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Resumen

Delta Brokers Cia. Ltda., con 20 afos de trayectoria en el sector asegurador ecuatoriano, se
encuentra ante oportunidades clave para fortalecer su crecimiento y consolidar su posicionamiento
en el mercado. Para ello, se realiz6 un andlisis situacional integral que evalud su estructura
organizacional, entorno de mercado y operaciones, seguido de la definicion de un
direccionamiento estratégico que establece su vision, mision, valores y lineamientos
empresariales. Con base en un andlisis FODA, se disefi6 una planificacion estratégica que aborda
las necesidades actuales y futuras de la empresa, mediante objetivos estratégicos a corto y largo
plazo acompafiados de indicadores clave de desempefio (KPIs). Ademas, se implementd un Cuadro
de Mando Integral (CMI) para monitorear el cumplimiento de dichos objetivos y asegurar la
alineacion de las acciones con la estrategia definida. Complementariamente, se desarroll6 un plan
de marketing orientado a fortalecer la participacion de Delta Brokers en el mercado regional,
optimizar su posicionamiento y potenciar su propuesta de valor a través de la digitalizacion de
servicios, la expansion hacia nuevos segmentos, el fortalecimiento de su imagen de marca y la
implementacion de estrategias de comunicacion que impulsen la captacion y fidelizacion de
clientes.
Palabras clave: Direccionamiento estratégico, planificacion estratégica, objetivos, Cuadro de

mando integral, marketing.



Abstract
Delta Brokers Cia. Ltda., with 20 years of experience in the Ecuadorian insurance sector, is facing
key opportunities to strengthen its growth and consolidate its market position. To this end, a
comprehensive situational analysis was conducted, evaluating its organizational structure, market
environment, and operations, followed by the establishment of a strategic direction that defines its
vision, mission, values, and business guidelines. Based on a SWOT analysis, a strategic plan was
designed to address both the current and future needs of the company, through short- and long-
term strategic objectives accompanied by key performance indicators (KPIs). In addition, a
Balanced Scorecard (BSC) was implemented to monitor the achievement of these objectives and
ensure alignment of actions with the defined strategy. Complementarily, a marketing plan was
developed to strengthen Delta Brokers' market share in the regional market, optimize its
positioning, and enhance its value proposition through service digitalization, expansion into new
market segments, strengthening of its brand image, and implementation of communication
strategies to drive customer acquisition and retention.

Keywords: Strategic direction, strategic planning, objectives, Balanced Scorecard, marketing.
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Introduccion

El presente trabajo de titulacion se enfoca en la planificacion estratégica y el desarrollo de
un plan de marketing para Delta Brokers Cia. Ltda., una empresa con 20 afios de trayectoria en el
sector de seguros en Ecuador. Delta Brokers actia como intermediario entre las companias de
seguros y los clientes, ofreciendo asesoramiento y produccion de seguros en diversas ciudades del
pais como Cuenca, Manta, Azogues y Machala.

El estudio inicia con un analisis situacional de la empresa, examinando aspectos internos
como su estructura, personal, y servicios, asi como factores externos relacionados con el mercado,
la competencia y el entorno econdmico. Este analisis proporciona una vision clara de la posicion
actual de Delta Brokers y sienta las bases para la formulacion de estrategias efectivas.

A partir de la comprension de la situacion actual, se procede a definir el direccionamiento
estratégico de la empresa. Esto implica el establecimiento de valores estratégicos que guien la
toma de decisiones, la formulacion de una vision que defina las aspiraciones a futuro de la empresa,
y la construccion de una mision que articule el propodsito fundamental de su existencia.

La investigacion también aborda la estrategia empresarial de Delta Brokers, identificando
las tendencias del mercado asegurador, las estrategias de crecimiento y los factores estratégicos
clave para su éxito. Se analiza la importancia de la relacion con las aseguradoras, los factores
comerciales, la fidelizacion de clientes, el desarrollo de imagen y el compromiso con la
transparencia.

Finalmente, se propone un plan de marketing estratégico disefiado para fortalecer la
posicion de Delta Brokers en el mercado, incrementar su participacion, mejorar su
posicionamiento y diferenciarse de la competencia. Este plan se basa en la realizacién de la

piramide estratégica y en complemento los 12 objetivos estratégicos.



Todo esto con el propdsito de brindar a Delta Brokers un plan claro, conciso y eficiente
que le defina su situacion actual y que le sirva de guia para poder crecer en el futuro y que alcance

su maximo potencial para poder cumplir sus objetivos.



Capitulo 1
Analisis situacional inicial
1.1. Descripcion de la empresa

Delta Brokers Cia. Ltda. es una empresa cuencana con 20 afios de trayectoria, dedicada a
brindar servicios de asesoramiento y produccion de seguros. Al ser un broker, la empresa funciona
como un intermediario entre las compafiias de seguros y los clientes, asesorando al asegurado en
tomar la mejor opcidn de seguros de acuerdo sus necesidades. La empresa se constituy6 el 19 de
marzo del 2004 y se obtiene la credencial #20002 del ente de control que es la superintendencia
de compaiias y seguros. Inicia con 3 socios emprendedores, teniendo como base clientes captados
en brokers anteriores, lo que garantizaba el inicio de una produccion que fue sostenible en el
tiempo.

El crecimiento de la produccion de uno de los socios en los ramos de transporte y vehiculos
fue un factor importante, que llevo a salida de los demas socios quienes no se adaptaron a este
crecimiento y se dedicaron a otros negocios. En la actualidad Delta Brokers Cia. Ltda. se encuentra
ubicada en la calle Florencia Astudillo, edificio Cémara de Industrias, 6to piso, oficina 601
contando con clientes en diferentes ciudades del pais como Cuenca, Manta, Azogues y Machala.
Ha diversificado su produccion a diferentes ramos, teniendo como principales los siguientes:
asistencia médica 25%, vehiculos 20%, incendio 16%, maritimo 10%, transporte 10%, ramos
técnicos 5% y fianzas 5%. (Rendon, 2024).

1.2. Analisis situacional inicial

La implementacién de un modelo de gestion estratégica en una empresa debe realizarse

siguiendo una serie de etapas. En primer lugar, es fundamental comprender la situacion actual de

la empresa, definir claramente el objetivo al que se desea llegar y determinar las acciones



necesarias para alcanzarlo. Una vez identificados estos aspectos, se procede a efectuar un andlisis
situacional inicial, que proporciona una vision global de la empresa y establece un punto de partida
para la planificacion estratégica.

Este andlisis consiste en recopilar y evaluar informacion relevante tanto interna como
externa. Los datos obtenidos sirven para definir la direccion estratégica, formular planes a corto y
largo plazo, y asignar los recursos necesarios para llevar a cabo las acciones estratégicas. En
particular, el andlisis situacional inicial incluye un examen interno de la estructura, el
funcionamiento y las capacidades de la empresa, asi como un analisis externo de su entorno
competitivo y general. La informacion para este analisis puede extraerse de diversas fuentes, como
entrevistas y encuestas internas (fuentes primarias) o informes y estadisticas externas
(fuentes secundarias) (Encalada et al., 2024).

El andlisis situacional inicial estd compuesto por los siguientes &mbitos:

e Mercado
e Personal
e Productos y servicios
e Precios o retribuciones
e Instalaciones y recursos
e Economiay finanzas
e Informacion y comunicacion
e Toma de decisiones
e Contingencias
1.2.1. Mercado

Delta Brokers Cia. Ltda. atiende 3 segmentos de mercado, dentro de las ciudades de



Cuenca, Manta, Azogues y Machala, iniciando por el segmento de las empresas privadas, en el
cual sus clientes suelen ser corporaciones, pymes y microempresas; quienes aseguran sus activos
empresariales, generalmente con polizas de multirriesgo, maritimo, transporte, flotas de vehiculos,
seguro de cartera de crédito, entre otros.

Por otro lado, el segundo segmento de mercado de Delta Brokers Cia. Ltda. son las
personas naturales. En este caso los clientes suelen tomar pdlizas de vehiculos privados, asistencia
médica, seguros de hogar, entre otros. A continuacion, tenemos al tercer segmento de mercado de
Delta Brokers Cia. Ltda. que son las empresas publicas, en el cual sus clientes suelen ser los GAD,
empresas y fundaciones municipales; quienes aseguran por mandato de la Ley los bienes publicos
y las cauciones de sus empleados con pdlizas de multirriesgo, vehiculos, responsabilidad civil,
accidentes personales, fidelidad, entre otros.

En el caso de Delta Brokers Cia. Ltda. las compaiias de seguros son sus proveedores, Delta
Brokers Cia. Ltda. trabaja con una gran variedad de compafias tanto nacionales como
multinacionales; las cuales se segmentan en 4 tipos: ramos generales, ramos técnicos, seguros de
personas, y fianzas y crédito. La participacion que tiene la empresa dentro del mercado es activa,
sobre todo en la region del austro donde se encuentra entre los 5 mas grandes brokers segun el
ranking de produccién de seguros de la superintendencia de compaiiias y seguros.

1.2.2. Personal

En cuanto a personal, Delta Brokers Cia Ltda esta conformada por 9 personas, el duefio,
que al mismo tiempo hace el trabajo de gerente general y 8 colaboradores contratados. Ademas,
se cuenta con 2 asesores externos, uno contable y otro especialista en sistemas. El gerente general
aporta 23 afios de experiencia en el sector asegurador. Inici6 su carrera en Tecniseguros, fue

gerente comercial en el broker del Sr. Wilson Talbot, y desde 2004 lidera como gerente general de



Delta Brokers Cia. Ltda.; tiene como funciones mantener la base de clientes, hacer seguimiento a
los siniestros, revision técnica de emision y renovacion polizas, administracion financiera de la
empresa, revision de presupuestos y todo lo relacionado a la direccion de la empresa.

La organizacion de los demas colaboradores se divide en las siguientes areas: comercial,
departamento técnico, departamento administrativo contable, operaciones, asistencia médica y
siniestros; donde cada colaborador cumple con su rol gracias a sus afos de experiencia, estudios y
constantes capacitaciones.

Tanto las personas del departamento técnico como el gerente general han realizado estudios
superiores especializados en el area de seguros, y todos los colaboradores han recibido
capacitaciones constantes dadas por las compatfiias de seguros en 3 areas: comercial, técnica y de
manejo de plataformas digitales.

Los empleados reciben remuneraciones con todos los beneficios de Ley, ademas tienen un
plan de incentivo de comisiones por ventas de polizas de seguros, lo que ha provocado una
sostenible estabilidad laboral con un excelente ambiente de trabajo, horarios flexibles y buen
trabajo en equipo.

La empresa desde sus inicios ha mantenido sus obligaciones patronales al dia, manteniendo
todos sus empleados afiliados al IESS, asi mismo, las obligaciones con el ente de control que es la
Superintendencia de Compaiiias y Seguros, y las obligaciones tributarias con el servicio de rentas
internas.

Siempre se ha promovido el buen ambiente de trabajo, donde los trabajadores socializan
en descansos para refrigerios, festejo de cumpleafios de los empleados, almuerzo y agasajo de

navidad, y festejo de fin de afio.



1.2.3. Productos / Servicios

Delta Brokers Cia. Ltda. ofrece una gran diversidad de productos de 4 tipos, que se
clasifican de acuerdo a su naturaleza: ramos generales, ramos técnicos, seguros de personas, y
fianzas y crédito.

En ramos generales se ofrecen polizas de: todo riesgo incendio y lineas aliadas,
multirriesgo hogar, multirriesgo industrial, multirriesgo comercial, robo, transporte importaciones,
transporte interno, responsabilidad civil, vehiculos, fidelidad y equipo electronico.

En ramos técnicos se ofrecen polizas de: todo riesgo contratistas, rotura de maquinaria,
montaje de maquinaria, equipo y maquinaria contratistas, obras civiles terminadas, casco
maritimo, casco aviacion, dinero y valores, agropecuario, equino, lucro cesante por rotura de
maquinaria, lucro cesante por incendio y, seguro de cartera de crédito interno y crédito de las
exportaciones.

En seguros de personas se ofrecen polizas de: asistencia médica, accidentes personales,
vida de grupo, vida individual y seguros para viajes.

Y en fianzas y crédito se ofrecen podlizas de: seriedad de oferta, cumplimiento de contrato,
buen uso de anticipo, garantias aduaneras, ejecucion de obra y buena calidad de materiales y, otras
garantias.

Delta Brokers Cia. Ltda. se centra en asesorar a sus clientes a encontrar la mejor opcion de
seguros en los ramos anteriormente mencionados, donde realiza una identificacion de riesgos de
acuerdo a las necesidades del cliente, ademas, brinda asesoria en caso de siniestros.

La atencion personalizada en la asesoria e identificacion de riesgos, es un factor clave de
Delta Brokers Cia. Ltda. ya que, ésta genera confianza en el cliente, y esto, es un punto importante

que agrega valor en el negocio de los seguros.



Otro punto de valor agregado en Delta Brokers Cia. Ltda. es su atencion personalizada en
el caso de siniestros, Delta Brokers Cia. Ltda. se enorgullece en su sélida experiencia y destreza
en el manejo de siniestros complicados y de alta cuantia.

1.2.4. Precios o retribuciones

Delta Brokers Cia. Ltda. al funcionar como un intermediario entre las compaiias de
seguros y los clientes, obtiene sus retribuciones a través de comisiones pactadas con las compaiiias
de seguros en convenios de agenciamiento donde se fija el porcentaje, por la venta de polizas de
cada ramo.

El precio de las poélizas se determina a través de tasas porcentuales a partir de un valor
asegurado, el valor asegurado es un valor estimado para que en caso de siniestro se pueda reponer
el bien afectado, por otro lado, el valor de las tasas tiene base en un calculo actuarial realizado por
las compaiiias de seguros, pero éstas son ajustadas en mutuo acuerdo con el broker, el cual, busca
las mejores tasas para sus clientes.

Las tasas se revisan para cada cliente cuando sus polizas llegan al vencimiento, el cual,
llega cuando se cumple un afo de vigencia desde de que se contratd la pdliza, éstas pueden subir
por la siniestralidad presentada por cada cliente o por exceso de siniestralidad general presentada
en un ramo.

En ciertos ramos, Delta Brokers Cia. Ltda. busca aumentar su produccion para obtener un
producto con mejores tasas, como, por ejemplo, en el ramo de vehiculos y seguros de hogar; sin
embargo, en la mayoria de ramos, las tasas seran las mismas para todos los brokers.

1.2.5. Instalaciones y recursos
Delta Brokers Cia. Ltda. dispone de una oficina propia que funciona como centro de

operaciones. Esta oficina se encuentra en el edificio Cdmara de Industrias, piso 6, oficina 601; la



oficina est4 equipada con 8 equipos de computacion necesarios para cada area de trabajo ya sea
comercial, departamento técnico, departamento administrativo contable, operaciones, asistencia
médica o siniestros.

Los 8 equipos de computacion se encuentran en red y tienen acceso via remota a un
software de seguros y a otro de contabilidad, ademas, se cuenta con 3 impresoras también
conectadas a la red, las cuales dan servicio a todos los usuarios segin su necesidad.

Actualmente, Delta Brokers se encuentra en proceso de actualizacion del software de
seguros a uno que cuenta con los avances de nueva tecnologia, ademas se esta evaluado actualizar
el software de contabilidad de igual manera.

Otro recurso de Delta Brokers es una motocicleta, la cual, es utilizada para el servicio de
mensajeria y cobros.

1.2.6. Economia y finanzas o rendimiento

Delta Brokers cuenta con una buena capacidad de reaccion frente a necesidades de
crecimiento y recesion, gracias a su gran diversidad de ramos aprobados, lo cual, permite que si
un ramo se encuentra en recesion se pueda proteger con los demas, por ejemplo, cuando en el 2014
la politica econdomica del gobierno impuso salvaguardas y aranceles a las importaciones afectd
directamente al ramo de transporte, esta baja de produccion se pudo sostener gracias a la gran de
diversidad de ramos y ademas al incremento del ramo de fianzas debido a inversion del estado en
la obra publica.

Otro punto importante para la buena capacidad de reaccion es que se cuenta con un fondo
de liquidez invertido en una institucion financiera, como un respaldo ante cualquier contingencia,
por ejemplo, la pandemia, en donde éste fue utilizado para pagar los sueldos hasta que se reactiven

los cobros.
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Como riesgos financieros se tiene la falta de ventas en ramos especificos por causas de
factores externos, por ejemplo, como se mencion6 anteriormente el ramo de transporte se puede
ver afectado por restricciones a las importaciones.

1.2.7. Informacion y comunicacion

Delta Brokers obtiene informacion sobre el entorno general del mercado asegurador a
través de los departamentos comerciales de las compaiiias de seguros y del ente de control que es
la superintendencia de compaiiias de seguros; no obstante, la empresa no dispone de un proceso
estructurado para seleccionar, priorizar y optimizar la informacion. Aunque cuenta con una gran
cantidad de datos, no los aprovecha de manera efectiva para realizar andlisis. Estos datos podrian
ser valiosos para respaldar las decisiones empresariales y para identificar nuevas areas de mejora.

Por otro lado, la comunicacion en la empresa se maneja de forma informal, ya que no
cuentan con un sistema estructurado para ello. Sin embargo, a pesar de la falta de un sistema
formal, la comunicacién es efectiva debido a que el nimero reducido de empleados permite que
los mensajes sean directos. El jefe esta abierto a escuchar a los colaboradores y atender sus
necesidades o inquietudes. Ademas, el jefe recibe informacion de los empleados sobre opiniones
o quejas de los clientes, lo que le permite tomar decisiones informadas.

La empresa tiene un grupo de WhatsApp con todos sus miembros, el cual se utiliza para
compartir comunicados o informacion que debe ser vista por todos. Aunque este chat existe, no se
utiliza con frecuencia y la mayor parte de la comunicacién sigue siendo informal y oral.

1.2.8. Toma de decisiones

En Delta Brokers Cia. Ltda., la toma de decisiones es un proceso colaborativo que

involucra tanto al departamento técnico como al administrativo. En el departamento técnico, la

gerencia y la jefatura técnica deciden de manera conjunta, mientras que, en el departamento
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administrativo, la gerencia colabora estrechamente con la contadora.

Se lleva a cabo un analisis y comparacion de coberturas, tasas y deducibles para garantizar
decisiones informadas. Basados en la amplia experiencia en seguros, se busca siempre la mejor
opcion para el cliente. En tltima instancia, es la gerencia quien toma decisiones clave que impactan
en toda la organizacion.

1.2.9. Contingencias

En relacion con las contingencias, actualmente no hay un plan establecido para el area de
recursos humanos. Por lo tanto, si un miembro de la empresa se retira, es necesario analizar el
puesto que ocupaba y comenzar la busqueda de un reemplazo desde cero, sin contar con un manual,
respaldo ni un perfil del puesto definido. En cuanto a cambios criticos en el mercado, como se ha
mencionado antes siempre se busca una diversificacion de la produccion de seguros en diferentes
ramos, para que en caso de que en un ramo la produccion disminuya por causas externas, la
empresa se pueda sostener con la produccion de los deméas ramos.

Ademas de una diversificacion de ramos, se busca una diversificacion de compaiiias de
seguros, ya que éstas son muy cambiantes en sus politicas, sobre todo las multinacionales, debido
a los parametros internacionales que reciben, estos cambios pueden afectar a los intereses de los
clientes, por lo cual, es importante diversificar alianzas con diferentes compaiiias, Delta Brokers
trabaja con 22 compaiiias entre los diferentes ramos.

Finalmente, ante cambios en el acceso a nueva tecnologia, Delta Brokers siempre busca
tener softwares lo suficientemente vigentes para poder llevar a cabo sus operaciones de una manera
que le permita mantenerse competitivo y productivo; como fue mencionado anteriormente, Delta
Brokers se encuentra en proceso de cambiar su software de seguros y analiza cambiar su software

de contabilidad.
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1.3. Conclusion

En conclusion, el primer capitulo de este proyecto de titulacion presenta un analisis
detallado y exhaustivo de la situacion actual de Delta Brokers Cia. Ltda., que sienta las bases para
la implementacion de un modelo de gestion estratégica. Se han explorado aspectos fundamentales,
como la estructura y trayectoria de la empresa, su posicion en el mercado asegurador, la
organizacion y experiencia de su equipo, su cartera de productos y servicios, y su enfoque de
precios y retribuciones. Ademas, se ha revisado su infraestructura, su salud financiera, los procesos
de comunicacion y toma de decisiones, y los recursos que utiliza para enfrentar contingencias.

Delta Brokers se encuentra entre los 5 mas grandes Brokers del Austro, atendiendo un
mercado de empresas publicas, privadas y personas naturales de las ciudades de Cuenca, Manta,
Azogues y Machala. Delta Brokers cuenta con un personal capacitado conformado por 9 personas
y 2 asesores externos, divididos en las siguientes areas: gerencia, comercial, departamento técnico,
departamento administrativo contable, operaciones, asistencia médica y siniestros. Por otro lado,
Delta Brokers ofrece una gran diversidad de productos de 4 tipos, que se clasifican de acuerdo a
su naturaleza: ramos generales, ramos técnicos, seguros de personas, y fianzas y crédito. En cuanto
a las retribuciones, Delta Brokers comisiona de las compafiias de seguros por la venta de polizas
de cada ramo. Delta Brokers dispone de una oficina propia que funciona como centro de
operaciones equipada con 8 equipos de computacion necesarios para cada drea de trabajo. Delta
Brokers tiene buena estabilidad econdémica y financiera. Por ultimo, es la gerencia quien toma
decisiones clave que impactan en toda la organizacion.

Delta Brokers Cia. Ltda., con una presencia consolidada en el mercado asegurador del
Austro y clientes en varias ciudades del pais, enfrenta tanto retos como oportunidades que

requieren una gestion estratégica robusta. Su enfoque en la diversificacion de productos y alianzas
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con multiples compaiiias aseguradoras refuerza su capacidad para adaptarse a fluctuaciones del
mercado. Sin embargo, también se han identificado areas de mejora, tales como la falta de un
sistema formal para la gestion de informacion y comunicacion, y la necesidad de fortalecer el plan
de contingencias en recursos humanos.

Este analisis inicial proporciona una vision clara de la situacion de la empresa y constituye
una base solida para el desarrollo de estrategias que permitan a Delta Brokers optimizar sus

operaciones, potenciar su crecimiento, y consolidar aun més su posicion en el mercado asegurador.
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Capitulo 1T
Direccionamiento estratégico

2.1. Justificacion

El direccionamiento estratégico se entiende como un proceso continuo y esencial para el
logro de los objetivos a largo plazo de una empresa. Este proceso implica la creacion y ejecucion
de un plan estratégico que debe ser conocido, comprendido y aceptado por todos los miembros de
la empresa involucrados en su implementacién. Ademas, es crucial considerar a la empresa en su
totalidad y su relacion con el entorno en el que opera (Aguilera & Riascos, 2009).
2.2. Valores Estratégicos de Delta Brokers

Los valores estratégicos de una organizacidon son un conjunto esencial de cualidades, ya
sean existentes o deseadas, que actuan como la brjula que guia su camino hacia el futuro. Estos
valores no solo definen el rumbo que la organizacion decide tomar, sino que también sirven como
indicadores clave para medir el éxito una vez alcanzado. Estan intrinsecamente ligados a los
principios fundamentales, creencias arraigadas, convicciones profundas, suposiciones
compartidas, patrones de comportamiento establecidos, tradiciones honradas, conocimientos
especializados, competencias distintivas, habilidades desarrolladas y tendencias predominantes
que son fomentadas e impulsadas por los lideres de la empresa. En conjunto, estos elementos
configuran la identidad Unica de la organizacion, moldean su ambiente de trabajo y establecen su
cultura corporativa (Encalada et al., 2024).

La siguiente tabla muestra los valores estratégicos de Delta Brokers, obtenidos a través de
entrevistas con la direccion. Estos valores se clasifican por importancia para la empresa, desde NI
(nada importante) hasta SI (super importante). Solo se describiran aquellos valores con la

puntuacion mas alta (SI).
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Matriz de Definicion de Valores Estratégicos

Valores Estratégicos Delta Brokers

Dimensiones NI|PI|I|MI|SI Caracterizaciones
Precisamos ser respetuosos para una convivencia y
Respeto X |un trato adecuado entre clientes, organizacion, y
compaiia de seguros.
Servicio Brindamos un servicio personalizado para la
X
personalizado satisfaccion de nuestros clientes.
Excelencia
) X
operativa
Brindamos confiabilidad y transparencia, ya que,
Confianza y '
_ X |esto es sumamente importante en el area de los
transparencia
seguros.
Honestidad en el Precisamos ser honestos para que ni el cliente o la
X
servicio compaiiia de seguros se aprovechen del otro.
Trabajo en equipo X
Aprendizaje y
X
desarrollo continuo

Fuente: Elaboracion propia

2.2.1. Declaratoria de Valores Estratégicos

Se establece que los valores estratégicos definidos para Delta Brokers son aquellos

puntuados como super importantes. Estos representan los principios que la empresa sostiene,

aplica y refuerza constantemente para garantizar que sus actividades diarias se desarrollen de

manera Optima y alineada con dichos valores. A continuacion, se presenta un desglose detallado

de estos.

e Respeto: Todos los colaboradores que forman parte de Delta Brokers conviven en un
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ambiente de respeto hacia los demés para construir bases solidas para relaciones
interpersonales, con los clientes, y compaiiias de seguros. Al ser una empresa intermediaria
entre las companias de seguros y los clientes se debe dar un trato igual a ambas partes
involucradas y esto se logra con una base solida de respeto.

Servicio personalizado: Delta brokers se especializa en brindar un servicio personalizado
a cada uno de sus clientes para satisfacer sus necesidades de la mejor manera; tanto el
gerente como el jefe comercial se encargan de comunicarse con los clientes al momento de
una emision o renovacion de polizas, ademas la ejecutiva de operaciones se encarga de
facilitar los tramites que deben realizar los clientes, tales como los formularios de
vinculacion, y por tltimo la ejecutiva de siniestros en conjunto con el gerente se encargan
de resolver de manera personalizada todos los siniestros de los clientes.

Confianza y transparencia: En Delta Brokers, la confianza y la transparencia son pilares
fundamentales en cada interaccion con los clientes y compaiiias de seguros. Delta Brokers
se compromete a ofrecer informacion clara, precisa y accesible, asegurando que cada
proceso sea comprensible y confiable. Como intermediarios, Delta Brokers garantiza un
trato justo y equitativo para todas las partes, fortaleciendo relaciones basadas en la
credibilidad y el profesionalismo.

Honestidad en el servicio: La honestidad guia cada una de las acciones y decisiones en
Delta Brokers. Se hace un esfuerzo por brindar asesoria sincera y soluciones alineadas con
los intereses de los clientes, garantizando un servicio ético y responsable. El equipo trabaja
con integridad en cada etapa del proceso, desde la emision y renovacion de pdlizas hasta
la gestion de siniestros, asegurando que cada cliente reciba informacion veraz y un contrato

justo.
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2.3. Vision

La vision hace referencia al perfil que se desea para la empresa en el futuro, con especial
enfoque con respecto a otras organizaciones rivales; tanto la misiéon como la vision estan
estrechamente relacionadas con los valores de la empresa, los cuales guian el comportamiento
organizacional y las decisiones estratégicas, estos valores actian como patrones de
comportamiento y diferencian a la empresa de sus competidores, contribuyendo a su éxito
potencial (Martos, 2009). Para realizar la declaratoria de la vision es importante dar respuesta a las
preguntas que se plantean a continuacion.

., Quiénes somos?

Delta Brokers Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana con 20 afios de experiencia en el
mercado asegurador, especializada en la intermediacion y asesoramiento en seguros. Fundada en
2004 en Cuenca, ha expandido su presencia a Manta, Azogues y Machala, ofreciendo un servicio
integral y personalizado en ramos generales, técnicos, seguros de personas y fianzas. Se distingue
por su profesionalidad, atencion en siniestros y alianzas estratégicas con aseguradoras nacionales
e internacionales, por lo cual, se ha consolidado como uno de los cinco brokers mas grandes del
Austro.

A donde aspiramos llegar en el plazo que establecemos?

Aspiramos a consolidarnos como el broker de seguros lider en la region, expandiendo
nuestra presencia en nuevas ciudades del pais y fortaleciendo nuestra cartera de clientes en los
sectores publico, privado y personas naturales. Buscamos mejorar nuestros procesos internos
mediante la implementacion de tecnologia avanzada, optimizar la gestion de la informacion y
comunicacion, y diversificar ain mas nuestra oferta de productos para adaptarnos a las necesidades

cambiantes del mercado.
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(Por qué queremos lograr ese futuro deseado?

Queremos alcanzar este futuro porque buscamos ofrecer soluciones de seguros que se
adapten a las necesidades de nuestros clientes, brindando tranquilidad y respaldo en momentos
clave. Crecer y mejorar continuamente nos permitird garantizar estabilidad y oportunidades de
desarrollo para nuestro equipo, fortalecer nuestras alianzas con aseguradoras y mantenernos
competitivos en un sector dindmico. Ademas, la expansion y optimizacion de nuestros servicios
contribuira a la proteccion y seguridad financiera de mdas personas y empresas, generando un
impacto positivo en la sociedad.

,Cual es el plazo que establecemos para lograr este fin?

Nos hemos propuesto alcanzar estos objetivos en un plazo de tres afios, tiempo en el cual
implementaremos estrategias de expansion, inversion en tecnologia y capacitacion continua para
nuestro equipo. Este periodo nos permitird medir el impacto de nuestras acciones, ajustar nuestras
estrategias segun las condiciones del mercado y asegurar un crecimiento sostenible que nos
consolide como el broker de referencia en la region.

2.3.1. Declaratoria de la Vision

“Delta Brokers es una empresa asesora y productora de seguros que busca crecer como
corredor de seguros preferido por los clientes, por su excelente servicio personalizado en el manejo
de seguros, su asesoria en la administracion de riesgos asegurables, y una justa indemnizacion en
caso de un siniestro, atendiendo personalmente a todos los clientes, y busca dentro de 3 afios
conseguir el liderazgo en el &mbito de la region del austro.”

2.4. Mision
La mision de la empresa es el vinculo entre estrategias, valores de la organizacion y valores

del empleado y tiene que ver con los propdsitos o filosofia de la empresa y con la estrategia,
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entendida como un conjunto de reglas de decision y lineas de accidon, que ayudan a progresar
ordenadamente hacia el logro de los objetivos de la organizacion (Martos, 2009).

Para realizar la declaratoria de la mision es importante dar respuesta a las preguntas que se
plantean a continuacion.

.Qué somos y para qué existimos?

Delta Brokers es una empresa cuencana con 20 afios de trayectoria dedicada a brindar
servicios de asesoramiento y produccion de seguros, existimos para asesorar a los clientes en la
identificacion y cesion de riesgos, hacia la mejor opcion en el mercado asegurador, buscando la
excelencia en el servicio, a través de una atencion personalizada, una permanente gestion
profesional y técnica, que permita una indemnizacidn justa a nuestros clientes en caso de un
siniestro.

(A quién(es) aporta valor nuestro trabajo?

Delta Brokers al ser una empresa intermediaria entre las companias de seguros y los
clientes aporta valor a ambas partes involucradas, en cuanto a los clientes aporta valor a sus 3
segmentos de mercado siendo las empresas privadas, las empresas publicas y personas naturales,
a quienes se busca dar un servicio personalizado; por otro lado genera valor a las compaiiias de
seguros facilitando la comercializaciéon de polizas y mejorando la experiencia del usuario. Al
mismo tiempo aporta valor a los empleados de la empresa, pues en Delta Brokers existe un buen
ambiente laboral, con instalaciones comodas y remuneraciones justas. Por otro lado, aporta valor
a prestadores de servicios como talleres mecanicos y latoneros a donde son enviados los vehiculos

siniestrados o centros de salud para atencion a nuestros clientes de asistencia médica.

. Como creamos valor?
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Delta Brokers crea valor al actuar como un intermediario estratégico entre clientes y
compaiias de seguros, garantizando un servicio personalizado y eficiente. Para sus clientes, ofrece
asesoramiento especializado en la identificacion y gestion de riesgos, asegurando soluciones
adaptadas a sus necesidades y una indemnizacion justa en caso de siniestros. Para las aseguradoras,
facilita la comercializacion de polizas, optimiza procesos administrativos y selecciona riesgos
adecuados, contribuyendo a la eficiencia operativa y a la calidad de su cartera. Ademas, genera un
ambiente laboral positivo para sus empleados, brindando oportunidades de crecimiento,
estabilidad y desarrollo profesional. Por otro lado, genera valor a prestadores de servicios como
talleres mecanicos y latoneros a donde son enviados los vehiculos siniestrados y estos ganan
nuevos clientes, de manera similar sucede con centros de salud quienes ganan nuevos pacientes.
A través de estos pilares, Delta Brokers consolida su liderazgo en el sector asegurador, aportando
valor a todas las partes involucradas.

. Cuales son los valores estratégicos que potenciamos?

Los wvalores estratégicos que potencia Delta Brokers son el respeto, el servicio
personalizado, la confianza y transparencia, y la honestidad en el servicio. Se fomenta el respeto
como base fundamental para las relaciones con clientes, aseguradoras y colaboradores, asegurando
un trato equitativo y profesional. Se prioriza un servicio personalizado, adaptado a las necesidades
de cada cliente, garantizando una asesoria integral en la gestion de seguros. La confianza y
transparencia son esenciales en cada interaccion, asegurando informacion clara y procesos justos.
Finalmente, la honestidad en el servicio permite que se actie con integridad, protegiendo los
intereses tanto del cliente como de las compaiiias de seguros.

Después de haber respondido a las preguntas se establecen los fundamentos para formular

la mision para Delta Brokers, la declaratoria de mision se expresa a continuacion:
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2.4.1. Declaratoria de la mision

“En Delta Brokers, nos comprometemos a ofrecer un servicio de intermediacion de seguros
basado en el respeto, la honestidad, la confianza y la transparencia, brindando a nuestros clientes
una atencion personalizada y soluciones adaptadas a sus necesidades.”

2.5. Estrategia Empresarial

La estrategia empresarial son las acciones y decisiones que una empresa toma para alcanzar
sus objetivos. Estas estrategias estdn relacionadas con la mision, la vision, los valores y los
objetivos generales de la organizacion. Una estrategia de negocio es la guia que seguira la empresa
para lograr sus metas y asegurar su éxito en el mercado (Rivera, 2024).

Para definir la estrategia empresarial se ha dado respuesta a las siguientes preguntas:

. Cuales son las tendencias de nuestro mercado mas importantes para nosotros?

Para Delta Brokers es de suma importancia mantenerse actualizado en cuanto a tendencias
del mercado asegurador, como por ejemplo, actualmente la tendencia es incursionar en el mercado
de seguros masivos ya que estos perduran a través del tiempo y permiten al negocio ser sostenible.

. Como debemos llegar a nuestros clientes y mantenernos en el mercado?

Delta Brokers a lo largo de su trayectoria se ha caracterizado por llegar a nuevos clientes a
través de referencias de clientes antiguos y prestadores de servicios como talleres mecénicos o
centros de salud, quienes han recomendado el buen servicio que han recibido. Para mantenerse en
el mercado, se debe actualizar las formas de llegar a los clientes a través del marketing en redes
sociales.

,Qué tratamiento debemos dar a nuestros competidores y otros stakeholders?

Delta Brokers debe mantener un trato de cordialidad y respeto con los otros brokers para

tener una competencia sana. La empresa cuenta con alianzas estratégicas con otros brokers para
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obtener beneficios en tarifas de seguros de asistencia médica debido al aumento del volumen de
clientes. Delta brokers debe mantener un buen trato con las companias de seguros ya que ambas
partes se benefician de manera comercial y operativa de su trabajo en conjunto. Por ultimo, la
empresa tiene una buena relacion con los prestadores de servicios como talleres mecanicos,
latoneros y centros de salud, ya que ambos se benefician de ser referenciados.
. Qué factores estratégicos merecen una gestion prioritaria y especial?
Se ha identificado que Delta Brokers debe dar una gestion prioritaria a los siguientes
factores estratégicos, debido a que estos son esenciales para su negocio.
1. Conocimiento de la competencia
2. Desarrollo de imagen
3. Alianzas estratégicas
4. Relacion con los clientes
5. Relacidén con las aseguradoras
6. Factores comerciales
7. Experiencia en ramas no convencionales
8. Experiencia en siniestros complejos
9. Compromiso con la transparencia
10. Fidelizacion de clientes
. Qué tipo(s) de estrategia(s) de valor debemos emplear?
Las estrategias de crecimiento que Delta Brokers debe utilizar son las siguientes:
1. Vinculacién de clientes
2. Alianzas estratégicas

3. Desarrollo de mercado
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Una vez que se han respondido las preguntas anteriores, se puede proceder a elaborar una
matriz para identificar los factores estratégicos. En esta matriz, los factores estratégicos relevantes
para Delta Brokers se colocaran tanto en la parte horizontal (filas) como en la parte vertical
(columnas). Esta matriz permitird analizar las interrelaciones entre los diferentes factores

estratégicos y como influyen en la situacion de Delta Brokers.
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Tabla 2

Matriz de identificacion de factores estratégicos

Matriz de identificacion de factores estratégicos

CONOCIMIENTO DE| DESARROLLO |  ALIANZAS T:%:?_E: RELACION CON | FACTORES Ex:i::g;ﬁ:gm E?;ETQ?EE:S COMPROMISO CON | FIDELIZACION |HORIZONTALES
LA COMPETEMCIA | DEIMAGEN |ESTRATEGICAS CLIENTES ASEGURADORAS| COMERCIALES CONVENCIONALES| COMPLEJOS LA TRANSPARENCIA | DE CLIENTES (UNOS)

CONOCIMIENTO DE LA COMPETENCIA
DESARROLLO DE IMAGEN
ALIANZAS ESTRATEGICAS

RELACION CON LOS CLIENTES
RELACION CON ASEGURADORAS
FACTORES COMERCIALES
EXPERIENCIA EN RAMOS NO
CONVENCIONALES

EXPERIEMNCIA EN SINIESTROS
COMPLEJOS

COMPROMISO CON LA
TRANSFARENCIA

FIDELIZACION DE CLIENTES
VERTICALES (BLANCOS)
HORIZONTALES (UNOS)
TOTAL
ORDEN IMPORTANCIA

Fuente: Elaboracion propia
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La fuerza impulsora, en el caso de Delta Brokers, es la relacion con las aseguradoras. Los factores clave de éxito son los factores

comerciales, la fidelizacion con los clientes, desarrollo de imagen y el compromiso con la transparencia.
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2.5.1. Fuerza impulsora: Relacion con las aseguradoras

Para Delta Brokers es muy importante mantener una buena relacion con las aseguradoras,
ya que ambas trabajan en conjunto obteniendo beneficios tanto comerciales como operativos, una
buena relacion con las aseguradores permite a Delta Brokers obtener mejores tasas, coberturas y
condiciones para las podlizas de sus clientes, ademds permite una mejor respuesta en caso de
siniestro.
2.5.2. Factores clave de éxito

e Factores comerciales

Para Delta Brokers existen factores comerciales clave como la demanda del mercado
asegurador la cual indica las necesidades y preferencias de los clientes, esto es importante para la
empresa para saber en qué ramos expandirse mas, por ejemplo, en la actualidad la tendencia del
mercado es los seguros masivos. Otro factor importante es la competencia, es importante saber a
qué tasas, coberturas y condiciones estdn accediendo los demds brokers al momento de la
comercializacion de polizas, ademas del servicio que proporcionan a sus clientes pues la atencion
al cliente es otro factor importante a tomar en cuenta ya que éste es importante para la captacion y
fidelizacion de clientes. Finalmente, es importante estar en constante actualizacion de las
regulaciones y normativas, ya que éstas pueden influenciar positiva o negativamente en ciertos
ramos.

e Fidelizacion con los clientes

Para Delta Brokers, la fidelizacion de clientes es un pilar fundamental en su estrategia de
crecimiento. La empresa busca ofrecer un servicio personalizado y eficiente, asegurando que cada
cliente reciba asesoria integral y soluciones adaptadas a sus necesidades. A través de un

seguimiento constante y atencion agil en caso de siniestros, Delta Brokers fortalece la confianza y
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lealtad de sus clientes. Ademds, una comunicacion efectiva permite mantener relaciones
comerciales a largo plazo, garantizando un servicio de excelencia y diferenciacion en el mercado
asegurador.
e Desarrollo de imagen

La imagen corporativa de Delta Brokers es un factor estratégico clave para consolidar su
posicionamiento en el sector asegurador. La empresa se enfoca en proyectar una imagen de
confianza, solidez y profesionalismo, lo que se refleja en la calidad de su servicio y la transparencia
en sus procesos. Delta Brokers refuerza su reputacion y credibilidad, permitiendo generar mayor
reconocimiento en el mercado. Ademads, la constante capacitacion de su equipo fortalece su
identidad como un broker confiable y en constante evolucion.

e Compromiso con la transparencia

El compromiso con la transparencia es un valor esencial para Delta Brokers, ya que permite
generar confianza tanto en sus clientes como en sus aliados estratégicos. La empresa se esfuerza
por brindar informacion clara y precisa sobre las condiciones de las polizas, tasas y coberturas,
evitando ambigiiedades y garantizando que los asegurados tomen decisiones informadas. Ademas,
mantiene una gestion ética en todos sus procesos, cumpliendo con las normativas vigentes y
promoviendo la honestidad en cada negociacion.
2.6. Conclusion

El direccionamiento estratégico de Delta Brokers se fundamenta en su mision y vision,
que sirven como pilares esenciales para su crecimiento y consolidacion en el sector asegurador. La
mision de la empresa refleja su compromiso con la intermediacion de seguros basada en el respeto,
la honestidad, la confianza y la transparencia, asegurando un servicio personalizado que aporte

valor tanto a clientes como a aseguradoras. Esta declaracion guia su actuar diario, garantizando
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que cada cliente reciba asesoria integral y soluciones adaptadas a sus necesidades. Al mismo
tiempo, la vision establece un horizonte claro, definiendo a Delta Brokers como una empresa que
busca convertirse en el corredor de seguros preferido de la region del austro en los proximos tres
afios, destacandose por su excelencia en el servicio y su asesoria especializada en administracion
de riesgos asegurables.

Ademés, la estrecha relacion entre la mision, la vision y los valores estratégicos refuerza
la identidad y cultura organizacional de Delta Brokers. La empresa se distingue en el mercado por
su servicio personalizado, lo que le permite fidelizar clientes y construir relaciones de largo plazo.
Su mision enfatiza el valor de la confianza y la transparencia en cada interaccion, asegurando que
tanto los asegurados como las compaiiias de seguros reciban informacion clara y precisa. Por otro
lado, su vision orienta sus esfuerzos hacia el liderazgo regional, impulsando estrategias de
crecimiento basadas en la expansion del mercado, alianzas estratégicas y desarrollo de imagen
corporativa.

En conclusion, Delta Brokers ha establecido un direccionamiento estratégico bien definido
que le permite diferenciarse y fortalecer su competitividad en el mercado asegurador. Su mision
garantiza un servicio de calidad y un trato ético con clientes y aseguradoras, mientras que su vision
marca el camino para su expansion y posicionamiento en la region. Al alinear estos elementos con
sus valores estratégicos, la empresa asegura un crecimiento sostenible y la consolidacion de su
reputacion como un broker confiable y profesional.

Ademas, su estrategia empresarial se sustenta en una sélida relacion con las aseguradoras
como fuerza impulsora, permitiéndole obtener mejores condiciones para sus clientes y optimizar
su gestion operativa. Los factores clave de éxito incluyen la fidelizacion de clientes mediante un

servicio personalizado, el desarrollo de una imagen corporativa solida que refuerce su credibilidad
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en el mercado, el compromiso con la transparencia para garantizar confianza y cumplimiento
normativo, y los factores comerciales, que abarcan el conocimiento del mercado, la competencia
y la actualizacion constante en regulaciones y normativas. Estos elementos estratégicos permiten
a Delta Brokers mantenerse competitivo y asegurar su crecimiento sostenible en el sector

asegurador.
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Capitulo 111
Planificacion estratégica a largo plazo
3.1. Justificacion
Las PYMES (pequefias y medianas empresas) en Ecuador representan una parte
importante de la economia del pais. Alrededor del 80% de las empresas constituidas en Ecuador
corresponden a PYMES, lo que las convierte en un objeto central de estudio en la teoria
administrativa debido a su significativa representacion econdmica. ( Ortiz-Choez, et al, 2024)

La mayoria de las empresas en Ecuador se adhieren a practicas comerciales tradicionales,
que generalmente carecen de estrategias y planificacion formal. Esta falta de enfoque estratégico
impide la planificacion a largo plazo y conduce a operaciones diarias improvisadas y a la ausencia
de procedimientos formales.

Conocer que existen falencias dentro del manejo y planificacion en las empresas
ecuatorianas es clave para abordar el tema enfocado especificamente en un sector que se encuentra
desatendido, pues en su mayoria no existe una idea clara ni estudios confiables que soporten a las
MIPYMES. Es destacable la necesidad de replantear el enfoque tradicional de las empresas, que
se ha llevado a cabo durante muchos afios, priorizando la estrategia y la planificacion como
herramientas indispensables para el éxito sostenido (Valencia & Erazo, 2016).

3.2. Planificacion estratégica a largo plazo

Después de definir la vision y mision de Delta Brokers, es vital crear un plan estratégico a
largo plazo, este plan debe considerar los desafios y oportunidades del futuro, enfocandose en los
temas mas importantes. Ademas, debe establecer metas claras y medibles, y utilizar herramientas
para seguir el progreso.

En este apartado se detallan los elementos fundamentales para la planificacion y gestion
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del futuro empresarial: se identificardn los temas y asuntos estratégicos clave, se estableceran
objetivos a largo plazo con sus respectivos indicadores de desempeiio (KPIs) y se consolidara todo
en un cuadro de mando integral. Este proceso busca asegurar que la empresa alcance su vision
futura, alineando las acciones presentes con la direccion estratégica, mediante un enfoque
estructurado y la aplicacion de técnicas de gestion adecuadas (Bojorquez & Pérez, 2013).
3.3. Temas estratégicos
La planificacion a largo plazo comienza con la identificacion de los temas estratégicos,
¢stas son areas de gestion muy importantes para la empresa. Estos temas, derivan de la cadena de
valor y estan alineados con la estrategia empresarial, sirven para definir los asuntos estratégicos y
guiar la toma de decisiones en el futuro.
e Los temas estratégicos se caracterizan por:
e Ser procesos o areas de suma importancia en la empresa.
e Estan directamente relacionados con la estrategia empresarial, la mision, la vision y los
valores de la empresa.
e Tener un impacto significativo en el crecimiento de la empresa.
e Requerir una gestion a largo plazo, siendo este de 3 a 5 afios (Encalada et al., 2024).
A continuacion, se indican los temas estratégicos que se han identificado para Delta
Brokers.
e (estion de aseguradoras
e Gestion de siniestros
¢ Gestion de precios
e Analisis de mercado

e Valor del cliente



e Servicio

e Retencidn de cliente

e (Qestion de clientes

e Marca

e Responsabilidad social

3.3.1. Identificacion de temas criticos

Para determinar los temas criticos, se utiliz6 una matriz en la cual se incluyeron los diez
temas estratégicos previamente identificados. A cada tema se le asign6 un peso, clasificandolos en
tres niveles: A, B o C. El nivel A indica los temas de mayor importancia para la organizacion,

mientras que el nivel C representa los de menor relevancia. Se colocan las perspectivas solo en los

temas con niveles A.

Tabla 3

Matriz de definicion de los temas estratégicos

Definicion de los temas estratégicos
Ponderacién Perspectivas  del
Factores Temas .
tratéoi tratéoi Observaciones cuadro de mando
estratégicos estratégicos .
g £ AIB C integral
Gestion de Mantener una buena relacion .
X De procesos internos
aseguradoras con las aseguradoras.
) ) Garantizar que la aseguradora )
Relacion con Gestion de . . . Cliente y otros
. X indemnice de manera justa al
aseguradoras siniestros stakeholders
asegurado.
Gestion de
. X
precios
e Actualizar  constantemente ..
Factores Analisis de ) ., Econdmica y
) X informacion sobre el mercado .
comerciales mercado financiera
asegurador.




32

Fidelizacién de
clientes

Valor del cliente

Incrementar la rentabilidad
de la empresa a través del
reconocimiento de la marca.

Econdémica y
financiera

Servicio

Brindar un servicio
personalizado basado en las
necesidades de los clientes.

Crecimiento y
aprendizaje

Retencion de

cliente
Gestion de
Desarrollo  de clientes
imagen
Marca
Compromiso de | Responsabilidad
la transparencia social

Los temas criticos que se ponderaron con un nivel de A, son:

Gestion de aseguradoras

e (Qestion de siniestros

e Analisis de mercado

e Valor del cliente

e Servicio

La definicién de los temas criticos tiene el propoésito de dar paso al planteamiento de los

asuntos estratégicos, lo cual se llevara a cabo a continuacion.

3.4. Definicion de los asuntos estratégicos

Los asuntos estratégicos representan los desafios y oportunidades mas apremiantes para la

organizacion, tanto interna como externamente. Surgidos de los temas criticos, estos asuntos tienen

un impacto directo en la capacidad de la empresa para alcanzar su vision, cumplir su mision y

ejecutar su estrategia, todo ello en consonancia con los valores fundamentales que la guian

(Encalada et al., 2024).

Los asuntos estratégicos externos son ajenos a la organizacion, sin embargo, son de alto
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interés debido a que estos influyen en el éxito de la estrategia empresarial. Se clasifican en
oportunidades y amenazas. Las oportunidades son circunstancias externas positivas que pueden
ayudar a la organizacion a alcanzar sus objetivos. Por otro lado, las amenazas son factores externos
negativos que pueden representar un obstaculo en la consecucion de los objetivos y el crecimiento
de la organizacion. (Saenz. A, Weber. H , 2024)

Los asuntos estratégicos internos implican un estudio en cuanto a recursos financieros,
maquinaria, equipos, talento humano, tecnologia y otros recursos con los que la empresa cuente
para llevar a cabo sus operaciones actuales o futuras. Lo que busca es encontrar las principales
fortalezas y debilidades de la empresa; las primeras corresponden a fuerzas promotoras del alcance
de los objetivos empresariales; mientras que las segundas son obstaculos o limitaciones para la
consecucion de dichas metas (Mogrovejo & Penafiel, 2015).

En la siguiente tabla, se observa las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

cada uno de los temas criticos previamente seleccionados para Delta Brokers.
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Tabla 4

Definicion de asuntos estratégicos

DEFINICION DE LOS ASUNTOS ESTRATEGICOS

TEMAS CRITICOS

ASLUNTOS ESTRATEGICOS

FORTALEZAS:

Gestion de aseguradoras

La empresa tiene una buena relacion con las aseguradoras,

Gestion de siniestros

La empresa tiene personal calificado para lagestion de siniestros.

Andlisis de mercado

La empresa tiene acceso a buenas fuentes de infarmacion para el andlisis de mercado.

Valor de cliente

La empresa cuenta con un solido reconocimiento por parte de sus clientes.

Servicio

La empresa ofrece un servicio personalizado.

TEMAS CRITICOS

DEBILIDADES:

Gestion de aseguradoras

La empresa tiene poco personal capacitado para el proceso de cotizacion con las aseguradoras.

Gestion de siniestros

La empresa tiene una capacidad limitada para gestion de siniestros,

Andlisis de mercado

La empresa no cuenta con la tecnologia mas avanzada para un andalisis de mercado.

Valor de cliente

La empresa tiene una limitacion en la oferta de precios competitivos.

Servicio

La empresa no cuenta con una plataforma digital en linea.

TEMAS CRITICOS

OPORTUNIDADES:

Gestion de aseguradoras

La empresa tiene la oportunidad de recibir capacitaciones gratuitas por parte de las aseguradoras,

Gestion de siniestros

La empresa tiene la oportunidad de capacitar a gran parte de su personal en el drea de siniestros.

Andlisis de mercado

La empresa tiene la oportunidad de identificar segmentos de mercado especificos como seguros masivos.

Valor de cliente

La empresa tiene la oportunidad de mejorar el servicio personalizado.

Servicio

La empresa tiene la oportunidad de crear una plataforma digital en linea.

TEMAS CRITICOS

AMENATAS:

Gestion de aseguradoras

Las aseguradoras pueden vender seguros de manera independiente, sin laintermediacion de un broker.

Gestion desiniestros

La escacez de repuestos en siniestros del ramo de vehiculos.

Andlisis de mercado

Inestabilidad politicaen el Ecuador, puede afectar directamente al ramo de transporte importaciones,

Valor de cliente

La competencia desleal de otros brokers.

Servicio

Avancetecnologico de brokers més grandes, lo cual les permite brindar un mejor servicio y robarse el mercado.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de Damian Encalada (2024)

Para evaluar la relacion entre el entorno interno y externo de la empresa, se completa el analisis FODA, que combina las

fortalezas y debilidades identificadas previamente con las oportunidades y amenazas del entorno, una vez definidos los asuntos

estratégicos.
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Tabla 5

Matriz de Analisis FODA

Orden de

Total |, .
importancia

— | — |

olojlol—lolole|le|— e
N N SR = 2 B P N S =Y

ololol—lole|le|e|——

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de Damian Encalada (2024).
En la tabla nimero 5 se colocan valores de 0 y 1, el nimero 1 significa que hay relacion de las fortalezas con las oportunidades
y amenazas, y de las debilidades con las oportunidades y amenazas, por otro lado el numero 0 significa que no existe ningtn tipo de
relacion. En la columna del total se realiza la sumatoria de las interacciones de ceros y unos, estos se comparan con la sumatoria entre

de las fortalezas con el total de nuestras oportunidades y debilidades y asi mismo con las debilidades. Para establecer el orden de
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importancia el resultado debe ser mayor al 50% del méximo puntaje posible; en este caso
debe ser mayor o igual a 5. Cuando esta condicion se logra cumplir estos se convierten en asuntos
criticos. A continuacion, se muestran los resultados de la sumatoria de totales para su comparacion.
Tabla 6

Resultados Matriz FODA

RESULTADOS MATRIZ FODA

Total Fortalezas
50% total nimero de oportunidades y amenazas

5
3
Total debilidades 5
3

50 % total de nimero de oportunidades y amenazas

Fuente: Elaboracion propia.
Total de fortalezas escogidas:
e Laempresa ofrece un servicio personalizado
e Laempresa cuenta con un solido reconocimiento por parte de sus clientes.
e Laempresa tiene una buena relacion con las aseguradoras.
e Total debilidades encontradas:
e [aempresa tiene una capacidad limitada para gestion de siniestros.
e Laempresa no cuenta con una plataforma digital en linea.
e La empresa tiene poco personal capacitado para el proceso de cotizaciéon con las
aseguradoras.
3.4.1. Evaluacion de la robustez estratégica
Después de seleccionar los asuntos criticos y los asuntos estratégicos de Delta Brokers es
necesario realizar un analisis de robustez, este andlisis permite analizar la puntuacion de los

asuntos criticos y estratégicos, seglin la ponderacion, su sumatoria debe dar un total de 100%, asi
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mismo es necesaria su calificacion que varia desde el 1 al 4 seglin sea su importancia y al final es

necesario hacer la calificacion ponderada de cada fortaleza, debilidad, oportunidad y amenaza que

se realiza multiplicando la ponderacion con la calificacion de cada una.

Tabla 7

Matriz de evaluacion de asuntos estratégicos

Evaluaciéon de la robustez estratégica

Asuntos criticos Ponderacién| Calificacién| Calificacion ponderada

FORTALEZAS:
La empresa ofrece un servicio personalizado. 23,0% 4 0,92
La empresa cuenta con un solido reconocimiento por parte de sus clientes. 19,0% 4 0,76
La empresa tiene una buena relacién con las aseguradoras. 16,0% 3 0,48

DEBILIDADES:
La empresa tiene una capacidad limitada para gestion de siniestros. 9,0% 1 0,09
La empresa tiene poco personal capacitado para el proceso de cotizacion con las aseguradoras. 8,0% 1 0,08
La empresa no cuenta con una plataforma digital en linea. 25,0% 2 0,5
Total 100% 2,83
Asuntos estratégicos externos Ponderacion| Calificacion| Calificacion ponderada

OPORTUNIDADES:
La empresa tiene la oportunidad de recibir capacitaciones gratuitas por parte de las aseguradoras. 14,00% 4 0,56
La empresa tiene la oportunidad de capacitar a gran parte de su personal en el drea de siniestros. 7,00% 3 0,21
La empresa tiene la oportunidad de identificar segmentos de mercado especificos como seguros masivos. 11,00% 3 0,33
La empresa tiene la oportunidad de mejorar el servicio personalizado. 10,00% 3 0,3
La empresa tiene la oportunidad de crear una plataforma digital en linea. 15,00% 4 0,6
AMENAZAS:

Las aseguradoras pueden vender seguros de manera independiente, sin la intermediacion de un broker. 10,00% 1 0,1
La escacez de repuestos en siniestros del ramo de vehiculos. 7,00% 2 0,14
Inestabilidad politica en el Ecuador, puede afectar directamente al ramo de transporte importaciones. 8,00% 2 0,16
La competencia desleal de otros brokers. 9,00% 1 0,09
Avance tecnologico de brokers mas grandes, lo cual les permite brindar un mejor servicio y robarse el mercal 9,00% 1 0,09
Total 100% 2,58

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de Damian Encalada (2024).

Al obtener los valores totales de la calificacion ponderada se puede observar los asuntos

criticos y estratégicos externos que tienen mayor robustez en Delta Brokers, ambos valores superan

al 2,5 en la calificacion total ponderada, esto nos muestra que el trabajo a desarrollar sera resolutivo

y generara resultados positivos dentro de Delta Brokers.

Es importante destacar que el andlisis que sigue se centra exclusivamente en las fortalezas

y debilidades de la empresa. Esto se debe a que, al ser factores internos, la empresa tiene la

capacidad de influir directamente en ellos. En contraste, las oportunidades y amenazas, aunque

relevantes, son factores externos que, si bien pueden ser gestionados, no estan bajo el control

directo de la organizacion.
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3.4.2. Estrategia de valores

Se establecen cuatro tipos de estrategias de valor al interrelacionar los asuntos criticos y
asuntos estratégicos externos mas relevantes. Esto se traduce en la formulacién de Fortaleza-
Oportunidad (FO) Fortaleza-Amenaza (FA), asi como estrategias que buscan superar las
debilidades; Debilidad-Oportunidad(DO) y minimizando el impacto de las amenazas; Debilidad-
Amenaza (DA). Estas se encuentran en la tabla de Estrategias de Valor (Anexo 1).

3.5. Definicion de objetivos estratégicos a largo plazo

En funcion a los asuntos criticos y asuntos estratégicos externos se han formulado las
estrategias mencionadas previamente. A consecuencia de éstas se establecen seis objetivos
estratégicos, cada objetivo corresponde a uno de los asuntos estratégicos criticos (Anexo 2).

“Los objetivos estratégicos son metas a largo plazo que determinan la planificacion
operativa de una empresa durante su vida. Se puede decir que son la brajula para dirigir las
actividades de una compaiiia hacia el cumplimiento de sus propositos” (Palacios, 2023).

Los seis objetivos estratégicos a largo plazo, resultantes del analisis FODA (fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas), se presentan de forma resumida a continuacion.
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Matriz de objetivos estratégicos

39

ASUNTO CRITICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

F1: La empresa ofrece un servicio

personalizado.

Consolidar la posicion de la empresa como lider en el mercado de
seguros de la region del Austro mediante la implementacion de
estrategias de servicio personalizado en un plazo de 3 afios.

F2: La empresa cuenta con un silido
reconocimiento por parte de sus clientes

Aumentar en al menos un 30% la tasa de clientes nuevos en un
plazo de 3 afios.

F3: La empresa tiene una buena relacion con las
aseguradoras

Aumentar en al menos un 30% la produccién de seguros en un
plazo de 3 afios.

Dil: La empresa tiene una capacidad limitada
para gestion de siniestros

Aumentar en al menos un 15% la satisfaccidn del cliente en un
plazo de 3 afios.

D2: La empresa tiene poco personal capacitado
para el proceso de cotizacion con las
aseguradoras

Reducir en al menos un 15% los tiempos de respuesta del proceso
de cotizacion de seguros en un plazo de 3 afios.

D3: La empresa no cucnta con una plataforma
digital en linea

Desarrollar una plataforma digital en un plazo de 3 aflos.

Fuente: Elaboracion propia

Los objetivos estratégicos propuestos para Delta Brokers son los siguientes:

1. Consolidar la posicion de la empresa como lider en el mercado de seguros de la region del

Austro mediante la implementacioén de estrategias de servicio personalizado en un plazo

de 3 afios.
2.
3.
4.
5.
seguros en un plazo de 3 afos.
6.

Aumentar en al menos un 30% la tasa de clientes nuevos en un plazo de 3 afios.
Aumentar en al menos un 30% la produccion de seguros en un plazo de 3 afios.
Aumentar en al menos un 15% la satisfaccion del cliente en un plazo de 3 afios.

Reducir en al menos un 15% los tiempos de respuesta del proceso de cotizacion de

Desarrollar una plataforma digital en un plazo de 3 afos.

3.6. Definicion de indicadores clave de desempefio

Los indicadores clave de desempefio o KPIs son métricas cuantitativas o cualitativas que
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las organizaciones utilizan para evaluar su progreso hacia el logro de metas y objetivos especificos.
En otras palabras, son medidas que indican qué tan bien estd funcionando una empresa, un
departamento o un individuo en relacidon con sus objetivos estratégicos (Arosemena, 2022).

A continuacion, se presenta una matriz de los objetivos definidos para Delta Brokers, y los
correspondientes indicadores que permiten su medicion:

Tabla 9

Matriz de definicion de los indicadores clave de desemperio

Definicion Indicadores Clave de Desempeino
Objetivos Indicadores clave de desempeno

Consolidar la posiciéon de la empresa como lider en
el mercado de seguros de la regiéon del Austro en un
plazo de 3 anos.

Numero uno en el ranking de
seguros del austro.

Aumentar en al menos un 30%6 la tasa de clientes Tasa de adquisiciéon de nuevos
nuevos en un plazo de 3 afios clientes.

Aumentar en al menos un 30%6 la produccién de

- Iindice de produccién de seguros.
seguros en un plazo de 3 anos.

Aumentar en al menos un 1596 la satisfaccién del

. — Indice de satisfaccion del cliente.
cliente en un plazo de tres anos.

Reducir en al menos un 15%%6 los tiempos de
respuesta del proceso de cotizacion de seguros en indice de tiempos de respuesta.
un plazo de tres anos.

Implementar un sistema de plaforma digital en un

plazo de 3 afios Plataforma digital operativa.

Fuente: Elaboracion propia

La tabla mostrada detalla los seis objetivos formulados, y para cada uno, se incluye un
indicador clave de desempefio que facilitard la demostracion de su cumplimiento a través del

tiempo esperado.
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3.7. Cuadro de mando integral

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es una herramienta de gestion estratégica que permite
a las empresas integrar sus estrategias de manera global y completa en un sistema tnico y estable.
Este sistema se centra en el seguimiento de objetivos especificos a lo largo del tiempo, utilizando
indicadores clave de rendimiento (KPIs) y acciones concretas. El CMI se construye sobre cuatro
perspectivas esenciales: la financiera, la del cliente y otros stakeholders, la de los procesos internos
y la de aprendizaje y crecimiento. Al evaluar estas cuatro perspectivas de manera integral, el CMI
asegura que se midan los resultados necesarios para alcanzar los objetivos estratégicos de la
empresa, proporcionando una vision equilibrada y completa del desempefio organizacional.
(Kaplan & Norton, 2009)

Hoy en dia, gracias al cuadro de mando integral, tu estrategia empresarial puede centrarse
en una serie de objetivos interrelacionados, medidos mediante diversos indicadores y vinculados
a planes de accidon concretos. Esto permite alinear completamente el comportamiento de los
miembros de tu organizacion hacia la consecucion de sus metas (Ivlev, 2024).

3.7.1. Mapa estratégico

El mapa estratégico se ha construido a partir de los seis indicadores clave de desempefo
previamente establecidos, los cuales se distribuyen entre las cuatro perspectivas clave: economia
y finanzas, de clientes y otros stakeholders, de procesos internos y por ultimo de aprendizaje y
crecimiento. Cada indicador clave de desempefio se ubica en el area correspondiente a su
perspectiva y se conecta con otros mediante lineas, representando las relaciones de causa y efecto.
Este enfoque asegura que los resultados de una perspectiva influyen en las demés, promoviendo
asi la optimizacion y mejora constante de la estrategia empresarial.

Figura 1
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de Damian Encalada (2024).

3.7.2. Tablero de control

El Tablero de control ofrece una vision general y detallada de los objetivos estratégicos a

largo plazo, organizados por perspectiva, tema critico y asunto estratégico, y complementados con

indicadores clave de desempefio y estrategias de valor especificas. Para cada objetivo, se establece

un presupuesto referencial que abarca todos los periodos relevantes, proporcionando asi una

herramienta integral para el seguimiento y la gestion del progreso estratégico de Delta Brokers,

todo ello enmarcado en las cuatro perspectivas fundamentales del mapa estratégico. Todo esto se

puede observar en la siguiente tabla:
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Tabla 10
Tablero de Control
TABLERO DE CONTROL
. . ESTRATEGIA INTEGRAL DE | PRESUPUESTO
PERSPECTIVA | TEMA CRITICO | ASUNTO CRITICO | OBJETIVO ESTRATEGICO | INDICADOR CLAVE DE DESMPERNG VALOR REFERENCIAL
Consolidar 1a posicidn de la
CRECIMIENTO Y Servici La empresa offoce un | empresa como lider en ¢l mercado Nilmero uno en ¢l ranking de seguros del Croecer en ¢l mercado de seguros $1.500,00
APRENDIZATE R servicio personalizado. | de seguros de la regidn del Austro austro. Masivos. :
en un plazo de 3 aftos.
ECONOMICA Y - R olie 9 | Aumentaren sl mens un 30% I enfocado l'fmuﬂiﬁﬁ doosde 86
Valor de cliente tasa de clientes 1 Tasa de isicidn de lientes. 200,00
FINANC or de cliend imiento por c |end£ ;u;urmmpm s de adquisici nuevos cliend e it ey o §4.200,
parte de sus clientes. ' atraiga a nuevios clientes.
i La empresa tiene una | Aumentar en al menos un 30% la
DE PROCESOS Gestion de . . . . Implementar un software de seguros
buena relacidén con las | produccidn de seguros e un plaze fndice de produccitn de seguros. . 5460000
[NTERNOS asepuradoras _ de 3 aftos. para Oplimizar procesos.
CLIENTES ¥ . La empresa tiene una | Aumentar ¢n al menos un 15% la . .
Gestidn de C tar al personal en tidn de
OTROS mi"mn capacidad limitads para | satisfaccion del cliente en un plazo ndice de satisfaccién del cliente. A iiniﬁm‘:‘ e 500,00
STAKEHOLDERS pestidn de siniestros. de tres afbos. '
La empresa tiene poco i )
1 itado Raducir en al menos un 15% los
DE PROCESOS Gestidn de ' tiempos de respuesta del proceso . . Capacitar al personal en ¢l proceso de
1 proceso de Indice de t de ta. 00
INTERNOS asseguradorss ﬁz:cltm con las de cotizacidn de seguros en un e e G mespues cotizacidn con las aseguradoras. el
lazo de tres aflos.
aseguradoras. r
La empresa no cuenta Implementar un sistema de .
CRECIMIENTO Y C lataforma en |
APRENDIZATE Servicio con una platsforma | plaforma digitsl en un plaeo de 3 Plataforma digits] operstiva fear A ”m " o e que £700,00
digital en linea aitos. e
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3.8. Plan Estratégico a largo plazo
El plan estratégico desglosa cada estrategia clave para generar valor, indicando sus metas especificas. Ademas, presenta un

calendario trimestral que abarca tres afos, donde se detallan los plazos para implementar cada estrategia, junto con los recursos

necesarios para llevarlas a cabo con éxito.
Tabla 11

Plan estratégico a largo plazo

PLAN ESTRATEGICO
Estrategia empresarial: Su estrategia empresarial se sustenta en una s6lida relacién con las aseguradoras como fuerza impulsora, permitiéndiole obtener mejores condiciones para sus clientes y optimizar su gestidn operativa.
Recursos Responsabl
Estrategias integrales de valor Ci trimestral Presupuesto - Objetives estrategicos Evidencias
1 2 3) 4 5] 6] 7] B 9 10 11| 12|De personal Fisicos Primario De apoyo
m“: . ial depm'lm‘ to * dqm'lm“:n wmic:]‘ ]:a:unwua1 Ihmh wﬁlj‘;ﬁ;ﬁ Lot sl
C | mercado de ! Soft i LTDA es el mimere
mmcm“m téenice, personal de 1“ MI} 51.500,00 Gerente general personal de operaciones ¥ | mercade de segures de la en el T:if n‘k e
8 : operaciones y personsl de personal de asistencia regidn del Austro en un del :S“m .
asistencia médica mddica. plazo de 3 aflos. :
Diesamollar un plan de
et fncad N Aumentar en al menos un | DELTA BROKERS CIA
il Ingl ml enf 1 m_f] ! i = Software y £4.200,00 Personal extemo que Gerente general y 30% la tasa de clientes  [LTDA sumenté 1a tasa de
Mfc' = del e .a ! '?] c:] hardware : mandia redes sociales, depantamento comercial nuevos an un plazo de 3 nuevos clientes en al
imagen de la empresa. y que mandsja redes sociales, aflos. menos un 30%.
airaiga a nuevos clientes.
G-m:llll;gmaa] depmu:mm i 1
il emeniar w soffware de i "?““m"“'. e departamento técnico, | Aumentar en al menos un | DELTA BROKERS CIA
L ——— R Softwarey | (o000 | Pemonal evemo: |deparamento sdministiativo | 30% la produceion de LTDA sumentt la
DA I D “’."’.m'“"" hardware : ingeniero de sistemas contsble, personal de seguros en un plazo de 3 | produccién de seguros en
PIOCES0S. personal de siniestros ¥ Sy 1de aflos. Al un 30%
personal extema: ingenice de Y L : .
N siniestnos.
sistemas
Aumentar en al menos un | DELTA BROKERS CLA
Capacitar al personal en la Gerente general, aquipo de Software y $500,00 Equipo de capacitacién de Gerente 1 15% 1a satisfaccidn del LTDA sumentd la
gostidn de siniestros. capacitacidn de aseguradoras. hardware aseguradoras. g cliente en un plazo de tres |satisfaccién del cliente en
o, al menos un 15%.
DELTA BROKERS CIA
Reducir en al menos un LTDA reduje los
Capacitar al personal en ¢l . . L 15% los tiempos de .
L Gerente general, equipo de Software y Equipo de capacitacién de tiempos de respucsta del
P e L capacitacién de aseguradoras. hardware 30000 aseguradoras. e g “.’“’“.‘m el = precese de cotizacién de
aseguradoras. cotizacién de segurs en un
SEEUT0S en &l menos un
plazo de tres aflos. a
15%.
X DELTA BROKERS CIA
Crear una plataforma en linea tém::f}' 2 o = 1.0 Software y $700,00 Personal extemno: e hn]]:: md‘i?i:]sm udc LTDA implementd un
que agilite procesos. in,gmiaoi de sis ) hardware ingeniero de sistemas., plan de 3 aflos: slsmna‘;il;iﬂ]suﬂmm

Fuente: Elaboracion propia
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3.9. Objetivos a corto plazo

Los objetivos a corto plazo son aspiraciones que se pretenden cumplir en un lapso de
tiempo reducido, usualmente un afio, y que se enfocan en areas especificas para lograr un impacto
inmediato.

Un objetivo a corto plazo se define por un periodo especifico, como por ejemplo una
semana o un mes. A menudo, estos son pequefios pasos que conducen a objetivos mas grandes.
Como resultado, los objetivos a corto plazo suelen ser mas faciles de lograr (Laoyan, 2025).

Con cada uno de los objetivos estratégicos a largo plazo se han realizado objetivos a corto

plazo para la empresa. Tienen una duraciéon maxima de 12 meses.

Tabla 12

Definicion de objetivos a corto plazo

Objetivos
estratégicos

Objetivo a corto plazo

Consolidar la
posicion de la
empresa como
lider en el
mercado de
seguros de la
region del Austro
en un plazo de 3
anos.

Incrementar el
volumen de ventas de
seguros masivos en al

menos un 6% en 12
meses.

Aumentar en al
menos un 30% la
tasa de clientes
nuevos en un
plazo de 3 anos.

Aumentar en al menos
un 5% la tasa de
clientes nuevos en un
plazo de 12 meses.

Aumentar en al
menos un 30% la
produccion de
seguros en un
plazo de 3 anos.

Aumentar en al menos
un 5% la produccién
de seguros en un
plazo de 12 meses.

Aumentar en al
menos un 15% la
satisfaccion del
cliente en un
plazo de tres anos.

Aumentar en al menos

un 3% la satisfaccion

del cliente en un plazo
de 12 meses.

Reducir en al
menos un 15% los
tiempos de
respuesta del
proceso de
cotizacion de
seguros en un
plazo de tres afios.

Reducir en al menos
un 3% los tiempos de
respuesta del proceso
de cotizacion de
seguros en los
proximos 12 meses.

Implementar un
sistema de
plaforma digital
en un plazo de 3
afnos.

Desarrollar una
plataforma digital en
un plazo de 12 meses.
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3.10. Matriz para la implementacion del Plan Operativo Anual

Un plan operativo es el resultado de convertir el plan estratégico en un mapa detallado que
describa exactamente qué accion llevard a cabo tu equipo cada semana o, a veces, incluso cada
dia. Un plan operativo incluird acciones pendientes e hitos que cada equipo o departamento debe
llevar a cabo para ejecutar el plan estratégico (Martins, 2024).

El POA brinda las acciones a realizar en un afio; se enfoca en alcanzar los objetivos
estratégicos anuales mediante tareas especificas y responsables asignados.

Se ha desarrollado una matriz para la ejecucion del plan operativo anual, la cual detalla los
seis objetivos a corto plazo establecidos, junto con sus caracteristicas particulares y un calendario
anual de implementacion. Asimismo, se ha incluido informacion relevante como los responsables

de cada tarea, los recursos necesarios y el presupuesto asignado para cada accion planificada.



Tabla 13

Matriz para la implementacion del plan operativo anual

ESTRATEGIAS INTEGRALE

MATRIZ PARA LA IMPLEMENTACION DEL PLAN OPERATIVO ANUAL
DE VALOR: Aumentar la produccién de seguros

para ser la empresa niumero uno del me

rcado de seguros de la region del Austro.
RECURSOS RESPONSABLES
ACCIONES O PROGRAMAS PRESUPUESTO IOBJETIVOS A CORTO PLAZO EVIDENCIAS
DE PERSONAL FISICOS PRIMARIO DE APOYO
DELTA
Departamento BROKERS
Gerente general, ; . )
comercial y Incrementar el volumen de incrementé el
Enfocar las ventas en los departamento Software y !
) i $ 500,00 [ personal de Gerente general. ventas de seguros masivos en volumen de
ramos de seguros masivos. comercial y personal|[  hardware : )
; 7 Pt asistencia al menos un 6% en 12 meses. | ventas de seguros
de asistencia médica. o ;
médica. masivos en al
menos un 6%.
Gerente general, DELTA
Desarrollar pagina de departamento Personal BROKERS
. el : Aumentar en al menos un 5% "
instagram que de visibilidad a comercial, y Software y externo que Gerente general y ) aumenté en al
$1.400,00 ! . |1a tasa de clientes nuevos en un n
la empresa y refuerce su personal externo hardware maneja redes |departamento comercial. P P A menos un 5% la
imagen. que maneja redes sociales. p g tasa de clientes
sociales. nuevos.
Gerente general;
departamento Gerente general, DELTA
TEnEe, Personal departamento técnico, o BROKERS
departamento Aumentar en al menos un 5% .
Desarrollar software de wrtamen Software y externo: departamento ! aumenté en al
administrativo $1.500,00 ; > e la produccién de seguros en
seguros. hardware ingeniero de | administrativo contable, menos un 5% la
contable, personal S : un plazo de 12 meses. !
‘ sistemas personal de operaciones produccién de
de operaciones, e
y personal de siniestros. seguros.
personal de
DELTA
t 1 ) BROKER:
) Gerente general, Equipo de Aumentar en al menos un 3% CXeRE
Capacitar al personal en la equipo de Software y . o : S ; aumenté en al
@ S HPO < $150,00 capacitacién de Gerente general la satisfaccion del cliente en un
gestion de siniestros. capacitacion de hardware menos un 3% la
aseguradoras. plazo de 12 meses. : Y
aseguradoras. satisfaccion del
cliente.
DELTA
) BROKERS reduj
; Reducir en al menos un 3% los EESEID
) Gerente general, : - en al menos un
Capacitar al personal en el ° Equipo de tiempos de respuesta del b
erson equipo de Software y H1pO ! puest: 3% los tiempos de
proceso de cotizacion con las : $150,00 capacitaciéon de Gerente general proceso de cotizacion de
capacitacion de hardware ac respuesta del
aseguradoras. aseguradoras. seguros en los proximos 12
ascguradoras. proceso de
meses. oee89
cotizacion de
seguros.
1
G:rcntct: gcnctra N Personal D 11 lataf DELTA
Crear una plataforma en linea _ Cepartamento Software y externo: esarrol’ar una p atatorma BROKERS
o técnico y personal $250,00 ) > Gerente general digital en un plazo de 12
que agilite procesos. } > hardware ingeniero de desarrollo una
externo: ingeniero A meses. -
; sistemas. plataforma digital.
de sistemas.
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3.11. Conclusion

La planificacion estratégica a largo plazo desarrollada para Delta Brokers constituye una
hoja de ruta clara y estructurada que orienta las acciones presentes hacia la consecucion de la vision
futura de la empresa. A través de la identificacion de temas estratégicos, la definicién de asuntos
criticos, la formulacidon de objetivos estratégicos y el disefio de indicadores clave de desempefio,
se ha logrado establecer un marco integral que permite alinear los recursos, capacidades y
esfuerzos de la organizacion con sus aspiraciones de crecimiento sostenible y liderazgo en el
mercado asegurador de la region del Austro.

El andlisis FODA, complementado por la evaluacion de robustez estratégica, permitio
identificar con precision las fortalezas y debilidades internas, asi como las oportunidades y
amenazas del entorno, lo que facilitd la formulacion de estrategias de valor que maximizan las
capacidades existentes y mitigan los riesgos potenciales. La construccion del Cuadro de Mando
Integral y el correspondiente mapa estratégico aseguran un seguimiento equilibrado de los
objetivos a través de las cuatro perspectivas clave: financiera, cliente, procesos internos y
aprendizaje y crecimiento.

Finalmente, el desglose de objetivos a corto plazo, junto con la matriz del Plan Operativo
Anual, proporciona un mecanismo concreto y accionable para la ejecucion efectiva de la estrategia,
garantizando un monitoreo constante del progreso y una asignacion eficiente de recursos. Con esta
estructura, Delta Brokers se encuentra en una posicion sélida para afrontar los desafios del
mercado, mejorar su propuesta de valor, fortalecer su relacion con las aseguradoras y los clientes,

y consolidar su liderazgo en el sector.
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Capitulo IV
Propuesta de plan de marketing para delta Brokers

4.1. Piramide estratégica
4.1.1.Sector industrial

El sector industrial en el que trabaja Delta Brokers es el sector de los seguros, este sector
se encarga de satisfacer la necesidad de gestion de riesgos, la proteccion del patrimonio y la
estabilidad econdmica tanto de individuos como de empresas, ya sean publicas o privadas. En este
sector existen dos partes principales involucradas, el asegurador y el asegurado, en donde por
medio de un contrato de seguro denominado pdliza, el asegurado protege tanto sus bienes
materiales como su bienestar personal, mediante seguros de vida y de asistencia médica. A cambio
de esta cobertura, el asegurado paga una prima al asegurador, quien asume el compromiso de
indemnizar y brindar asistencia en caso de que ocurra un siniestro. La parte conocida como
asegurador estd conformada por las compaifiias de seguros, responsables de evaluar los riesgos y
garantizar el cumplimiento de las condiciones pactadas en la poliza. Ademads, existe una tercera
parte en esta relacion: los brokers quienes como Delta Brokers actian como intermediarios,
encargandose de que las condiciones de la pdliza sean justas para ambas partes y que se cumplan
correctamente.
4.1.2. Modelo de empresa

Como se menciond anteriormente, Delta Brokers actia como intermediario entre el
asegurador y el asegurado, desempefiando un rol fundamental dentro del proceso de contratacion
y gestion de seguros. Su labor principal consiste en representar los intereses del cliente, buscando
siempre las mejores condiciones, coberturas y tasas disponibles en el mercado, tanto al momento

de emitir una nueva pdliza como en el proceso de renovacion. Ademas, asesora a sus clientes en
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la eleccion del seguro mas adecuado, comparando las opciones ofrecidas por las distintas
compaiias con las que trabaja.

Delta Brokers también brinda un importante respaldo operativo y comercial a las
aseguradoras, facilitando la gestion de polizas y colaborando en la organizacion de sus procesos
internos. A cambio de esta intermediacion, los brokers obtienen sus beneficios a través de
comisiones que les pagan las aseguradoras por cada poliza vendida o renovada, lo que les permite
ofrecer sus servicios sin costo directo para el cliente final.

Otro aspecto clave de su funcion es el acompafiamiento en caso de siniestros: el broker
asiste al cliente en la presentacion de reclamos y en el seguimiento del proceso, asegurandose de
que la aseguradora cumpla con los pagos o servicios establecidos en la pdliza. Asimismo, ofrece
orientacion experta en la evaluacion y medicion de riesgos, ayudando a que los bienes y personas
estén debidamente asegurados conforme a sus necesidades especificas.
4.1.3.Segmento o nicho

Delta Brokers atiende a tres segmentos principales del mercado en ciudades como Cuenca,
Manta, Azogues y Machala. El primero de estos corresponde al sector privado, donde sus clientes
incluyen desde grandes corporaciones hasta pequefias y medianas empresas, asi como
microempresas. Estos suelen contratar seguros para proteger sus activos empresariales mediante
polizas como multirriesgo, transporte, maritimo, flotas vehiculares, seguros de cartera de crédito,
entre otros.

El segundo segmento estd conformado por personas naturales, quienes solicitan seguros
orientados a la proteccion personal y familiar. En este grupo, las poélizas mas comunes incluyen
seguros para vehiculos particulares, seguros médicos, de hogar y otros productos similares.

Finalmente, el tercer segmento corresponde a las instituciones del sector publico. Aqui,



51

Delta Brokers trabaja con Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD), empresas publicas y
fundaciones municipales. Estos clientes aseguran sus bienes conforme a lo establecido por la ley,
contratando polizas de multirriesgo, vehiculos, responsabilidad civil, accidentes personales,
fidelidad y cauciones para sus funcionarios, entre otros seguros especializados.
4.1.4. Portafolio

Delta Brokers ofrece una amplia gama de productos clasificados en cuatro grandes grupos,
segun su naturaleza:

1. Ramos Generales

e Todo riesgo incendio y lineas aliadas

e Multirriesgo hogar

e Multirriesgo industrial

e Multirriesgo comercial

e Robo

e Transporte importaciones

e Transporte interno

e Responsabilidad civil

e Vehiculos

e Fidelidad

e Equipo electronico

2. Ramos Técnicos
e Todo riesgo contratistas
e Rotura de maquinaria

e Montaje de maquinaria



e Equipo y maquinaria contratistas

e QObras civiles terminadas

e (Casco maritimo

e (Casco aviacion

e Dinero y valores

e Agropecuario

e Equino

e Lucro cesante por rotura de maquinaria

e Lucro cesante por incendio

e C(Cartera de crédito interno

e C(Crédito de las exportaciones
3. Seguros de Personas

e Asistencia médica

e Accidentes personales

e Vida de grupo

e Vida individual

e Seguros para viajes
4. Fianzasy Crédito

e Seriedad de oferta

e Cumplimiento de contrato

e Buen uso de anticipo

e (arantias aduaneras

e Ejecucion de obra
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e Buena calidad de materiales
e Otfras garantias
4.1.5. Irracionalidad del cliente

La decision del cliente de contratar un seguro puede considerarse, en muchos casos, como
una conducta irracional en términos puramente financieros. Matematicamente, la mayoria de los
asegurados termina pagando mas en primas de lo que recibe en compensaciones, especialmente si
no ocurre ningun siniestro. Sin embargo, lo que realmente motiva la compra no es el retorno
economico, sino la tranquilidad emocional: el cliente paga por la sensacion de seguridad, por la
certeza de estar protegido ante lo inesperado. Esta percepcion de valor subjetivo supera la logica
del costo-beneficio tradicional.

En ese mismo sentido, muchos clientes optan por realizar esta contratacion a través de un
intermediario como un broker, ya que buscan sentirse atin mas respaldados durante el proceso. La
asesoria profesional, la claridad al momento de comparar coberturas y condiciones, asi como la
gestion de tramites y reclamos, son factores clave que refuerzan esa sensacion de control y
confianza. El cliente no solo quiere estar asegurado, quiere estar bien acompafiado en el camino,
y en ese deseo de certidumbre y simplicidad, el broker cumple un rol decisivo.

4.2. Objetivos del marketing estratégico
4.2.1. Participacion del mercado

Delta Brokers cuenta con una sélida participacion en el mercado de seguros del Austro,
ocupando actualmente el cuarto lugar en el ranking regional del ultimo afio. Este resultado es fruto
de una trayectoria de més de 20 afios en el sector asegurador, durante los cuales ha demostrado un
firme compromiso con brindar un servicio personalizado y cercano a sus clientes. La confianza

generada a lo largo del tiempo ha impulsado un crecimiento organico sostenido, donde los mismos
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clientes, satisfechos con la atencién y el respaldo recibido, han recomendado sus servicios,
ampliando asi su base de asegurados.

La participacion de Delta Brokers en el mercado no solo refleja su experiencia, sino
también su enfoque en la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente. Este modelo ha permitido
a la empresa consolidar una cartera diversa y en constante expansion, que abarca tanto a personas
como a empresas en diferentes sectores.

Con el objetivo de seguir aumentando su participacion en el mercado, Delta Brokers orienta
su estrategia hacia el desarrollo de los ramos de seguros masivos, donde existe un alto potencial
de crecimiento. Este segmento, ain poco cubierto en varias zonas del Austro, representa una
oportunidad significativa para ampliar su alcance, llegar a nuevos perfiles de clientes y cubrir
necesidades de proteccion que actualmente no estdn siendo atendidas. A través de productos
accesibles, asesoria especializada y un enfoque eficiente en el servicio, la empresa busca fortalecer
su presencia en este sector clave.

Con una vision enfocada en el crecimiento sostenible y en ofrecer soluciones a medida para
cada tipo de cliente, Delta Brokers contintia afianzando su participacion en un mercado cada vez
mas competitivo y dinamico.

4.2.2. Posicionamiento

Delta Brokers ha logrado posicionarse como un broker de confianza en el mercado
asegurador del Austro gracias a su so6lida trayectoria, su compromiso con un servicio personalizado
y la confianza construida con sus clientes a lo largo de mas de dos décadas. Este posicionamiento
ha sido fortalecido por el crecimiento organico generado a través de recomendaciones de clientes
satisfechos, que valoran tanto la atencidon cercana como el acompanamiento en todo el proceso

asegurador.
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Con el objetivo de seguir posicionandose de manera efectiva y llegar a nuevos publicos,
Delta Brokers busca incorporar una estrategia digital basada en la creacion y gestion activa de
redes sociales, como paginas en Instagram y Facebook. Estas plataformas permiten reforzar su
imagen como un broker profesional y confiable, ademas de aumentar su visibilidad y acercar sus
servicios a un mayor numero de personas. A través de una comunicacion clara, cercana y constante,
la empresa busca mantenerse presente en la mente del consumidor y seguir construyendo una
marca fuerte en el entorno digital.

4.2.3. Diferenciacion

En el mercado asegurador, es comun encontrar brokers que se enfocan principalmente en
vender polizas, sin involucrarse realmente en el acompanamiento al cliente mas alla de la
contratacion. Delta Brokers, en cambio, ha logrado diferenciarse al ofrecer un servicio
verdaderamente personalizado, que abarca tanto la asesoria en la seleccion del seguro adecuado
como el apoyo continuo en la gestion de siniestros. Esta atencion cercana y comprometida permite
al cliente sentirse acompafiado en cada etapa del proceso, sabiendo que tiene a su lado a un equipo
que defiende sus intereses.

Un factor clave en esta diferenciacion ha sido la participacion activa del gerente general,
quien se involucra directamente en procesos clave de atencion y seguimiento, asegurando que cada
cliente reciba un servicio de alta calidad, 4gil y humano. Esta cercania de la alta direccion ha
contribuido a consolidar relaciones de confianza y fidelidad con los asegurados.

Si bien existen otros brokers que también brindan un servicio personalizado, Delta Brokers
busca ir un paso mas alla. Por eso, como parte de su estrategia para seguir diferenciandose en un
mercado cada vez mas competitivo, se proyecta el desarrollo de una plataforma en linea. Esta

herramienta permitird a los clientes consultar el estado de sus poélizas y hacer seguimiento al
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proceso de reclamo de siniestros en tiempo real. Con esta innovacion, la empresa apunta a reforzar
su compromiso con la transparencia, la eficiencia y la experiencia del cliente, consolidando asi su
propuesta de valor como un broker que combina trato humano con soluciones tecnologicas de
vanguardia.

4.2.4. Ventaja competitiva

Una de las principales ventajas competitivas de Delta Brokers ha sido su solida y estrecha
relacion con las compafiias aseguradoras, construida a lo largo de los afios gracias a un trabajo
constante, ético y colaborativo. Esta relacion ha sido impulsada directamente por el gerente
general, quien ha liderado la empresa con una vision clara basada en valores estratégicos como el
respeto, la honestidad, la confianza y la transparencia. Estos principios no solo han guiado la forma
en que Delta Brokers se relaciona con sus clientes, sino también con sus aliados estratégicos en el
sector asegurador, generando vinculos sélidos, estables y de mutuo beneficio.

Otro elemento que ha fortalecido esta ventaja competitiva es el reconocimiento y la
reputacion personal del gerente general. Su trayectoria profesional, su credibilidad en el medio y
su pertenencia a un entorno social bien considerado le han permitido establecer una red de
contactos valiosa, lo cual ha facilitado el desarrollo de relaciones de confianza con altos directivos
de distintas aseguradoras. Esta combinacion de prestigio personal y liderazgo ético ha sido clave
para abrir puertas, generar oportunidades y consolidar alianzas duraderas.

Como estrategia para mantener y ampliar esta ventaja competitiva, Delta Brokers
continuara fortaleciendo su vinculo con las aseguradoras, apostando por relaciones a largo plazo
basadas en el crecimiento conjunto, la comunicacién fluida y la busqueda de soluciones que
beneficien tanto a las compafiias como a los asegurados. Al alinear sus objetivos con los de sus

aliados, Delta Brokers se proyecta como un socio estratégico ideal en el desarrollo del mercado
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asegurador regional.
4.2.5. Crear valor

Delta Brokers genera valor en el mercado asegurador al desempefiar un rol estratégico
como intermediario entre los clientes y las compaiias de seguros, garantizando una gestion
eficiente y un servicio personalizado en cada etapa del proceso. Para sus clientes, representa una
fuente de asesoria experta en la identificacién y administracion de riesgos, ofreciendo soluciones
a medida que aseguran no solo una proteccion adecuada, sino también una atencion justa y efectiva
en caso de siniestros.

Del lado de las aseguradoras, Delta Brokers aporta valor al facilitar la comercializacion de
polizas, optimizar procesos operativos y colaborar en la adecuada seleccion de riesgos,
contribuyendo asi a la calidad y sostenibilidad de sus carteras.

Ademés, la empresa promueve un entorno laboral positivo, generando oportunidades de
desarrollo profesional, estabilidad y crecimiento para su equipo humano, lo que refuerza su
compromiso con el bienestar interno.

Su impacto también se extiende a otros actores del ecosistema asegurador, como talleres
mecanicos, latoneros y centros de salud, quienes reciben vehiculos y pacientes derivados por Delta
Brokers, generando nuevas oportunidades comerciales y fortaleciendo la cadena de valor del
sector.

Todas estas acciones forman parte de una estrategia integral orientada a la generacion de
valor para cada uno de los publicos con los que se relaciona, consolidando asi su liderazgo como
un actor clave y confiable dentro de la industria aseguradora.

4.2.6. Rentabilidad

La sostenibilidad de Delta Brokers a lo largo del tiempo ha sido posible gracias a una
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rentabilidad so6lida y sostenida, resultado de un crecimiento constante en su produccion de seguros
y en la fidelizacion de su cartera de clientes. Esta rentabilidad ha permitido a la empresa no solo
mantenerse vigente durante mas de dos décadas, sino también consolidarse como un referente en
el mercado asegurador del Austro.

Una de las claves para seguir siendo rentable radica en mantener los acuerdos de
comisiones establecidos con las compaiiias de seguros, los cuales han sido posibles gracias a las
relaciones de confianza y colaboracion construidas a lo largo de los afios. Como parte de su
estrategia, Delta Brokers busca fortalecer ain mas estos vinculos, con el objetivo de conservar
condiciones comerciales favorables y, en la medida de lo posible, mejorarlas a través del
crecimiento continuo del broker y del aumento en la produccion de seguros.

Con esta vision, la empresa no solo asegura su rentabilidad futura, sino que también sienta
las bases para una expansion sostenible y mutuamente beneficiosa junto a sus aliados estratégicos.
4.2.7. Desarrollo de nuevos servicios

Como parte de su estrategia de crecimiento e innovacion, Delta Brokers esta impulsando
el desarrollo de nuevos servicios enfocados en mejorar la experiencia del cliente y fortalecer su
propuesta de valor. Entre estos avances, se encuentra el desarrollo de una plataforma digital que
permitird a los clientes consultar en linea el estado de sus polizas y dar seguimiento a sus procesos
de siniestros en tiempo real, facilitando asi una comunicacidon mas agil y transparente.

Adicionalmente, la empresa ha iniciado la implementacion de canales de contacto y
difusion a través de redes sociales, como sus paginas en Facebook e Instagram, con el objetivo de
acercarse ain mas a sus clientes, brindar informacion Util y reforzar su presencia en el entorno
digital.

Otro eje clave en el desarrollo de nuevos servicios es la capacitacion continua del equipo
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de trabajo. Delta Brokers tiene previsto entrenar a una parte significativa de su personal en temas
técnicos relacionados con el manejo de siniestros y el proceso de cotizacion con aseguradoras. Esta
iniciativa permitird ofrecer un servicio mas rapido, con mejores tiempos de respuesta y una mayor
capacidad operativa para atender eficientemente la demanda de sus clientes.

4.2.8. Marca

Delta Brokers ha logrado posicionar su nombre y marca en el mercado asegurador gracias
a su amplia trayectoria y al servicio personalizado que ha brindado a lo largo de mas de 20 afios.
Esta reputacion ha sido construida sobre la base de la confianza, la cercania con los clientes y un
acompanamiento constante en cada etapa del proceso asegurador, lo que ha permitido que la marca
sea reconocida y valorada dentro del sector.

Sin embargo, uno de los retos actuales en el desarrollo de la marca es lograr que su
reconocimiento no dependa unicamente de la figura del gerente general, quien ha sido durante
muchos afos la principal referencia para nuevos clientes gracias a su prestigio personal, su red de
contactos y su presencia activa en el negocio. Aunque este liderazgo ha sido fundamental para el
crecimiento de Delta Brokers, el desafio ahora es que la marca tenga fuerza propia, y que nuevos
clientes lleguen directamente por el prestigio y la reputacion institucional de la empresa.

Para avanzar en ese objetivo, una parte clave de la estrategia es el fortalecimiento de la
presencia digital, especialmente a través de sus paginas en Instagram y Facebook. Estas
plataformas permiten proyectar la imagen de Delta Brokers como un broker profesional, confiable
y cercano, ademas de ayudar a dar a conocer sus servicios, valores y trayectoria a un publico mas
amplio.

De esta manera, la marca Delta Brokers busca consolidarse como un referente

independiente y reconocible por su calidad y experiencia, mas alld de las personas que la
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representan.
4.2.9. Internacionalizacion

Delta Brokers desarrolla actualmente sus operaciones de manera local, con una fuerte
presencia en la region del Austro, donde ha consolidado su actividad a lo largo de los afios. Debido
a la naturaleza de su modelo de negocio, enfocado en la intermediacion directa con aseguradoras
nacionales y en el conocimiento profundo del mercado local, la internacionalizacion no representa
una opcidn viable ni estratégica en este momento. Sin embargo, el crecimiento si forma parte de
sus objetivos, por lo que se plantea una estrategia de expansion hacia nuevas ciudades y regiones
del pais. Esta proyeccion nacional permitird a Delta Brokers ampliar su alcance, captar nuevos
mercados y continuar fortaleciendo su participacion dentro del territorio ecuatoriano, manteniendo
siempre su enfoque de servicio personalizado y su cercania con el cliente.

4.2.10. Ventas

El modelo de ventas de Delta Brokers se basa principalmente en la gestion activa del
gerente general y del jefe comercial, quienes lideran las relaciones con clientes clave y generan
gran parte de la produccion de la empresa. A esta estructura se suma el equipo de trabajo, cuyos
integrantes tienen la oportunidad de recibir incentivos econdmicos a través de comisiones por la
captacion de nuevos clientes, lo que fomenta una cultura comercial orientada a resultados y a la
busqueda constante de oportunidades.

Adicionalmente, Delta Brokers mantiene alianzas estratégicas con otros brokers,
especialmente en el ramo de asistencia médica, donde comparten clientes y se dividen las
comisiones generadas. Esta colaboracion permite crear una base de asegurados mas amplia, lo que
no solo potencia el volumen de ventas, sino que también facilita la obtenciéon de mejores

condiciones en las pdlizas gracias al poder de negociacion que representa una masa critica mas
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grande.

Como estrategia de crecimiento en ventas, Delta Brokers proyecta enfocarse en el
desarrollo del ramo de seguros masivos, un segmento con alto potencial y gran demanda en el
mercado ecuatoriano. Para ello, se contempla la incorporacion de una persona especializada en
esta area dentro del equipo comercial, lo que permitira impulsar este segmento de manera mas
estructurada y efectiva, abriendo nuevas oportunidades de negocio y diversificando la cartera de
clientes.

4.2.11. Modelo de empresa

Delta Brokers opera bajo el modelo de broker de seguros, actuando como intermediario
entre las compaiias aseguradoras y los clientes. Su funcidn principal es asesorar a los asegurados
en la contratacion de podlizas, buscar las mejores condiciones en el mercado y acompaiiarlos en
todo el proceso, desde la cotizacion hasta el manejo de siniestros. A diferencia de una aseguradora,
Delta Brokers no asume riesgos directamente, sino que gestiona y canaliza soluciones a través de
distintas compaiiias, siempre en funcion de las necesidades del cliente. Su valor agregado se basa
en la asesoria personalizada, el conocimiento técnico del sector y las relaciones solidas que
mantiene con las aseguradoras.

Como estrategia para fortalecer su modelo de negocio, Delta Brokers busca optimizar ain
mas su rol como intermediario mediante la digitalizacion de procesos y la capacitacion continua
de su equipo. Un paso clave en esta transformacion es el desarrollo de una plataforma digital en
linea, que permitird a los clientes consultar sus pdlizas y dar seguimiento a sus reclamos de
siniestros en tiempo real. Esta herramienta, junto con una atencién mas agil y eficiente, permitira
a la empresa mejorar la experiencia del cliente y aumentar su competitividad en un mercado cada

vez mas exigente.
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4.2.12. Etica y Responsabilidad social

La ética y la responsabilidad social empresarial son pilares fundamentales en la forma de
operar de Delta Brokers. Desde sus inicios, la empresa ha basado su trabajo en valores estratégicos
como el respeto, la honestidad, la confianza y la transparencia, principios que guian todas sus
relaciones con clientes, aseguradoras y colaboradores. Estos valores no solo definen su cultura
organizacional, sino que también resultan esenciales en un mercado como el asegurador, donde
existen riesgos reales de practicas poco éticas tanto por parte de clientes como de algunas
aseguradoras.

En este contexto, Delta Brokers mantiene una postura firme frente a la integridad,
diferenciandose de otros actores del mercado que recurren a practicas cuestionables para cerrar
ventas. Entre estas se incluyen la desinformacion intencional al cliente, el engafio a las
aseguradoras para favorecer intereses individuales y la devolucién de primas como incentivo, lo
cual genera una competencia desleal. Aunque estas practicas pueden generar resultados
inmediatos, son dificilmente sostenibles en el tiempo y terminan afectando la credibilidad del
sector.

Delta Brokers, por el contrario, ha demostrado que el camino de la ética es no solo el mas
justo, sino también el mas so6lido a largo plazo. Su crecimiento y permanencia en el mercado son
prueba de que los brokers que actian con integridad, coherencia y responsabilidad logran construir
relaciones duraderas y sostenibles, basadas en la confianza mutua y el cumplimiento honesto de
sus funciones.

4.3. Conclusion
Se desarrolld un plan de marketing para Delta Brokers con el propdsito de fortalecer su

posicionamiento competitivo y delinear una estrategia de crecimiento sostenible. Este plan se
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sustento en dos pilares fundamentales: la aplicacion de la piramide estratégica y la formulacion de
doce objetivos estratégicos, que en conjunto permitieron un analisis integral de la empresa y la
definicion de acciones concretas orientadas a su desarrollo.

La piramide estratégica permiti6é analizar cinco componentes clave. En primer lugar, el
sector industrial, identificado como el sector asegurador, dentro del cual Delta Brokers opera bajo
el modelo de broker. En segundo lugar, el modelo de empresa, que como se menciond
anteriormente, corresponde a un broker o compafia intermediaria cuya funcion principal es
asesorar a los clientes y ofrecerles diversas opciones de aseguramiento disponibles en el mercado.
Tercero, el segmento o nicho de mercado, centrado en personas naturales y empresas, tanto
publicas como privadas, que valoran una atencion personalizada y asesoria experta. En cuarto
lugar, el portafolio, conformado por una variedad de productos de seguros que Delta intermedia
de acuerdo con las necesidades del cliente. Finalmente, la irracionalidad del cliente, entendida
como la influencia de factores emocionales y subjetivos en la decision de compra, tales como la
percepcion del riesgo o la confianza en el asesor.

Sobre esta base, se definieron 12 objetivos estratégicos que orientan el accionar del plan
de marketing: aumentar la participacion de mercado, mejorar el posicionamiento, lograr una
diferenciacion efectiva, construir una ventaja competitiva sostenible, generar valor para el cliente,
incrementar la rentabilidad, desarrollar nuevos servicios, fortalecer la marca, avanzar en la
internacionalizacion, implementar un modelo de ventas eficiente, consolidar las relaciones con los
clientes y promover la transformacion digital. Para cada uno de estos objetivos se propusieron
estrategias de marketing especificas, entre ellas la creacion de contenido educativo, el uso de
canales digitales, el fortalecimiento del equipo comercial, el disefio de nuevos productos y el

aprovechamiento de herramientas tecnologicas.
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Este plan estratégico proporciona a Delta Brokers una direccion clara para crecer de manera
sostenible en el sector asegurador, mejorar su propuesta de valor y responder con eficacia a las

dindmicas del mercado y las necesidades cambiantes de sus clientes.
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Conclusiones

La planificacion estratégica para Delta Brokers Cia. Ltda. representa un proceso integral
que parte del andlisis situacional inicial de la empresa y culmina con la definicion e
implementacion del Plan Operativo Anual (POA), orientando sus acciones hacia el cumplimiento
de objetivos a corto y largo plazo. Este enfoque sistemadtico y estructurado proporciona a la
empresa una guia clara para consolidar su posicion en el competitivo mercado asegurador
ecuatoriano.

Desde el andlisis situacional inicial, se identificaron fortalezas clave como su experiencia
de mas de dos décadas, su relacion solida con aseguradoras y su servicio personalizado; al mismo
tiempo, se evidenciaron debilidades como la falta de una plataforma digital en linea y la limitada
capacidad del personal para el proceso de cotizacion con las aseguradoras. Estos hallazgos
sentaron las bases para el direccionamiento estratégico, sustentado en una mision centrada en los
valores estratégicos de respeto, honestidad, confianza y transparencia, y en una visiéon enfocada en
alcanzar el liderazgo regional en un plazo de tres afios.

La planificacion estratégica a largo plazo se desarroll6 a partir de la identificacion de temas
estratégicos, la definicion de asuntos estratégicos y el planteamiento de seis objetivos estratégicos,
los cuales estdn acompafiados de indicadores clave de desempeno (KPIs). El Cuadro de Mando
Integral (CMI) y el mapa estratégico permitieron organizar estos objetivos en torno a las cuatro
perspectivas: financiera, cliente y otros stakeholders, procesos internos, y aprendizaje y
crecimiento, asegurando una alineacién completa entre vision, mision y acciones operativas.

Ademés, se elabor6 un plan de marketing enfocado en potenciar la participacion de Delta
Brokers en el mercado, mejorar su posicionamiento, ampliar su diferenciacion mediante el servicio

personalizado, e incorporar herramientas digitales que fortalezcan la relacion con los clientes. Este
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plan refuerza el direccionamiento estratégico y responde a las necesidades del entorno actual.

En conclusion, la planificacion estratégica y el plan de marketing para Delta Brokers
constituyen una hoja de ruta estructurada, coherente y viable que permite proyectar a la empresa
hacia un crecimiento sostenible. Gracias a la implementacion del Cuadro de Mando Integral y del
Plan Operativo Anual, y guiada por sus valores estratégicos, Delta Brokers esta bien posicionada
para alcanzar sus metas y consolidarse como uno de los brokers lideres del sector asegurador

ecuatoriano.
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Recomendaciones

Se sugiere firmemente que Delta Brokers, ponga en practica el Plan Estratégico y Plan de
marketing desarrollado en este proyecto, ya que este ofrece un marco de referencia robusto para la
direccion de la empresa. Al seguir las directrices de este plan, el broker podra concretar las metas
y los propositos definidos durante el proyecto. Operar conforme a lo detallado podria representar
un progreso significativo para la empresa, ya que aborda y resuelve los problemas actuales que
enfrenta. El Plan Estratégico introduce mejoras en las deficiencias identificadas en sus
procedimientos operativos.

Dado que Delta Brokers pertenece al sector de las MIPYMES y no ha establecido
previamente una planificacion estratégica, su implementacion constituird un desafio. Por esta
razoén, se aconseja una divulgacion anticipada a todos los integrantes de la empresa. La
comunicacion y la socializacion del plan son fundamentales para lograr una implementacion
exitosa, dado que cada miembro de la empresa es parte integral de este y su colaboracion y
compromiso contribuyen a un beneficio general.

Adicionalmente, se aconseja la evaluacion continua de indicadores clave para medir el
desempefio de las estrategias propuestas en el Plan Estratégico y, de esta manera, garantizar su

éxito sostenido en el tiempo.
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Anexos

ESTRATEGIAS DE VALOR

Diferenciarse ofreciendo un servicio personalizado que agregue valor al

F101 |cliente, destacando asesoramiento integral y acompafiamiento que las
aseguradoras no ofrecen directamente.

F102 Implementar programas de formacion en siniestros para el personal,
mejorando la capacidad de atencion y servicio personalizado.
Disefiar paquetes de seguros personalizados para segmentos especificos,

F103 . .
ofreciendo cobertura adaptada a cada cliente.

F104 Mejorar la atencion al cliente con herramientas de seguimiento y
asesoramiento post-venta para reforzar la experiencia personalizada.

F105 Crear una plataforma digital que permita a los clientes acceder a sus seguros
y recibir asesoramiento en linea, manteniendo la personalizacion del servicio.

201 Aprovechar el reconocimiento de la empresa para negociar capacitaciones
exclusivas con aseguradoras, garantizando formacion constante del equipo.

202 Capacitar al personal en siniestros para reforzar la imagen de la empresa
como un referente en el sector.

Estrategias FO | F203 Utilizar la replftécién de la empresa pa.ra atraer clientes de segmentos de

mercado estratégicos, como seguros masivos.

F204 Fortalecer la percepcion de la empresa como lider en servicio personalizado
a través de testimonios y casos de éxito de clientes satisfechos.
Aprovechar la confianza de los clientes para promocionar una plataforma

F205 |digital que optimice la experiencia de usuario y simplifique la gestion de
seguros.

301 Potenciar la relacion con aseguradoras para acceder a capacitaciones
especializadas y exclusivas para el equipo.

F302 Coordinar programas de formacion en siniestros en conjunto con
aseguradoras, asegurando un personal mas preparado.

F303 Trabajar con aseguradoras en la identificacién de segmentos de mercado para
ofrecer productos diferenciados.

F304 Usar la buena relacion con aseguradoras para mejorar los tiempos de
respuesta y fortalecer el servicio personalizado.

F305 Desarrollar en conjunto con aseguradoras una plataforma digital que facilite
los procesos de cotizacion y gestion de seguros.

Estrategias FA | F1A1 Resaltar la ventaja de contar con un servicio personalizado, diferenciandose

de las aseguradoras que venden seguros directamente sin intermediacion.
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Estrategias DO

F1A2

Establecer alianzas con proveedores para reducir el impacto de la escasez de
repuestos y agilizar la gestion de siniestros.

F1A3

Desarrollar polizas con coberturas especiales que protejan a los clientes ante
inestabilidad politica en Ecuador.

F1A4

Fomentar la transparencia y confianza con los clientes para minimizar los
efectos de la competencia desleal de otros brokers.

Invertir en tecnologia para mantener la ventaja del servicio personalizado sin

FIAS perder competitividad ante brokers mas grandes.

FIA1 Utilizar el reconocimiento de la empresa para reforzar la confianza de los
clientes y evitar la desintermediacion por parte de las aseguradoras.

FIA2 Aprovechar la relacion con clientes y aseguradoras para negociar soluciones
alternativas ante la escasez de repuestos.

F2A3 Implementar estrategias de comunicacion para informar a los clientes sobre
medidas de proteccion ante la inestabilidad politica.

FIA4 Posicionar la empresa como un broker confiable y ético para contrarrestar la
competencia desleal.
Invertir en innovacién tecnoldgica para mantener la competitividad y

F2AS . . .
fidelizar clientes frente a brokers mas grandes.

F3A1 Reforzar la alianza con aseguradoras para asegurar beneficios exclusivos y
mantener la intermediacion en la venta de seguros.

F3A2 Establecer acuerdos con aseguradoras para garantizar rapidez en la atencion
de siniestros, minimizando el impacto de la escasez de repuestos.

F3A3 Trabajar en conjunto con aseguradoras en el disefio de estrategias para
mitigar riesgos derivados de la inestabilidad politica.

F3A4 Desarrollar politicas de transparencia y ética en la intermediacion de seguros
para contrarrestar la competencia desleal.
Implementar herramientas tecnoldgicas en colaboracién con aseguradoras

F3AS |para ofrecer servicios innovadores y mantenerse competitivo frente a brokers
mas grandes.

D101 Implementar un plan de capacitacion continua en gestion de siniestros con el
apoyo de las aseguradoras para mejorar la eficiencia operativa.

D102 Formar especialistas en siniestros dentro del equipo para aumentar la
capacidad de respuesta y mejorar la atencion a los clientes.

D103 Desarrollar procesos optimizados para la gestion de siniestros en nuevos
segmentos de mercado, adaptando soluciones eficientes para los clientes.

D104 Implementar un sistema de seguimiento post-siniestro para mejorar la
experiencia del cliente y optimizar la gestion.

D105 Disefiar una plataforma digital con herramientas que optimicen la gestion de
siniestros, permitiendo reportes y seguimientos en linea.

D201 Capacitar al personal en procesos de cotizacion con aseguradoras para
mejorar la eficiencia y tiempos de respuesta.

D202 Disefiar planes de formacion especificos en cotizacion de seguros para

mejorar la competencia del equipo.
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Utilizar el conocimiento adquirido para ofrecer cotizaciones mas rapidas y

D203 . L.
eficientes a segmentos de mercado estratégicos.

D204 Mejorar el servicio personalizado mediante cotizaciones mas precisas y
adaptadas a las necesidades de los clientes.

D205 Desarrollar una plataforma digital que automatice y facilite el proceso de
cotizacion con aseguradoras.

D301 Aprovechar las capacitaciones de aseguradoras para implementar
herramientas digitales que modernicen la empresa.

D302 Formar al equipo en nuevas tecnologias para facilitar la transicion hacia una
plataforma digital eficiente.

D303 Crear un sistema digital que permita identificar y captar segmentos de
mercado con seguros especificos.

D304 Implementar una plataforma digital integrada con herramientas de atencion
al cliente personalizada.

D305 Desarrollar una plataforma digital robusta que fortalezca la competitividad
de la empresa en el sector.
Agregar valor a la gestion de siniestros con un servicio diferenciado que las

D1A1 |aseguradoras no ofrecen, como asesoramiento exclusivo y acompafiamiento
en todo el proceso.

DIA2 Desarrollar acuerdos con proveedores para garantizar disponibilidad de
repuestos y minimizar los tiempos de espera en la gestion de siniestros.
Ofrecer polizas especificas que cubran riesgos relacionados con la

D1A3 |. o [ . . .
inestabilidad politica, diferenciandose de la competencia.

D1A4 Desarrollar una propuesta de valor enfocada en la transparencia y calidad del
servicio para fortalecer la confianza del cliente.

DIAS Implementar herramientas digitales que mejoren la gestion de siniestros y
brinden una experiencia de usuario competitiva frente a brokers mas grandes.

DIA1 Mejorar los procesos de cotizacion para reducir la dependencia de
aseguradoras que venden seguros sin intermediarios.

D2A2 Capacitar al personal en gestion de siniestros para optimizar tiempos de
respuesta y minimizar el impacto de la escasez de repuestos.

D2A3 Adaptar los procesos internos a cambios en la politica de Ecuador,
asegurando estabilidad en la cotizacion y oferta de seguros.

D2A4 Implementar estrategias de fidelizacion para evitar la pérdida de clientes ante
la competencia desleal de otros brokers.

D2AS Automatizar la cotizacion con una plataforma digital para hacer frente al
avance tecnologico de brokers mas grandes.

D3A1 Desarrollar un sistema digital que agregue valor al proceso de ventas para
competir con aseguradoras que venden directamente.

D3A2 Utilizar tecnologia para optimizar la gestion de siniestros, reduciendo el
impacto de la falta de repuestos.

D3A3 Crear herramientas digitales que ayuden a gestionar riesgos politicos en

seguros de transporte € importacion.
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Potenciar la presencia en linea con estrategias de marketing digital para
contrarrestar la competencia desleal.

D3AS

Implementar una plataforma digital con IA para mejorar la experiencia del

cliente y competir con brokers mas grandes.
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Objetivos

F101

Diferenciarse ofreciendo un servicio personalizado que
agregue valor al cliente, destacando asesoramiento
integral y acompafiamiento que las aseguradoras no

ofrecen directamente.

F102

Implementar programas de formacion en siniestros para
el personal, mejorando la capacidad de atencion y

servicio personalizado.

F103

Disenar paquetes de seguros personalizados para
segmentos especificos, ofreciendo cobertura adaptada a

cada cliente.

F104

Mejorar la atencion al cliente con herramientas de
seguimiento y asesoramiento postventa para reforzar la

experiencia personalizada.

F105

Crear una plataforma digital que permita a los clientes
acceder a sus seguros y recibir asesoramiento en linea,

manteniendo la personalizacion del servicio.

F1A1

Resaltar la ventaja de contar con un servicio
personalizado, diferenciandose de las aseguradoras que

venden seguros directamente sin intermediacion.

F1A2

Establecer alianzas con proveedores para reducir el
impacto de la escasez de repuestos y agilizar la gestion de

siniestros.

F1A3

Desarrollar poélizas con coberturas especiales que
protejan a los clientes ante inestabilidad politica en

Ecuador.

F1A4

Fomentar la transparencia y confianza con los clientes
para minimizar los efectos de la competencia desleal de

otros brokers.

Consolidar la posicion de la empresa
como lider en el mercado de seguros
de la region del Austro en un plazo de

3 afos.
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F1AS

Invertir en tecnologia para mantener la ventaja del
servicio personalizado sin perder competitividad ante

brokers mas grandes.

F201

Aprovechar el reconocimiento de la empresa para
negociar capacitaciones exclusivas con aseguradoras,

garantizando formacion constante del equipo.

F202

Capacitar al personal en siniestros para reforzar la imagen

de la empresa como un referente en el sector.

F203

Utilizar la reputacion de la empresa para atraer clientes
de segmentos de mercado estratégicos, como seguros

masivos.

F204

Fortalecer la percepcion de la empresa como lider en
servicio personalizado a través de testimonios y casos de

éxito de clientes satisfechos.

F205

Aprovechar la confianza de los clientes para promocionar
una plataforma digital que optimice la experiencia de

usuario y simplifique la gestion de seguros.

F2A1

Utilizar el reconocimiento de la empresa para reforzar la
confianza de los clientes y evitar la desintermediacion por

parte de las aseguradoras.

F2A2

Aprovechar la relacion con clientes y aseguradoras para
negociar soluciones alternativas ante la escasez de

repuestos.

F2A3

Implementar estrategias de comunicacion para informar
a los clientes sobre medidas de proteccion ante la

inestabilidad politica.

F2A4

Posicionar la empresa como un broker confiable y ético

para contrarrestar la competencia desleal.

F2AS

Invertir en innovacidén tecnoldgica para mantener la
competitividad y fidelizar clientes frente a brokers mas

grandes.

Aumentar en al menos un 30% la tasa
de clientes nuevos en un plazo de 3

anos
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F301

Potenciar la relacion con aseguradoras para acceder a
capacitaciones especializadas y exclusivas para el

equipo.

F302

Coordinar programas de formaciéon en siniestros en
conjunto con aseguradoras, asegurando un personal mas

preparado.

F303

Trabajar con aseguradoras en la identificacion de
segmentos de mercado para ofrecer productos

diferenciados.

F304

Usar la buena relacion con aseguradoras para mejorar los
tiempos de respuesta y fortalecer el servicio

personalizado.

F305

Desarrollar en conjunto con aseguradoras una plataforma
digital que facilite los procesos de cotizacion y gestion de

seguros.

F3A1

Reforzar la alianza con aseguradoras para asegurar
beneficios exclusivos y mantener la intermediacion en la

venta de seguros.

F3A2

Establecer acuerdos con aseguradoras para garantizar
rapidez en la atencion de siniestros, minimizando el

impacto de la escasez de repuestos.

F3A3

Trabajar en conjunto con aseguradoras en el disefio de
estrategias para mitigar riesgos derivados de la

inestabilidad politica.

F3A4

Desarrollar politicas de transparencia y ética en la
intermediacion de seguros para contrarrestar la

competencia desleal.

F3AS

Implementar herramientas tecnoldgicas en colaboracion
con aseguradoras para ofrecer servicios innovadores y

mantenerse competitivo frente a brokers mas grandes.

Aumentar en al menos un 30% la
produccion de seguros en un plazo de

3 anos.

D101

Implementar un plan de capacitacion continua en gestion
de siniestros con el apoyo de las aseguradoras para

mejorar la eficiencia operativa.

Aumentar en al menos un 15% la
satisfaccion del cliente en un plazo de

tres anos.
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D102

Formar especialistas en siniestros dentro del equipo para
aumentar la capacidad de respuesta y mejorar la atencion

a los clientes.

D103

Desarrollar procesos optimizados para la gestion de
siniestros en nuevos segmentos de mercado, adaptando

soluciones eficientes para los clientes.

D104

Implementar un sistema de seguimiento post-siniestro
para mejorar la experiencia del cliente y optimizar la

gestion.

D105

Disefar una plataforma digital con herramientas que
optimicen la gestion de siniestros, permitiendo reportes y

seguimientos en linea.

D1A1

Agregar valor a la gestion de siniestros con un servicio
diferenciado que las aseguradoras no ofrecen, como
asesoramiento exclusivo y acompafamiento en todo el

proceso.

D1A2

Desarrollar acuerdos con proveedores para garantizar
disponibilidad de repuestos y minimizar los tiempos de

espera en la gestion de siniestros.

D1A3

Ofrecer polizas especificas que cubran riesgos
relacionados con la  inestabilidad  politica,

diferenciandose de la competencia.

D1A4

Desarrollar una propuesta de valor enfocada en la
transparencia y calidad del servicio para fortalecer la

conflanza del cliente.

D1AS

Implementar herramientas digitales que mejoren la
gestion de siniestros y brinden una experiencia de usuario

competitiva frente a brokers mas grandes.

D201

Capacitar al personal en procesos de cotizaciéon con
aseguradoras para mejorar la eficiencia y tiempos de

respuesta.

D202

Diseniar planes de formacion especificos en cotizacion de

seguros para mejorar la competencia del equipo.

Reducir en al menos un 15% los
tiempos de respuesta del proceso de
cotizacion de seguros en un plazo de

tres anos.
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D203

Utilizar el conocimiento adquirido para ofrecer
cotizaciones mas rapidas y eficientes a segmentos de

mercado estratégicos.

D204

Mejorar el servicio personalizado mediante cotizaciones

mas precisas y adaptadas a las necesidades de los clientes.

D205

Desarrollar una plataforma digital que automatice y

facilite el proceso de cotizacion con aseguradoras.

D2A1

Mejorar los procesos de cotizacién para reducir la
dependencia de aseguradoras que venden seguros sin

intermediarios.

D2A2

Capacitar al personal en gestion de siniestros para
optimizar tiempos de respuesta y minimizar el impacto de

la escasez de repuestos.

D2A3

Adaptar los procesos internos a cambios en la politica de
Ecuador, asegurando estabilidad en la cotizacion y oferta

de seguros.

D2A4

Implementar estrategias de fidelizacion para evitar la
pérdida de clientes ante la competencia desleal de otros

brokers.

D2AS

Automatizar la cotizacion con una plataforma digital para
hacer frente al avance tecnoldgico de brokers mas

grandes.

D301

Aprovechar las capacitaciones de aseguradoras para
implementar herramientas digitales que modernicen la

empresa.

D302

Formar al equipo en nuevas tecnologias para facilitar la

transicion hacia una plataforma digital eficiente.

D303

Crear un sistema digital que permita identificar y captar

segmentos de mercado con seguros especificos.

D304

Implementar una plataforma digital integrada con

herramientas de atencidn al cliente personalizada.

D305

Desarrollar una plataforma digital robusta que fortalezca

la competitividad de la empresa en el sector.

Implementar un sistema de plaforma

digital en un plazo de 3 afios.
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D3A1

Desarrollar un sistema digital que agregue valor al
proceso de ventas para competir con aseguradoras que

venden directamente.

D3A2

Utilizar tecnologia para optimizar la gestion de siniestros,

reduciendo el impacto de la falta de repuestos.

D3A3

Crear herramientas digitales que ayuden a gestionar

riesgos politicos en seguros de transporte e importacion.

D3A4

Potenciar la presencia en linea con estrategias de
marketing digital para contrarrestar la competencia

desleal.

D3AS

Implementar una plataforma digital con IA para mejorar
la experiencia del cliente y competir con brokers mas

grandes.
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