806 203.514 334.982
Corrientes 95.074 61.092 72,225 134.756 199.074 333.152

Efective 95.074 61.092 72.225 134.756 199.074 333.152
Cuentas por Cobrar - - - -
Inventarios Prod. Terminados - - - - -
Inventarios Materia Prima
Inventarios Sum. Fabricacién - - - - - -
No Corrientes 14.880 12.270 9.660 7.050 4.440 1.830

Propiedad, Planta y Equipo 13.910 13.910 13.910 13.910 13.910 13.910
Depreciacion acumulada - 2.530 5.060 7.580 10.120 12.650
Intangibles 970 970 970 970 970 970
Amortizacion acumulada - 80 160 240 320 400
PASIVOS 65.972 56.963 46.713 35.399 20.750 5.721
Corrientes - 788 1.799 3.427 3.654 5.721
Sueldos por pagar - 788 788 788 788 788
Impuestos por pagar - - 1.011 2.639 2.866 4.933
No Corrientes 65.972 56.175 44.914 31.972 17.097 -

Deuda a largo plazo 65.972 56.175 44.914 31.972 17.097 -

PATRIMONIO 43.952 16.400 35.171 106.406 182.764 329.262
Capital 43.982 43.982 43.982 43.982 43.982 43.982
Utilidades retenidas - (27.582) (8.810) 62.425 138.782 285.280

Los activos corrientes muestran un saldo positivo desde el afio 1 y van en aumento
durante la vida del proyecto, lo cual es resultado del crecimiento en ventas de
cada ano. Por otro lado, el activo no corriente muestra una disminucion desde
$14.880 en el inicio hasta $1.830 en el quinto afo, esto debido a que el valor de

la depreciacion de los activos fijos aumenta constantemente.

Al realizar el analisis del pasivo se observa que este valor disminuye desde
$65.972 hasta $5.721 debido a la liberacion de la deuda a largo plazo que se
obtuvo para cubrir el capital de trabajo. A consecuencia de esta disminucion, el
patrimonio del proyecto se incrementa de $16.400 en el primer periodo hasta
superar los $300.000 al finalizar el quinto periodo, tomando en cuenta las

utilidades retenidas de cada ano.

La relacién entre las fuentes y las aplicaciones genera el incremento neto de
efectivo en donde se evidencia la liquidez de la que dispone la empresa. Para el
primer afo de este proyecto se genera un flujo negativo, sin embargo, desde el
segundo y hacia el final de la proyeccion, los flujos son positivos. Estos datos
estan disponibles en la Tabla No. 24 en donde se muestra el estado de flujo de

efectivo anualizado de los 5 primeros periodos.
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Ano 2

Ano 3

Ano 4

Ano 5

ANOS Ao 0 Afo 1
Actividades Operacionales - (24.184)

22.393

75.473

79.194 151.175

Utilidad Neta

(27.582)

18.772

71.235

76.358 146.498

Depreciaciones y amortizacion

+ Depreciacion

2.530

2.530

2.530

2.530 2.530

+ Amortizacién

80

80

80

80 80

- A CxC

- A Inventario PT

- A Inventario MP

- A Inventario SF

+ A CxP PROVEEDORES

+ A Sueldos por pagar

+ A Impuestos

Actividades de Inversion

(14.880)

- Adquisicién PPE y intangibles

(14.880)

Actividades de Financiamiento

109.954

(11.261)

(14.875)  (17.097)

+ A Deuda Largo Plazo al final del periodo

65.972 56.175

(10.577)

(14.875)|  (17.097)

- Pago de dividendos

+ A Capital

43.982

INCREMENTO NETO EN EFECTIVO

95.074 (33.982)

11.132

64.319 134.078

EFECTIVO AL FIN DEL PERIODO
TOTAL EFECTIVO FINAL DE PERIODO

95.074

134.756

134.756
199.074

189.074
333.152

El flujo de caja es otro indicador que nos permite analizar la liquidez de la que

dispondra el proyecto para solventar los gastos propios de la operaciéon. Este

analisis consta de tres componentes, el flujo de efectivo operativo, la variacién de

capital de trabajo neto y los gastos de capital.

El flujo de caja del proyecto se puede evidenciar en la Tabla No. 25 en donde se

muestra que los flujos inician con $76.746 en el afio 1 y terminan la proyeccion de

los 5 afos con $57.520.

Tabla No. 25: Proyeccion del Flujo de Caja del Proyecto

ANO Aiio 0 Aiio 1 Afio 2 Aiio 3 Aiio 4 Afio 5

UTILIDAD ANTES DE INTERESES E IMPUESTOS Y PARTICIP. (18.959) 33.142 104.074 109.231 204.089
Gastos de depreciacion 2.530 2.530 2.530 2.530 2.530
Gastos de amortizacion 80 80 80 80 80
15% PARTICIPACION TRABAJADORES - 3.897 14.789 15.853 30.415
22% IMPUESTO A LA RENTA - 3.313 12.571 13.475 25.853
|. FLUJO DE EFECTIVO OPERATIVO NETO (F.E.O) (16.349) 28.542 79.324 82.513 150.432
INVERSION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO (95.074) - - - - -
VARIACION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO - 93.095 1.461 1.155 (0) 1.677
RECUPERACION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO - - - - - (97.388)
IIl. VARIACION DE CAPITAL DE TRABAJO NETO (95.074) 93.085 1.461 1.155 (0) (95.712)
INVERSIONES (14.880) -
RECUPERACIONES - -

Recuperacion maquinaria -

Recuperacién vehiculos - -

Recuperacioén equipo de computaciéon - - 2.800
lll. GASTOS DE CAPITAL (CAPEX) (14.880) 2.800
|_FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO [ (109.954)] 76.746 | 30.003 | 80.479 | 82.513 [ 57.520 |
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7.4 Proyeccion de flujo de caja del inversionista, célculo de la tasa de

descuento, y criterios de valoracién

Como se puede ver en la Tabla No. 26 los flujos del inversionista se muestran

positivos desde el inicio del proyecto.

Tabla No. 26: Proyeccion de los Flujos del Inversionista

ANO Afio 0 Afio 1 Afio 2 Aiio 3 Afo 4 Ao 5
FLUJO DE CAJA DEL PROYECTO (109.954) 76.746 30.003 80.478 82.513 57.520
Préstame 65.972 - - - - -
Gastos de interés - (8.623) (7.160) (5.478) (3.546) (1.324)
Amortizacion del capital - (9.798) (11.261) (12.942) (14.875) (17.087)
Escudo fiscal - 1.897 1.575 1.205 780 291
IV. FLUJO DE CAJA DEL INVERSIONISTA (43.982) 60.222 13.157 63.263 64.872 39.381

En la Tabla No. 27 se muestra el detalle de los parametros utilizados:

Tabla No. 27: Criterios para el calculo de la tasa de descuento

DATOS
Tasa libre de riesgo 2,13% Precio Dow Jones 30
Rendimiento del Mercado 8,08% 31-may-19 24.815,04 Hace 5 Afios 16.826,60
Beta 1,11
Beta Apalancada 1,84
Riesgo Pais 5,94%
Tasa de Impuestos 22,00%
Participacion Trabajadores 15,00% TASAS DE DESCUENTO
Escudo Fiscal 33,70% WACC 14,74%
Razén Deuda/Capital 150% CAPM 22,94%
Costo Deuda Actual 14,00%

Criterios de Valoracioén

Los datos que se han calculado para analizar los criterios de valoracion son los

que se muestran en la Tabla No. 28:

Tabla No. 28: Criterios de Valoracién

EVALUACION FLUJOS DEL PROYECTO EVALUACION FLUJO DEL INVERSIONISTA
VAN $109.505,05 VAN $90.184,77
PRI 4,99 ANOS PRI 5,49 ANOS
IR 2,00 IR 3,05
TIR 51,37% TIR 106,69%

1.- Valor Actual Neto (VAN): Este indicador permite analizar la capacidad del

proyecto de incrementar la riqueza tanto del inversionista como de la empresa. En
la tabla se muestra que en los dos casos este valor supera los $90.000 lo que
indica que el proyecto tiene viabilidad al mostrar valores positivos.

2.- Periodo de Recuperacién de la Inversién (PRI): Los flujos del proyecto permiten

recuperar la inversion entre 5 afos y 5 afos y medio, lo que se considera
aceptable tomando en cuenta que la inversién inicial apenas supera los 100 mil

dolares.



56

3.- indice de Rentabilidad (IR): Tanto para el proyecto como para el inversionista

el indice de rentabilidad resulta positivo, es decir, existen ganancias y las mismas
exceden 2y 3 veces la inversion.

4.- Tasa Interna de Retorno (TIR): La tasa interna de retorno para este proyecto

presenta indices altos, para el proyecto, 51% y para el inversionista sobre el 100%
lo cual no es usual en un emprendimiento, sin embargo, es importante tomar en
cuenta consideraciones especiales que hacen que se puedan aceptar
comportamientos atipicos como es el caso de una idea de negocio nueva, que no
tiene competencia actualmente y cuyo know-how resulta dificil de replicar, al
menos en el corto y mediano plazo. También se debe considerar lo especifico de
los clientes-asociados que se consideran en este segmento, ademas de lo
pequeio que resulta un universo de algo mas de 100 clientes que vuelven al

negocio una solucion casi a medida de las necesidades de cada cliente.

7.5 indices financieros

Entre los indices financieros mas importantes que muestra el proyecto estan los

que contiene la Tabla No. 29:

Tabla No. 29: indices Financieros

ANO Ario 0 Afio 1 Afo 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Industria

LIQUIDEZ
Razon corriente 77,53 40,14 39,32 54,49 58,23 1,18
ENDEUDAMIENTO
Razén deuda / capital 3.47 1,33 0,33 0,11 0,02 1,61
ACTIVIDAD
Rotacion activos fijos 7.52 17,90 34,17 66,07 212,95 1,02
RENTABILIDAD
Rentabilidad sobre activos -37,60% 22,92% 50,23% 37,52% 43,73% 3,30%
Rentabilidad sobre patrimonio -168,19% 53.37% 66,95% 41,78% 44,49% 12,74%

- indice de liquidez: La razén corriente permite determinar una buena

capacidad del proyecto de cubrir deudas a corto plazo tomando en cuenta que
los pasivos corrientes son muy bajos en relacién con los activos corrientes. Cabe
mencionar que la prueba acida arrojaria los mismos resultados que la razon
corriente debido a la ausencia de inventarios.

- Endeudamiento: Evidentemente al inicio del proyecto el indice se muestra

alto, pero a partir del segundo afio se muestran valores muy cercanos al
promedio de la industria hasta lograr un porcentaje muy pequefio al final del

quinto ano.
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- Actividad: En esta industria es normal que el activo sea alto por la gran
cantidad de inmuebles que poseen este tipo de empresas, sin embargo, es
importante recordar que este proyecto hace referencia a la industria aseguradora
y se apoya en sus indicadores, pero no existe una referencia exacta de un
negocio como lo es el Centro de Operaciones.

- Rentabilidad: Tanto el ROA como el ROE arrojan un buen resultado
durante el periodo considerado para el proyecto exceptuando el primer afio en
donde los indicadores se muestran negativos debido al importante peso que
tiene la inversion inicial. Es importante sefialar que los valores estan por encima
de la industria debido a que, como ya se indico antes, el negocio es nuevo y no

existirdn competidores en el corto plazo.

A pesar de que los indices e indicadores que se obtienen del analisis financiero
de este proyecto arrojan muy buenos resultados, existen ciertas
recomendaciones que se podrian seguir para mejorar aun mas estos numeros,
por ejemplo:

1.- Reducir la tasa de interés a la que se realiza el préstamo para la inversion
inicial tomando en cuenta que el porcentaje que se tomo en cuenta es el que se
otorga a un cliente sin experiencia de crédito. De hecho, existen opciones muy
atractivas al presentar proyectos de emprendimiento.

2.- Con relacion al punto anterior, si se reduce la tasa, se reducen las cuotas y
por tanto es posible reducir el plazo del crédito, mejorando de esta manera, la
utilidad del proyecto.

3.- Si se realiza una gestion comercial agil, también se puede aumentar los
ingresos aumentando el numero de agentes atendidos por afio. Evidentemente
los costos también aumentan, pero como ya lo vimos en las proyecciones,
muchos de ellos son costos fijos y permiten apalancar el crecimiento en la cartera

sin que exista una afectacion proporcional.
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8 CONCLUSIONES GENERALES

1. La industria del corretaje de seguros ha venido experimentando un
crecimiento permanente, segun datos de la SCSV, a un promedio del
5,3% lo cual es una oportunidad para que el proyecto pueda ir creciendo
segun lo proyectado debido a que no solo crece el numero de agentes

sino también sus ingresos.

2. El rol que actualmente tiene el agente de seguros es fundamental para el
adecuado desarrollo de la industria ya que la mayoria de los ingresos de

las aseguradoras, son gestionados a través de un corredor.

3. El alto grado de especializacién y el profundo nivel de conocimiento que
se requiere para atender las necesidades de este sector se vuelven una
barrera de entrada importante a ser considerada por un potencial

competidor tomando en cuenta lo escaso de este tipo de recurso.

4. El contar con los servicios del Centro de Operaciones puede resultar en
un diferenciador muy interesante debido al alto valor al cliente que se
puede generar para los agentes que compiten en un mercado dominado

por los precios.

5. El mercado natural para el Centro de Operaciones son los agentes
pequenos ubicados al norte de la ciudad de Quito, esto debido a que la
ubicaciéon geografica puede ser una amenaza para cumplir con los
tiempos establecidos en los acuerdos de servicio. La segunda etapa del

proyecto plantea expandir la empresa a otras ubicaciones.

6. Por el tamafio del mercado natural del proyecto, el plan de marketing es
muy especifico y busca captar un numero limitado de clientes, (de 6 a 8
en la fase inicial) lo que hace que la politica remunerativa del Centro de

Operaciones sea el pilar fundamental para su crecimiento.
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7. La estructura organizacional planificada pone a disposicion de los clientes
un nivel de servicio basado en la excelencia, lo que genera un factor
diferencial importante frente a los competidores, que en el segmento de

los agentes junior es alta.

8. Los procesos definidos basados en Acuerdos de Servicio con los
principales proveedores son un soporte fundamental para alcanzar a
cumplir las exigencias de servicio que tendran los agentes y sus clientes,
por tanto, el apoyo que el area comercial pueda brindar para conseguirlos

se vuelve un objetivo estratégico.

9. Financieramente, las cifras de las proyecciones muestran viabilidad al
proyecto, ya que el Valor Actual Neto y la Tasa Interna de Retorno
muestran cifras positivas lo que asegura que los inversionistas recibiran
un retorno de su inversion dentro de los 5 primeros afios y que ademas

podran generar una ganancia significativa.
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Anexo 1: Investigacion Cuantitativa: ENCUESTA

1. ¢ Cuantos anos lleva ejerciendo su licencia como agente de seguros?

|:| Menos de un afio

I:l de 1 a 3 afios
I:l de 3 a b afios

I:l Mas de 5 afios. ¢ Cuantos?

2. Por favor, detalle el peso que tiene cada ramo dentro de su cartera de
negocios y la carga operativa que representan

Peso en mi cartera Carga Administrativa
Vida

Asistencia Médica Local

Asistencia Médica Internacional

Vehiculos

Ramos Generales

3. Por favor, detalle el peso que tienen las pélizas individuales y corporativas
dentro de su cartera

Peso en mi cartera
Individuales

Carporativos

4. Del total de sus pdlizas emitidas en un afo, ¢ Qué porcentaje deciden
renovarlas manteniéndolo como asesor (indice de retencién)?

5. Segun su criterio, cudles son las principales causas por las que sus clientes
no han renovado sus planes a través de su empresa

Precio

Mejores condiciones de la competencia
Percepcion del servicio recibido
Errares en liquidaciones

Falta de asesoria permanente

Poco conocimiento del asesor

Loddodn

Otro, Especifigue

6. Con cuantas personas cuenta usted en su operacion en cada una de las
siguientes areas:



Comercial (Fuerza de Ventas, Gerencia, Free Lance)
Siniestros (Reclamos, Ajustadores)

Suscripcion (Emisiones, Renovaciones, Anexos)
Financiera (Contabilidad y Finanzas)

Técnica

Administracion (RRHH, Recepcién, Mensajeria)

Otro, Especifique

7. Sefiale aquellos gastos en los que incurre mensualmente

Arriendo

Servicios Basicos (Agua, Luz, Teléfono Connvencional)
Internet

Telefonia Movil

Remuneraciones

Beneficios Sociales

Comisiones

Gastos de Representacion

I

Otro, Especifique

8. Todos estos gastos, ¢ qué porcentaje representan de sus ingresos?

Menos del 10%
Del 11% al 20%
Del 21% al 30%
Del 31% al 40%
Del 41% al 50%
Mas del 50%

Qoaooa

9. Pondere el tiempo que usted (o su agencia) destinan a cada una de las
siguientes actividades:

Ventas

Suscripcién

Atencion al cliente

Reuniones con clientes
MNegociaciones con aseguradoras

Otra, Especifique

10. Por favor, detalle el porcentaje de comisiéon promedio que genera en cada
uno de los siguientes ramos:

Vida
Asistencia Médica Local
Asistencia Médica Internacional

Vehiculos

11. La comision actual que usted (o su agencia) genera, en promedio,
mensualmente es:



12.

13.

14.

15.

Menos del $3.000

De $3.001 a $5.000
De $5.001 a $8.000
De $8.001 a $10.000
De $10.001 a $15.000
Mayor a $15.000

Qooogn

Del total de ventas nuevas que usted genera por mes, qué porcentaje
corresponde a cada uno de estos ramos:

Vida

Asistencia Médica Local
Asistencia Médica Internacional
Vehiculos

Ramos Generales

Qtra, Especifique

¢Estaria usted dispuesto a contratar los servicios de un centro de
operaciones que se encargue de todo el manejo administrativo (némina,
Recursos Humanos, Recepcion, Archivo, Mensajeria, etc.) y operativo
(manejo de siniestros, tramites, gestién de emisiones y renovaciones, etc.)
generando todo el apoyo que su agencia podria requerir?

[] s
[] no

En la siguiente escala, siendo 5 muy util, y 1 totalmente inutil, ¢ qué tan util
considera usted que puede ser un centro de operaciones que le brinde el
apoyo suficiente con la gestion operativa que actualmente maneja?

Califique del 1 al 5, siendo 1 nada importante y 5 muy importante, ;Qué
factores consideraria usted de mayor importancia para contratar este
servicio?

Precio

Infraestructura

Condiciones de Servicio

Procesos Establecidos

Conocimiento Técnico

Apoyo Comercial

Capacitacion

Otra, Especifique




16. En caso de contratarlo, ¢,cual considera que es la forma mas adecuada
para pagar por el servicio?

Costo Fijo Mensual

Porcentaje de la comision generada
Costo unitario por gestion
Honorarios por asesoria

Otra, Especifique




Resultados de la Encuesta
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ANEXO No.2- Agentes de Seguro Jr. en Quito
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Anexo 3: Flujograma del proceso de suscripcion
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ANEXO No. 4: Flujograma del Proceso de Siniestros
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ANEXO No. 5: Disefio de las oficinas de INS-SITE

Fuente: Imagen referencial tomado de Coworking Fontanella — www.coworkingfontanella.com



http://www.coworkingfontanella.com/
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