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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Protegery ser protegido es una de las necesidades fundamentales del ser humano. Bajo este
precepto, las Compafiias de Seguros se han enfocado y especializado en brindar servicios de
seguridad y proteccién frente a riesgos, accidentes, dafios y eventos inesperados que afectan
negativamente la estabilidad econdmica, patrimonio, y, bienestar de un tercero a través de un
seguro. Es decir, un seguro es un contrato a través del cual, ante un siniestro, el asegurador
cumple con las tres principales bases de un seguro que son: reparar, reponer o indemnizar el

dafio producido.

El sector tecnoldgico en la industria de los seguros ha atravesado un cambio veloz a lo largo
de los aios, transformando fundamentalmente la manera en que las aseguradoras operan y
brindan servicios a sus clientes. La adopcién de herramientas tecnolédgicas como el analisis de
datos avanzado, la inteligencia artificial y el blockchain han permitido a las empresas mejorar la
precision en la evaluacidon de riesgos, personalizar las ofertas de pdlizas y optimizar la eficiencia

operativa.

Frente a toda la competitividad empresarial que se ha desarrollado en la industria de los
seguros, es importante que la empresa DY Seguros garantice su subsistencia en el mercado, se
adapte a los cambios tecnoldgicos y modernice sus sistemas de gestién para mejorar la
experiencia del usuario; para ello, es primordial que desarrolle sistemas y plataformas que le
permitan automatizar sus procesos para reducir errores y garantizar un servicio al cliente

eficiente.

El consumidor es cada vez mas exigente, la indiferencia, la mala atencién y la falta de
procesos provocan que 7 de cada 10 empresas pierdan clientes. En la actualidad, el éxito de las
empresas estd vinculado a la incorporacidn de herramientas tecnolégicas, considerando que, los
consumidores esperan un alto nivel de servicio y conveniencia. Las nuevas tecnologias, como las
plataformas en linea para cotizar y comprar seguros, los sistemas de atencidn al cliente basados
en inteligencia artificial y las aplicaciones méviles para seguimiento de reclamos, pueden
mejorar significativamente la experiencia del cliente al proporcionar un acceso rapido,

conveniente y personalizado.

Con una continua innovacién tecnoldgica, el sector de seguros esta en constante evolucion,
adaptdndose a las demandas cambiantes del mercado y ofreciendo soluciones mas eficientes y

orientadas al cliente.



El sector tecnoldgico esta experimentando una transformacion sin precedentes, donde la
innovacion y el uso de la tecnologia desempefian un rol crucial en la mejora de la eficiencia
operativa, la optimizacién de procesos y la creacién de experiencias personalizadas para los
clientes. El incorporar herramientas innovadoras en la empresa DY Seguros es esencial para
satisfacer las demandas de los consumidores, estas herramientas no solo mejoran la experiencia
del cliente, sino que, también fortaleceran la capacidad competitiva de la empresa en un

mercado cada vez mas estricto y digitalmente orientado.

La importancia de este proyecto radica en que, la empresa DY Seguros a través de la
incorporacién de herramientas tecnoldgicas mejorard su capacidad para proporcionar una
comprension profunda de las necesidades, desafios y oportunidades especificas dentro del
sector, y que, a futuro empresas en condiciones similares, podran replicar las herramientas

como un caso de éxito.

Ademas, identificara las areas clave donde la tecnologia puede tener un impacto significativo,
ya sea en la optimizacién de procesos internos, la mejora de la experiencia del cliente o la gestion
eficiente de riesgos, reconociendo las mejores practicas y tendencias emergentes, para

adaptarlas de manera adecuada a sus necesidades particulares.

Problema de investigacion

Las compaiiias de seguros siempre han buscado asegurar la lealtad y fidelizar a sus clientes
frente a la competencia. Para muchos criticos es un sector que no se transforma ni ha mostrado
algun avance considerando que ofertan el mismo producto desde hace siglos; sin embargo, la

era y recursos digitales han ofrecido un sin nimero de oportunidades a este sector.

El cambio en la mentalidad y habitos del consumidor han provocado que la atencion al cliente
antes y después de una venta se vuelva mas personalizada y parte fundamental de la cadena de
valor de una empresa. En el drea de los seguros se habla de una experiencia del cliente
especializada, confiable y directa; misma que se ha adaptado a la forma en la que los clientes

quieren cotizar, comprar y ser atendidos en caso de un siniestro.

Existen algunos fendmenos que han influido en el paradigma de la compra de seguros, por
ejemplo, los clientes potenciales ya se encuentran integrados en la era digital, por lo que la
empresa DY Seguros debe incluir en su servicio post venta una mejora considerando la

inteligencia artificial, para disputar la preferencia de los clientes frente a sus principales rivales.



Pregunta de investigacion:

¢Cémo la incorporacion de la inteligencia artificial puede mejorar el servicio post venta de la

empresa DY Seguros ubicada en la ciudad de Quito?

Objetivo general

e Disefiar un plan de mejora para el servicio post venta de la empresa DY Seguros ubicada

en la ciudad de Quito incorporando inteligencia artificial.

Objetivos especificos

o Contextualizar los fundamentos tedricos sobre planes de mejora, post venta, atencion
al cliente e inteligencia artificial.

e Determinar los factores que influyen en la calidad del servicio post venta de la empresa
DY Seguros.

e Disefiar una estrategia para implementar la inteligencia artificial y mejorar el servicio
post venta de la empresa DY Seguros.

e Valorar la propuesta realizada a través del criterio de especialistas.

Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos

Con el disefio del plan de mejora para el servicio post venta de la empresa DY Seguros

incorporando inteligencia artificial, se produciran las siguientes contribuciones:

Directivos de la empresa: al considerar una tecnologia innovadora, se podra obtener la data
necesaria para la toma de decisiones al analizar comportamientos, siniestros y nivel de

satisfaccidon de atencion al cliente.

Los clientes: a través de la incorporacién de la inteligencia artificial, los clientes pueden
obtener asistencia inmediata y relevante en cualquier momento, lo que aumenta su satisfaccion

y confianza en la empresa.

Colaboradores: la interaccién con sistemas de inteligencia artificial puede proporcionar a los
trabajadores oportunidades de aprendizaje y desarrollo profesional. A medida que trabajan con
estas tecnologias avanzadas, pueden adquirir nuevas habilidades y conocimientos que son
valiosos tanto para su crecimiento personal como para para lograr el éxito sostenido de la

empresa a lo largo del tiempo.

Sociedad en general: se beneficiara con el aporte de ideas y practicas innovadoras para los
nuevos emprendimientos, fundamentadas en el contexto social, econémico y tecnolégico del
pais.
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Adicional, si se logra fidelizar y ganar al cliente de la competencia, DY Seguros podra
incrementar sus niveles de ventas e ingresos, reduciendo la incertidumbre financiera y

generando mas oportunidades de empleo, aportando al desarrollo econdmico del pais.
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CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

Conceptualizacion de los fundamentos tedricos

En el mundo empresarial actual, la optimizacidn de los servicios post venta es una prioridad
estratégica para asegurar la satisfaccion del cliente y mantener la competitividad en el mercado.
En este contexto, la empresa DY Seguros, reconoce la importancia de mejorar su servicio post
venta para brindar una experiencia excepcional a sus clientes. Con el objetivo de alcanzar este
proposito, se propone la implementacion de un plan de mejora que integre tecnologias de

inteligencia artificial.

Esta iniciativa busca no solo optimizar los procesos internos de atencién al cliente, sino
también anticiparse a las necesidades y preferencias de los asegurados, promoviendo asi una
relacion mas solida y duradera con la empresa. Es asi que, esta investigacion pretende explorar
el estado del arte en cuanto a planes de mejora, para que DY Seguros pueda potenciar su servicio

post venta y mejorar su posicién en el mercado.
Plan de mejora

Toda organizacidn debe contar con procesos que garanticen la mejora continua en cada una
de sus actividades. Ante el entorno cambiante, las empresas constantemente deben realizar un
diagndstico para identificar sus debilidades, y, sobre todo para determinar las mejores acciones
aincorporar para mejorar la eficiencia en dichos procesos y crecer en pro de la excelencia. Es asi
gue, se acude alos planes de mejora, que para Hernandez (2020) es una herramienta destinada

a facilitar el proceso de mejora constante dentro de la organizacion.

Es importante considerar que, para elaborar este plan, a manera general, se deben tener
claro las areas de la empresa que requieren de un cambio, ademas de establecer los objetivos a

alcanzar y las acciones para desarrollarlos, con los responsables de las mismas.
Fases de un plan de mejora

La Agencia Nacional de Evaluacién de la Calidad y Acreditacion (ANECA, 2021), considera 6

fases para elaborar un plan de mejora, los mismos son:

® [dentificar el drea de mejora: se realizar a través de diagndsticos y evaluaciones.
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e Detectar las principales causas del problema: los problemas se identifican por medio
de herramientas metodoldgicas.

e formular el objetivo: el mismo debe ser realista, flexible, obligatorio y comprensible.

e Seleccionar las acciones de mejora: son las técnicas de mejora para superar los
problemas identificados.

® Realizar una planificacion: se debe establecer el orden de prioridad de las acciones
de mejora.

® Seguimiento del plan de mejoras: se incorporan todos los recursos necesarios para

garantizar el éxito del plan.
Mejora continua

Todas las empresas buscan ser mas eficientes, tener mejores rendimientos y ahorrar recursos
através de cambios en sus procedimientos. Para IONOS (2020) la mejora continua es Un enfoque
mediante el cual las empresas llevan a cabo mejoras incrementales de manera constante y
gradual. Esta practica conduce a una mejora continua de la calidad de los productos, procesos y
servicios a lo largo del tiempo. Es decir, este sistema recalca laimportancia de realizar pequefios

cambios, para que en conjunto se vean reflejados en la eficacia de sus procesos.
Eficacia

El equipo de redaccién de la Revista Gestion (2023) considera que la eficacia se relaciona con
el nivel de cumplimiento de metas y objetivos. En el dmbito administrativo es la manera en que

se realizan todas las actividades planificadas y como se alcanzan los resultados.
Eficiencia

La eficiencia es la relacién entre la consecucidn de objetivos y los recursos utilizados. Rojas,
Jaimes, & Valencia (2018) consideran dos puntos de vista para logar la eficiciencia; lograr mas
objetivos con los mismo recursos, y, lograr un objetivo con menos recursos. Los recursos pueden

ser humanos, economicos, materiales o tecnoldgicos.
Efectividad

Para la Real Academia Espafiola (2022), la efectividad hace alusion a los resultados y efectos

gue se esperan alcanzar al establecer una estrategia o una politica.

Productividad
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La productividad es una medida mediante la cual la empresa puede conocer los recursos
utilizados para alcanzar una meta. Se relaciona con la eficiencia y es un determinante para el

crecimiento econémico de las organizaciones. Real Academia Espafiola (2022)
Calidad

Para Diaz y Salazar (2021) la calidad de los productos o servicios siempre ha sido un factor
fundamental para generar competitividad, rentabilidad y distincién en el ambito empresarial y
la gestidn. Es asi que, la calidad implica todos las cualidades, caracteristicas y rasgos de un

producto o servicio, y como estos satisfacen las necesidades y expectativas del consumidor.
Servicio al cliente

“Significa relacionarse con (...) los consumidores. Es decir, establecer conversaciones y
contactos que te permitan atender (...) necesidades, aclarar dudas, escuchar (...) quejas, entre
otros puntos” (da Silva, 2021). Son todas las actividades y acciones implementadas antes,
durante y después de la compra, estableciendo una relacién con el consumidor. Incluye soporte

técnico, recepcién de quejas y sugerencias, y, asistencia al cliente.
Importancia del servicio al cliente

Martin (2023) recalca que la atencién al cliente reside en brindar soluciones, inclusive cuando
los consumidores no la han pedido o requerido. La importancia del servicio al cliente reside en
que, con amabilidad, eficiencia y calidad se cubren las necesidades del cliente, generando una
fidelizacidn con la marca. Para tener consumidores satisfechos es necesario identificar a los
clientes que no se sienten conformes con la adquisicién de un producto o servicio, posterior a
esto se debe dar seguimiento para establecer objetivos y acciones Para asegurar que el cliente

se sienta apreciado y reconocido.
Gestion empresarial

Toda compafiia requiere de la gestion empresarial para lograr altos rendimientos, y no es
mas que “el proceso que dirige y guia las operaciones de una organizacion para hacer realidad
los objetivos establecidos” (Santander Universidades, 2021). Es decir, se organizan todos los

recursos de una empresa para poner en marcha todas las actividades para obtener una meta.
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El éxito de la gestidn empresarial depende de cuatro factores principales:

Planificar: establecer objetivos, metas y estrategias.

Organizar: asignaciéon de recursos a los objetivos.

Dirigir: se requiere de habilidades de liderazgo para guiar al personal a la consecucién
de las metas propuestas.

Controlar: monitorear y vigilar las actividades asignadas, y analizar los resultados.

Ciclo PDCA

“El ciclo PDCA es un proceso sistematico disefiado para obtener un valioso aprendizaje y

conocimiento para la mejora continua de un producto, proceso o servicio” (ACMP, 2022). En

espanol, las siglas significan planificar, hacer, verificar y actuar.

El mercado esta en constante cambio siempre, y para satisfacer a cabalidad las necesidades

de los clientes es necesario implementar un método que permita la optimizacién, incrementar

la eficacia y productividad de una empresa, el ciclo PDCA es el adecuado para mejorar y acelerar

el cumplimiento de estas metas.

La escuela europea de excelencia (2020) menciona que para llevar a cabo la mejora constante

de los procesos, deben aplicarse 4 pasos claves, tomando en cuenta que se habla de un ciclo, es

decir se basa en la repeticion sucesiva de estas gestiones.

Seguro

Planificar: las expectativas de los clientes y las metas de la empresa, deben estar
alineadas, ser posibles y medibles. Es necesario realizar un diagndstico que permita
identificar los principales problemas y establecer un plan de actividades que
contenga objetivos, tiempos, actividades, responsables e indicadores de
rendimiento.

Hacer: se ejecuta el plan de accidn, ademds es recomendable recolectar datos que
permitan realizar un analisis para la toma de decisiones.

Verificar: es importante establecer parametros de medicién para comparar los
resultados entre procesos, actuales y anteriores. En este paso, se lograran identificar
las fallas para poder rectificarlas.

Actuar: algunos autores, también lo definen como “ajustar”, se trata de corregir
todas las fallas, apuntando siempre a soluciones para nuevamente realizar la

planificacidon considerando los resultados actuales.
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El Cédigo de Comercio ecuatoriano (2019) considera que un seguro es un acuerdo en el cual
una parte, el asegurador, se compromete, tras recibir una prima, a compensar a la otra parte
por pérdidas o dafios causados por un evento imprevisto, dentro de los limites acordados; o a
proporcionar un pago Unico o una renta en caso de que se materialice el evento previsto en el

contrato.
Post venta

Para Navas Bayona y Gamboa Poveda (2019) el servicio post venta se refiere a una estrategia
de marketing que implica una serie de acciones llevadas a cabo después de la venta de un

producto, con el objetivo de brindar atencidn, asistencia y evaluar la satisfaccion del cliente.

En un mercado de seguros altamente competitivo, un excelente servicio post venta puede
ser un factor diferenciador clave. Las empresas que ofrecen un servicio post venta excepcional
pueden destacarse entre la competencia y atraer a nuevos clientes, asi como retener a los

existentes.
Inteligencia artificial

“La IA se considera una disciplina de la informatica que tiene por objetivo elaborar
maquinas y sistemas que puedan desempefar tareas que requieren una inteligencia

humana” (Estupifidn Ricardo et al., 2021, p. 363).

Esto incluye procesos como el aprendizaje, la adaptacidn, el razonamiento, la resolucién de
problemas y la toma de decisiones. Los sistemas de inteligencia artificial pueden ser disefiados
para realizar una amplia gama de funciones, desde reconocimiento de patrones en grandes

conjuntos de datos hasta la automatizacidn de tareas complejas.

Con lalA, DY Seguros podra ofrecer productos y servicios mas personalizados que se adapten
mejor a las necesidades y preferencias individuales de los clientes. Esto puede incluir pdlizas de
seguros personalizadas, recomendaciones de productos y servicios adicionales, vy

comunicaciones dirigidas especificamente a cada cliente.
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Estado del Arte

1. Titulo: “Plan de mejora en la percepcién de atencién al cliente CNEL EP de la unidad de
negocio Sucumbios de la agencia Lago agrio” (Mendoza, 2022)
Autor: Jessica Mendoza
Tipo de documento: Proyecto de titulacion
Objetivo general de la investigacidn: “Realizar un plan de mejoras de atencion al servicio
al cliente para la satisfaccién de los usuarios de CNEL EP UN SUCUMBIOS Agencia Lago
Agrio” (Mendoza, 2022, p. 2)
Metodologia aplicada: la autora utilizo la investigacién cuantitativa para identificar el
comportamiento de los usuarios de las agencias. Se basé en el método inductivo para
determinar causas y efectos, y, la investigacion de campo para recolectar informacion,
llevo a cabo encuestas que le permitieron conocer los fendmenos que influyen en el
servicio al cliente.
Principales conclusiones y hallazgos: Mendoza (2022) concluye que, para mejorar el
servicio al cliente a |la agencia le hace falta capacitaciéon al personal, y fomentar en ellos
el interés de resolver problemas y atender quejas, considerando que en el sector es la
Unica empresa que brinda el servicio de comunicacion.
Aporte a la presente investigacidon: se han identificado algunos determinantes que
causan una mala atencidn al cliente, personal incapacitado para llevar a cabo la tarea,
mal ambiente laboral, y, falta de compromiso del personal para brindar un servicio de
calidad. El aporte a la presente investigacion radica en poner énfasis en estos aspectos
en la empresa DY Seguros, para determinar si la organizacién cuenta con problemas

similares, y abordarlos con un proceso de mejora.

2. Titulo: “Plan de mejora para el area de servicio al cliente en la cooperativa 29 de agencia
Riobamba” (Albuja, 2021)
Autor: Byron Albuja
Tipo de documento: Trabajo de titulacion
Objetivo general de la investigacion: “Elaborar un plan de mejora para el area de servicio
al cliente de la Cooperativa 29 de octubre agencia Riobamba” (Albuja, 2021, p. 3)
Metodologia aplicada: el autor utilizd la investigacion descriptiva, exploratoria y

explicativa, ademds el método analitico sintético para tener una visién general del drea
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de estudio. Por medio de la entrevista, encuesta y observaciéon se logré determinar las
actividades del servicio al cliente y el nivel de satisfaccién calificado por los clientes.
Principales conclusiones y hallazgos: La cooperativa es reconocida a nivel nacional, sin
embargo, la atencidn al cliente presenta algunas fallas, con el plan de mejora y la
colaboracion del personal se pretende hacer de la agencia un lugar amigable y de
cooperacion.

Aporte a la presente investigacion: el autor realizd entrevistas a altos cargos de la
Agencia, con lo que puede obtener dos puntos de vistas en lo referente al servicio al
cliente, los colaboradores y clientes; aportando a la presente investigacion con la idea de
recolectar informacion desde dos enfoques diferentes, para asi, conocer alternativas de

solucidn desde el lado de la organizacién, y de los clientes.

Titulo: “Plan de mejoramiento de la calidad del servicio y satisfaccidn de los usuarios del,
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Sucumbios por el periodo septiembre
2018 — febrero 2019” (Arias E., 2019)

Autor: Elsa Arias

Tipo de documento: Trabajo de titulacién

Objetivo general de la investigacidon: “Proponer el Plan de mejoramiento de la Calidad
del Servicio y Satisfaccion de los Usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Sucumbios, a través de la aplicacién de las normas 1SO 9001-2015, para el
mejoramiento en el area de Recursos Humanos” (Arias E., 2019, p. 12)

Metodologia aplicada: el autor optd por utilizar el método cuantitativo para establecer
una hipdtesis sujeta a comprobacion, ademds utilizé la investigacion descriptiva para
resaltar los factores del servicio al cliente. A través de la investigacion bibliografica y de
campo se recolecté informacion sobre los servicios del GAD, por medio de la observacién
y la encuesta se conocieron las necesidades y expectativas de los usuarios de los
servicios.

Principales conclusiones y hallazgos: por medio de la investigacion, se determiné que el
personal del drea de servicio al cliente no posee cualidades como la empatia, amabilidad
y conocimientos suficientes para desempenar sus cargos. Ademas, las instalaciones no
estdn adecuadas y en buenas condiciones; la falta de un uniforme distintivo de los
funcionarios no permite a los usuarios generar confianza al utilizar los servicios, sugieren
colocar un buzén de sugerencias y quejas para mejorar la atencion.

Aporte a la presente investigacion: el trabajo de titulacion mencionado, aporta a la

investigacion con la inclusiéon de nuevas herramientas como el buzén de sugerencias
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dentro del plan de mejora, de esta manera, se brindara a los clientes la oportunidad de

compartir sus inconformidades o experiencias negativas sujetas a correccion.

4. Titulo: “Calidad de servicio al cliente y su incidencia en el mejoramiento de ingresos por
las ventas en los locales de artesanias en Santa Cruz Galapagos” (Masaquiza, 2018)
Autor: Gloria Masaquiza
Tipo de documento: Proyecto de investigacion
Objetivo general de la investigacion: “Analizar la calidad de servicio al cliente y su
incidencia en el mejoramiento de los ingresos por las ventas en los locales de artesanias
de Santa Cruz Galdpagos” (Masaquiza, 2018, p. 9)

Metodologia aplicada: Masaquiza (2018) realizd visitas de campo para obtener
informacién, por medio de encuestas se determinaron las variables que afectan al
servicio al cliente, utilizé el método deductivo para hallar conclusiones implicitas de las
premisas de la investigacion, y, el método inductivo para establecer una conclusion
general, ademas por medio de encuestas, en las que la forma de obtener la muestra fue
por un método no probabilistico, se establecieron las principales estrategias de servicio
al cliente.

Principales conclusiones y hallazgos: la autora considera que una de las principales fallas
de la atencidn al cliente, es que los productores de Galdpagos no dominan el idioma
inglés, considerando que los principales clientes son extranjeros, ademas no cuentan con
personal capacitado en ventas. Existen precios diferenciales para turistas nacionales y
extranjeros, lo cual genera malestar a los turistas.

Aporte a la presente investigacion: las estrategias para mejorar el servicio al cliente
siempre han sido desarrolladas e implementadas para consumidores nacionales, sin
embargo, debemos tener presente a los clientes extranjeros. Por lo que, en el proceso
de mejora para la empresa DY Seguros, se considerard el idioma, y otras formas de
comunicacién que permita a los clientes tener una experiencia positiva en la adquisicidn

de sus servicios.

La lectura y revisidn previa de investigaciones relacionadas con el tema de estudio, es
fundamental para comparar las diferentes teorias y conclusiones que se han plasmado en lo
relacionado a planes de mejora y servicio al cliente; ademds contribuyen a la actualizaciéon del
conocimiento en enfoques, estrategias, métodos y técnicas de innovacidn para la resolucion de

problemas.
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1.1.Proceso investigativo metodoldgico

Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion hace referencia a todos los procesos para recolectar, analizar

e interpretar datos a través de un proceso sistematico y ordenado.

Método cuantitativo: “es una forma estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos de
distintas fuentes, lo que implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas
para obtener resultados” (Alan y Cortez, 2018, p. 69). Este método permite la generalizacién de
conclusiones al aplicar la légica deductiva, y, el investigador adopta una posicion objetiva y

parcial.

El enfoque de la presente investigacion es de cardacter cuantitativo, porque, se basara en la
recoleccién y andlisis de datos numéricos para responder a los objetivos de la investigacion, y
asi, encontrar las mejores alternativas para desarrollar el plan de mejora para el servicio post

venta de la empresa DY Seguros.
Tipo de investigacion

La comprensién y selecciéon adecuada del tipo de investigacion son fundamentales para
garantizar que el estudio cientifico sea riguroso y efectivo en la obtencidn de respuestas a los
objetivos planteados. Cada tipo de investigacidn proporciona un marco metodoldgico especifico
gue se alinea con las metas y la naturaleza del fendmeno estudiado. Elegir el tipo correcto de
investigacion permite a los investigadores definir claramente sus objetivos, determinar qué
datos se deben recopilar, qué enfoques de andlisis son apropiados y cédmo interpretar los
resultados de manera precisa. Esto asegura que el estudio se realice de manera ética y confiable,
aportando contribuciones valiosas al campo de conocimiento sin repetir esfuerzos anteriores ni

tratar de abordar cuestiones fuera del alcance de la metodologia elegida.

Investigacion aplicada: “se orienta a conseguir un nuevo conocimiento destinado que permita
soluciones de problemas practicos” (Alvarez, 2020, p. 3). La investigacién aplicada se centra en
la creacién de soluciones tangibles y en la implementacién de resultados para abordar
cuestiones especificas. Esta interpretacion de la investigacion aplicada resalta su importancia al
traducir el conocimiento académico en acciones concretas que pueden mejorar procesos,
productos o situaciones en el mundo real, es por ello que se utilizard en la presente

investigacion.
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Investigacion descriptiva: “se efectla cuandose desea describir, en todos sus componentes
principales, una realidad” (Guevara et al., 2020, p. 165). La investigacidon descriptiva se refiere
a un enfoque cientifico que tiene como objetivo principal describir con precision las
isticas, i u ) ituacio icular, ,
caracteristicas, propiedades y rasgos de un fendmeno o situacidn particular, es este caso, se
describira la situacidn de la empresa DY Seguros en lo referente a servicio al cliente. En lugar de
buscar explicaciones causales o relaciones complejas entre variables, la investigacion descriptiva

se centra en capturar una imagen detallada y completa de lo que esta siendo estudiado.

A demas, larecopilacion de datos serd a través de encuestas con el propdsito de documentar

y presentar de manera sistematica las caracteristicas clave del objeto de estudio.

Investigacion no experimental: es el tipo de investigacion “donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacién no
experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos.” (Valle, 2020, p. 1). La investigacién no experimental se refiere a un enfoque
cientifico que se centra en la observacidn y el analisis de fenédmenos sin manipulacién activa de
variables. En lugar de realizar cambios controlados en las condiciones del estudio, los
investigadores recopilan datos en situaciones naturales o mediante encuestas, entrevistas u

otras técnicas de recoleccion de informacion.

Se utilizara este tipo de investigacion para comprender patrones, relaciones y
caracteristicas presentes en la realidad sin intervenir directamente en ella, y asi, disefiar el plan

de mejora para el servicio post venta de la empresa DY Seguros.

Investigacion transversal: en este tipo de investigacidn “se mide una sola vez las variables y con
esa informacién se realiza el analisis; se miden las caracteristicas de uno o mas grupos de

unidades en un momento especifico, sin evaluar la evolucidn de esas unidades” (Alvarez, 2020,

p. 4).

Este tipo de investigacion implica la recopilacion de datos de diferentes participantes o
grupos en un solo momento en el tiempo. La investigacidn transversal se centra en obtener una
instantanea de una poblacion o fendmeno en un momento especifico, lo que permite examinar
y comparar las diferencias y similitudes entre los participantes o grupos en relacién con las
variables de interés. A diferencia de la investigacion longitudinal, que se lleva a cabo a lo largo
del tiempo, la investigacidn transversal se realiza en un Unico punto temporal. Este enfoque es
uatil para analizar relaciones y patrones en un contexto especifico de la empresa DY Seguros y
puede proporcionar informacién valiosa sobre las caracteristicas presentes en ese momento en

particular.
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Investigacion de campo: “es la recopilacidon de informacién fuera de un laboratorio o lugar de
trabajo” (Cajal, 2020, p. 1). La investigacidon de campo se refiere a un enfoque cientifico que
involucra la recopilacion directa de datos en el entorno o lugar donde ocurre el fendmeno de
estudio. En este tipo de investigacidn, los investigadores se sumergen en situaciones del mundo
real para observar, medir y registrar informacién de primera mano. Utilizando técnicas como la
encuesta, la investigacién de campo aplicada en la presente investigacién buscara comprender

las dindmicas y complejidades del servicio post venta de la empresa.
Poblacion y muestra

Poblacion: para Requena (2020) la poblacién es el conjunto de elementos o sujetos que tienen
caracteristicas en comun, y segln su tamano puede ser finita o infinita. Es el grupo total de

interés que se pretende analizar y del cual se extraeran conclusiones o inferencias.
En la presente investigacion, la poblacidn se conforma de la siguiente manera:
® (lientes de DY Seguros: 150 personas.

Muestra: Toledo (2020) considera que la muestra es es un subgrupo de la poblacién, es decir es
un subconjunto seleccionado de una poblacién mas grande con el propdsito de realizar un

analisis o inferencias sobre dicha poblacidén.
Cdlculo del tamafo de la muestra

N*Zz*p*q
T e2x(N—1)+Z2xp=*q

n
Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamano de la poblacidn (150 clientes)

Z = nivel de confianza (para el 95%, la puntuacién es 1.96)

p = probabilidad de que ocurra el evento (clientes satisfechos)

g = probabilidad que no ocurra el evento (clientes insatisfechos)

e = error de estimacion maximo aceptado (margen de error del 5%)

150 * 1.96% x 0.5 * 0.5

"= 0,052 % (150 — 1) + 1.962 = 0.5 = 0.5
_ 144.06
~1.33
n =108

La muestra para la presente investigacion es de 108 clientes.
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Métodos, técnicas e instrumentos

Método: “es el conjunto de procedimientos que se utilizan para obtener conocimientos
cientificos y deberd entenderse como el modelo légico que se sigue en una investigacidon
cientifica” (Renddn, 2017, p. 3). Es decir, el método cientifico es un proceso sistematico utilizado
por los investigadores para abordar preguntas, investigar fendmenos y generar conocimiento

confiable y verificable.

Método inductivo: “la induccién es una forma de razonamiento en la que se pasa del
conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de
comun en los fenémenos individuales” (Rodriguez y Pérez, 2017, p. 10). Este método se utilizara
en la investigacidn, porque implica la obtencién de conclusiones generales a partir de los

resultados de la encuesta.

Técnicas: las técnicas de investigacion se refieren a los métodos y enfoques especificos que los
investigadores emplean para recolectar, analizar e interpretar datos con el objetivo de
responder a preguntas de investigaciéon o abordar problemas cientificos. En la presente

investigacion, se aplicara la siguiente técnica:

Encuesta: “es una herramienta que se lleva a cabo mediante un instrumento llamado
cuestionario, estd direccionado solamente a personas y proporciona informacién sobre sus
opiniones, comportamientos o percepciones” (Arias J. , 2020, p. 18). Es una técnica de
investigacion utilizada para recopilar informacién y opiniones de una muestra de personas en

relacidn con un tema especifico, para la investigacidén en desarrollo se aplicardn a 108 clientes.

Instrumentos: un instrumento de investigacién es una herramienta disefiada para recopilar

datos y obtener informacién relevante en el proceso de investigacion.

El cuestionario es el instrumento que se aplicard en la técnica escogida para la presente

investigacion.

Cuestionario: segin Herndndez & Duana (2020) el cuestionario consiste en una serie de
preguntas disefadas para recopilar informacion especifica de los participantes en un formato

estructurado.

1.2.Analisis de resultados

El analisis de datos proporciona una ventana hacia patrones, tendencias y relaciones ocultas

gue pueden influir en la toma de decisiones estratégicas. En esta investigacion, se llevara a cabo
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un andlisis exhaustivo de los datos recopilados mediante la encuesta para obtener una
perspectiva sobre el servicio post venta de la empresa DY Seguros y la aplicacidon de la

inteligencia artificial para mejorarlo.

En los anexos adjuntos (ver Anexo A), se encuentra disponible el formato de encuesta
utilizado durante el proceso de recopilaciéon de datos, mismo que consta de dos partes, una

referente al perfil del encuestado, y, la otra a las preferencias de los clientes.
A continuacidn, se llevara a cabo el analisis de los resultados obtenidos:
Perfil del encuestado

Figura 1
Selecciona tu género

Selecciona tu género

108 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
Ofro

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

De 108 personas encuestadas, el 58.3% es de género masculino y el 41.7%, hay una mayoria
de participantes masculinos en comparacién con los femeninos, lo que nos sirve para entender

la composicidn de nuestra poblacion objetivo.
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Figura 2
Resultados de: Selecciona tu edad
Selecciona tu edad

108 respuestas

@ De 20 a 25 afios
@ De 26 a 30 afios
De 31 a 35 afios
@ De 36 a 40 afios
& Mayor de 41 afios

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

En la muestra tomada para la encuesta, el 44.4% de las personas encuestadas se encuentra
en un rango de edad de 36 a 40 afos, seguido por el 31.5% que se encuentran en un rango de
mas de 41 anos. Considerando que el objetivo del proyecto es la incorporacién de inteligencia
artificial, es crucial que las herramientas estén disefiadas con una interfaz intuitiva y amigable
para garantizar una adopcion exitosa por parte de este grupo demografico.

Figura 3

Resultados de: Selecciona tu nivel de educacion

Selecciona tu nivel de educacion

108 respuestas

@ Primaria

@ Secundaria
Tercer nivel

@ Cuarto nivel

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

Del total de los encuestados el 68.5% posee titulo de tercer nivel, el 26.9% tiene un nivel de
instruccién de secundaria y el 4.6% tiene titulo de cuarto nivel; podemos asumir que, para el
grupo encuestado, la implementacién de herramientas tecnoldgicas sera de facil uso debido a
su alto nivel de educacion, de igual manera se debe considerar que las interfaces deberian ser

claras, simples y comprensibles.
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Preferencias del cliente

Figura 4
Resultados de: 1. ¢ Como calificarias la eficacia del servicio post venta actual de DY Seguros?
1.;Como calificarias la eficacia del servicio post venta actual de DY Seguros?

108 respuestas

@ Muy satisfactorio

@ Satisfactorio
MNeutral

@ Poco satisfactorio

@ Nada satisfactario

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

El 69.4% de los clientes encuestados consideran que la eficacia del servicio post venta de la
empresa es muy satisfactorio, y, el 29.6% satisfactorio. Aunque el nivel de satisfaccion es alto,

siempre existe un margen para mejorar.

Figura 5
Resultados de: 2. ¢ Estds familiarizado con el concepto de inteligencia artificial (I1A)?
2 ¢;Estas familiarizado con el concepto de inteligencia artificial (1A)?

108 respuestas

@ sSi
& No

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

En el mundo moderno estar familiarizado con el concepto de IA es crucial, debido a que
comprender su funcionamiento facilita las tareas de las personas, en el caso de los encuestados
el 67,6% conoce de inteligencia artificial. Existe un 32.4% que no conoce el concepto de IA, por

lo que aun no se incorporan por completo a la era digital.
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Figura 6
Resultados de: 3. ¢Has utilizado alguna vez herramientas o servicios que incorporen
inteligencia artificial en otras dreas de tu vida?
3.;Has utilizado alguna vez herramientas o servicios que incorporen inteligencia
artificial en otras dreas de tu vida?

108 respuestas

®si
@® MNo

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

Este resultado indica que una mayoria significativa, el 71.3% de los encuestados han tenido

experiencia directa con la IA en algin momento.

Figura 7
Resultados de: 4. ¢ Cudl es tu nivel de confianza en las soluciones de inteligencia artificial para
mejorar el servicio post venta?
4., Cual es tu nivel de confianza en las soluciones de inteligencia artificial para
mejorar el servicio post venta?

108 respuestas

@ Muy confiables

@ Confiables
Meutrales

@ FPoco confiables

@ Mada confiables

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

Una gran proporcidn de los encuestados muestra un alto nivel de confianza, el 44.4%
consideran que las soluciones son confiables y el 27.8% muy confiables, este resultado afirma
que la mayoria de los encuestados confian en que la inteligencia artificial puede mejorar el
servicio postventa de la empresa. Esto indica una aceptacion positiva de la tecnologia y una

disposicidn a adoptar soluciones basadas en IA.
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Figura 8
Resultados de: 5. ¢Qué aspectos del servicio post venta consideras que podrian mejorarse?
Selecciona todas las opciones que correspondan
5..Qué aspectos del servicio post venta consideras que podrian mejorarse?
Selecciona todas las opciones que correspondan

108 respuestas

Tiempo de respuesta a consultas

96 (88,9 %)
y retlamos
Claridad y transparencia en_la 17 (167 %)

comunicacion

Accesitiligad a la informacian §4 (59,3 %)
sobre polizas y coberturas

E
acilidad para prasentar 28 (815 %)
reclamos
] 20 40 0 &0 100

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

Analizar las respuestas a esta pregunta proporciond informacidn valiosa sobre las areas
especificas que los clientes consideran que podrian mejorarse en el servicio postventa. El 88.9%
sugiere una mejora en los tiempos de respuesta a consultas y reclamos, seguido por el 81.5%
gue considera que el proceso de presentar reclamos debe ser abordado de una manera mas

facil.

Figura 9
Resultados de: 6. é¢Estarias dispuesto a utilizar herramientas de inteligencia artificial para
interactuar con nuestro servicio post venta?
6.;Estarias dispuesto a utilizar herramientas de inteligencia artificial para interactuar
con nuestro servicio post venta?

108 respusstas

@ Si, definitivamente

@ 5i, probablements
Mo estoy segurofa

@ Probablements no

@ No, definitivamente no

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

La aceptacioén de la IA en el servicio post venta de la empresa DY Seguros es alta, el 52.8% de
los encuestados definitivamente usarian una herramienta de inteligencia artificial, el 21.3%

probablemente la usaria, se debe trabajar en el porcentaje que no esta seguro de usarlas.
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Ademas, hay que considerar que, los clientes mds jovenes son los mds propensos a aceptar
el uso de IA, mientras que, los clientes mayores son mas reacios, debido a la falta de familiaridad

o confianza en la tecnologia.

Figura 10
Resultados de: 7. (Qué tipo de herramientas de inteligencia artificial preferirias utilizar para
interactuar con nuestro servicio post venta? Selecciona todas las opciones que correspondan
7.¢Qué tipo de herramientas de inteligencia artificial preferirias utilizar para

interactuar con nuestro servicio post venta? Selecciona todas las opciones que
correspondan

108 respuestas

Chatoots de atencidn al cllente 91843 %)

Sislamas de recomeandacion
personalizades para polizas y
coberiuras

Asistentes virtuales para guiar en
el proceso da presentacion de
reclamos

281(25.9 %)

69 (63,9 %)

Anadlisis predictivo para anticipar
necesitades y ofrecer soluciones
proactivas

o e} 40 (1] 80 100

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

La preferencia por los chatbots con el 84.3% y los asistentes virtuales con el 63.9% para
interactuar con el servicio postventa indica una demanda por parte de los clientes de una
experiencia de atencién al cliente conveniente, eficiente y centrada en el usuario. Estas
herramientas de IA pueden ayudar a mejorar la experiencia del cliente al proporcionar
respuestas rdpidas, soluciones efectivas y una interaccidén conversacional que se adapte a las

necesidades y preferencias individuales de los clientes.

Figura 11
Resultados de: 8. ¢Preferirias interactuar con un agente humano si un chatbot no podria
resolver tu consulta?
8.;Preferirias interactuar con un agente humano si un chatbot no podria resolver tu
consulta?

108 respuestas

@S
@ No

Nota: Elaborado por Yanez, 2024
La preferencia por interactuar con un agente humano con el 96.3% indica que, aunque los

encuestados estan dispuestos a utilizar herramientas de inteligencia artificial como chatbots,
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aun valoran la interaccion humana en ciertos casos. Esto puede ser especialmente relevante

cuando se trata de consultas complejas o situaciones que requieren empatia y comprension.

La empresa DY Seguros debe mantener una combinacién equilibrada de herramientas de
inteligencia artificial y atencion humana para satisfacer las necesidades y preferencias variadas

de sus clientes.

Figura 12
Resultados de: 9. ¢En qué horarios preferias recibir atencion por parte de una herramienta de
inteligencia artificial?
9.;En que horarios preferias recibir atencion por parte de una herramienta de
inteligencia artificial?

108 respuestas

@ Maiana (2:00 am - 12:00 pm)

@ Tarde (12:00 pm - 5:00 pm)
Noche (6:00 pm - 10:00 pm)

@ Cualguier momento del dis

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

El 60.2% de los encuestados desea interactuar con una herramienta de IA en cualquier
momento del dia, podemos asumir que los encuestados valoran la flexibilidad y la disponibilidad
continua para recibir atencion. El 26.9% tiene preferencia por recibir atencion en la mafiana,
considerando que puede estar relacionada con la urgencia de resolver problemas o consultas al

comienzo del dia laboral para poder continuar con sus actividades con tranquilidad y confianza.

Apenas el 9.3% desea recibir atencién en la nochey el 3.7% en la tarde, sin embargo, se deben
disefiar estrategias de atencion al cliente que puedan adaptarse a las necesidades y expectativas

variadas de los clientes en diferentes momentos y circunstancias.
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Figura 13
Resultados de: 10. ¢Te gustaria recibir notificaciones o recordatorios sobre tu pdliza,
vencimientos de pagos u otros aspectos relevantes mediante una herramienta de inteligencia
artificial?
10..Te gustaria recibir notificaciones o recordatorios sobre tu poliza, vencimientos

de pagos u otros aspectos relevantes mediante una herramienta de inteligencia
artificial?

108 respuestas

®Si
@ No

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

El 99.1% de los encuestados desean recibir informacion sobre sus pélizas mediante IA, Las
notificaciones y recordatorios oportunos pueden contribuir a mejorar la experiencia del cliente

al brindar un servicio proactivo demostrando un compromiso con la satisfaccién del mismo.

Figura 14
Resultados de: 11. (En qué idioma preferirias interactuar con una herramienta de inteligencia
artificial?
11..En qué idioma preferirias interactuar con una herramienta de inteligencia
artificial?

108 respuestas

@ Espariol
@ Inglés

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

La preferencia por interactuar en un idioma especifico puede facilitar la comunicacién y
mejorar la comprensién entre los clientes y la herramienta de inteligencia artificial, en este caso

el 99.1% de los encuestados considera que el espaiiol es el idioma adecuado para la interaccién.
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Figura 15
Resultados de: 12. {Qué beneficios esperas obtener al utilizar herramientas de inteligencia
artificial en nuestro servicio post venta? Selecciona todas las opciones que corresponda
12.:Qué beneficios esperas obtener al utilizar herramientas de inteligencia artificial

en nuestro servicio post venta? Selecciona todas las opciones que correspondan

108 respuestas

Respuestas rapidas vy disponibles

i 1 (84,3 %)
1as 24 horas del dia 91(84.3 %)

Personalizacion de la atencidén
seqln mis necesidades
individuales

53 (40,1 %)

Mayor eficiencia en la resolucion

58 (53.7 %)
di consultas y reclamaos

Mayor confianza an la emprasa y

N 30 (27,8 %)
sus servicios

] 0 40 60 80 100

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

Los resultados de la encuesta muestran que los clientes tienen diversas expectativas y
valoraciones sobre los beneficios que esperan obtener al utilizar herramientas de inteligencia
artificial en el servicio postventa. El 84.3% valoran la rapidez y la disponibilidad continua de las
respuestas, el 53.7% de los encuestados esperan que las herramientas de inteligencia artificial
mejoren la eficiencia en la resolucién de consultas y reclamos, el 49.1% expresaron la
expectativa de recibir una atencidn personalizada adaptada a sus necesidades individuales y el
27.8% espera que el uso de herramientas de inteligencia artificial en el servicio postventa
aumente su confianza en la empresa y en los servicios que ofrece.

Figura 16

Resultados de: 13. ¢ Tienes alguna discapacidad o requerimiento especial que debamos tener
en cuenta para adaptar la interaccion?

12.;Tienes alguna discapacidad o requerimiento especial que debamos tener en
cuenta para adaptar la interaccion?

108 respusstas
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@ No

Nota: Elaborado por Yanez, 2024
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El alto porcentaje de encuestados que informaron no tener discapacidad sugiere que la
mayoria de los encuestados, el 98.1% no tienen necesidades especiales o requerimientos

especificos que deban tenerse en cuenta al adaptar la interaccion con la empresa.

Figura 17
Resultados de: Especifica

Especifica

2 respuestas
Discapacidad auditiva

No aplica

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

Aunque la gran mayoria de los encuestados no tiene discapacidad, sigue siendo importante
para la empresa considerar la accesibilidad y la inclusién en sus interacciones con los clientes.
Esto puede implicar la implementacion de practicas y politicas que garanticen que todos los
clientes, independientemente de sus capacidades, puedan acceder y utilizar los servicios de la

empresa de manera efectiva.
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CAPITULO II: PROPUESTA
2.1. Fundamentos tedricos aplicados

En el contexto empresarial actual, la optimizacién del servicio post venta se ha convertido
en un aspecto crucial para la fidelizacién de clientes y el éxito a largo plazo de cualquier empresa,
en este sentido, la integraciéon de la inteligencia artificial surge como una herramienta

fundamental para potenciar la eficiencia, la personalizacién y la satisfaccién del cliente.

Al explorar los fundamentos tedricos relacionados al plan de mejora en el servicio post
venta mediante la implementacion de IA, es esencial comprender los principios subyacentes de
la inteligencia artificial, asi como su aplicacién estratégica en el dmbito del servicio al cliente.
Este andlisis no solo proporcionara una base sdlida para la conceptualizacién y ejecucién de un
plan de mejora, sino que también revelara las oportunidades y desafios inherentes a la adopcién

de herramientas tecnoldgicas.
Plan de mejora

Es un conjunto estructurado de acciones disefiadas para identificar, abordar y resolver
deficiencias o areas de oportunidad dentro de una organizacién. Estas acciones estan orientadas
hacia la optimizacién de procesos, la calidad de los productos o servicios, la eficiencia operativa,
la satisfaccion del cliente, entre otros aspectos relevantes para el funcionamiento y el éxito de

la empresa.
Importancia del plan de mejora

Un plan de mejora en una empresa es esencial para identificar y abordar dareas de
oportunidad, mejorar la eficiencia y la calidad, fomentar la innovacidn, desarrollar el talento

humano y aumentar la competitividad en el mercado. Un plan de mejora permite:

Identificar de dreas de mejora: la empresa puede identificar areas especificas que necesitan

ser mejoradas, ya sea en términos de procesos, productos, servicios, o en la gestion interna.

Incrementar la eficiencia operativa: al analizar y optimizar los procesos internos, un plan de
mejora puede ayudar a eliminar cuellos de botella, reducir desperdicios y mejorar la

productividad general de la empresa.

Mejorar la calidad: al establecer estandares de calidad y desarrollar estrategias para
alcanzarlos, un plan de mejora puede ayudar a garantizar que los productos o servicios de la

empresa cumplan con las expectativas de los clientes.
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Aumentar la competitividad: al mejorar la eficiencia y la calidad, la empresa puede volverse
mas competitiva en su mercado. Esto puede ayudar a retener clientes existentes, atraer nuevos

clientes y mantenerse a la vanguardia frente a la competencia.

Fomentar la innovacion: un plan de mejora puede incluir iniciativas para fomentar la
innovacion dentro de la empresa, lo que puede llevar al desarrollo de nuevos productos,

servicios o procesos que brinden una ventaja competitiva.

Desarrollar el talento humano: al involucrar a los empleados en el proceso de mejora, puede
ayudar a desarrollar el talento humano dentro de la empresa, fomentando un ambiente de

aprendizaje continuo y empoderamiento.

Mejorar el clima laboral: al promover la participacion de los empleados en la identificacién y
solucién de problemas, un plan de mejora puede mejorar el clima laboral y fomentar un sentido

de pertenencia y compromiso con la empresa.

Adaptarse al cambio: en un entorno empresarial en constante cambio, un plan de mejora
puede ayudar a la empresa a adaptarse y responder de manera efectiva a los cambios en el

mercado, la tecnologia o el entorno regulatorio.
Mejora continua

Es un proceso sistematico y constante orientado a incrementar la eficiencia, la calidad y el
rendimiento en todos los aspectos de una organizacidn, ya sea en términos de procesos,
productos, servicios o recursos humanos. Se basa en la idea de que siempre existe algo para
mejorar, y que, estos cambios deben ser parte integral de la cultura y las operaciones de la

empresa.

La mejora continua implica la identificacion de areas de oportunidad, la implementacion de
cambios, el seguimiento de los resultados y el ajuste continuo para lograr mejoras incrementales
o significativas a lo largo del tiempo. Es un enfoque proactivo que busca el aprendizaje
constante, la adaptacion al cambio y la busqueda constante de la excelencia en todas las areas

de la organizacion.
Servicio al cliente

Hace referencia a todas las interacciones y actividades que una empresa lleva a cabo para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes antes, durante y después de una compra
o transaccion. Implica proporcionar asistencia, orientacidn, atencién y soluciones a los clientes

para garantizar su satisfaccion y fidelidad.
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Importancia del servicio al cliente
La importancia del servicio al cliente radica en varios aspectos clave:

Satisfaccion del cliente: brindar un excelente servicio al cliente ayuda a garantizar la
satisfaccién de los clientes, lo que puede llevar a la lealtad del cliente y a relaciones comerciales

a largo plazo.

Diferenciacion competitiva: en un mercado cada vez mas saturado, el servicio al cliente
excepcional puede ser un factor diferenciador importante que distingue a una empresa de sus

competidores.

Retencion de clientes: proporcionar un servicio al cliente de calidad puede ayudar a retener a

los clientes existentes al generar confianza y lealtad hacia la empresa.

Generacion de recomendaciones y referencias: los clientes satisfechos son mds propensos a
recomendar una empresa a otros y a proporcionar referencias valiosas, lo que puede ayudar a

generar nuevos negocios.

Reduccion de costos: un servicio al cliente eficiente y efectivo puede ayudar a reducir los
costos asociados con devoluciones, reclamaciones y quejas, asi como a minimizar el impacto de

la rotacion de clientes.

Feedback y mejora continua: las interacciones con los clientes proporcionan valiosos
comentarios que pueden utilizarse para mejorar productos, servicios y procesos internos de la

empresa a través de la retroalimentacién directa de las necesidades y expectativas del cliente.
Servicio post venta

Son todas las actividades y atencidon que una empresa brinda a sus clientes después de que
han adquirido un producto o servicio. Su principal objetivo es garantizar la satisfaccién del

cliente y fomentar la lealtad a largo plazo.
Aspectos importantes del servicio post venta

Un servicio postventa eficaz puede marcar la diferencia entre un cliente satisfecho que
regresa y recomienda la empresa a otros, y un cliente insatisfecho que busca alternativas en la
competencia. Por lo tanto, es una parte integral de |la estrategia general de atencién al cliente

de una empresa. Algunos aspectos importantes del servicio postventa incluyen:

Atencion al cliente: estar disponible para responder preguntas, resolver dudas o manejar

cualquier inquietud que los clientes puedan tener sobre el producto o servicio adquirido.
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Gestion de reclamaciones: manejar de manera efectiva cualquier queja o reclamacion que los
clientes puedan tener, ofreciendo soluciones rapidas y satisfactorias para resolver sus

problemas.

Actualizaciones y mejoras: informar a los clientes sobre actualizaciones de productos, nuevas
versiones o mejoras disponibles, y proporcionarles la asistencia necesaria para implementar

estas actualizaciones si es necesario.

Seguimiento de la satisfaccion del cliente: realizar seguimientos periddicos para medir la
satisfaccion del cliente después de la compra y tomar medidas para abordar cualquier problema

0 preocupacién que pueda surgir.

Programas de fidelizacion: ofrecer incentivos, descuentos o beneficios adicionales a los

clientes existentes para fomentar la lealtad y promover compras repetidas en el futuro.
Gestion de procesos

Es un enfoque metodoldgico que busca mejorar la eficiencia y la efectividad de los procesos

empresariales, desde su disefio y modelado hasta su ejecucidn, control y optimizacidn continua.
Fases de la gestion de procesos

En el ambito empresarial, los procesos son secuencias de actividades que se realizan para
lograr un objetivo especifico, como la entrega de un producto o servicio al cliente. La gestion de

procesos implica las siguientes fases:

Modelado de procesos: comprende la representacién grafica de los procesos empresariales,

identificando las actividades, los flujos de trabajo, los roles y las interacciones entre ellos.

Automatizacion de procesos: consiste en la implementacion de tecnologias de software para
ejecutary controlar los procesos de manera automatizada, minimizando la intervencion humana

y reduciendo los tiempos de ejecucidn.

Monitorizacion y control: implica el seguimiento en tiempo real del desempefio de los
procesos, mediante la recopilacién de datos y métricas clave, con el fin de identificar

desviaciones, cuellos de botella o dreas de mejora.

Optimizacion continua: se refiere a la revisidn periddica de los procesos para identificar
oportunidades de mejora, mediante la eliminacién de actividades innecesarias, la simplificacion

de flujos de trabajo y la implementacidon de mejores practicas.
Inteligencia artificial
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Es la capacidad de las mdquinas y los sistemas informaticos para realizar tareas que
normalmente requieren inteligencia humana. Utiliza algoritmos y modelos matemadticos
complejos para analizar datos, extraer patrones y aprender de experiencias previas, permitiendo
a las maquinas realizar tareas de manera auténoma y adaptarse a nuevas situaciones sin

intervencién humana directa
Inteligencia artificial en las organizaciones

La inteligencia artificial tiene una importancia cada vez mayor en las organizaciones debido a
su capacidad para automatizar tareas, analizar grandes volimenes de datos, mejorar la toma de

decisiones y ofrecer experiencias personalizadas.
Importancia de la inteligencia artificial en las organizaciones
Su importancia radica en una serie de areas clave, como:

Automatizacion de tareas repetitivas: puede automatizar una variedad de tareas rutinarias y

repetitivas, liberando tiempo y recursos humanos para actividades mas estratégicas y creativas.

Optimizacion de procesos: puede analizar grandes cantidades de datos de manera rapida y
precisa, identificando patrones y tendencias que pueden ayudar a optimizar procesos internos,

mejorar la eficiencia operativa y reducir costos.

Toma de decisiones mds informada: al proporcionar analisis y recomendaciones basadas en
datos, ayuda a los lideres empresariales a tomar decisiones mas informadas y estratégicas, lo

gue puede llevar a mejores resultados y un rendimiento general mas sélido.

Mejora de la experiencia del cliente: puede utilizarse para personalizar la experiencia del
cliente, proporcionando recomendaciones de productos, asistencia virtual y respuestas rapidas

a consultas, lo que mejora la satisfaccion del cliente y fortalece las relaciones con ellos.

Prediccion y prevencion de problemas: puede prever posibles problemas o fallos en sistemas
y equipos, permitiendo a las organizaciones tomar medidas preventivas para evitar

interrupciones en la produccion o el servicio al cliente.

Innovacion y desarrollo de productos: La IA puede ayudar en la investigacion y el desarrollo
de nuevos productos y servicios al identificar oportunidades de mercado, analizar la

competencia y prever las necesidades y preferencias de los clientes.
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Adaptacion a cambios rdpidos: un un entorno empresarial en constante cambio, puede
ayudar a las organizaciones a adaptarse rapidamente a nuevas tendencias, regulaciones y

condiciones del mercado, manteniéndolas competitivas y agiles.
Ciclo de Deming

Es un enfoque iterativo que promueve la mejora continua en todas las dreas de una
organizacién. Al seguir este ciclo de manera sistematica, las organizaciones pueden identificar y
corregir problemas, optimizar sus procesos y productos, y trabajar hacia la excelencia operativa

y la satisfaccion del cliente.
Etapas del ciclo de Deming

Planificar (Plan): en esta etapa, se establecen los objetivos y metas a alcanzar, asi como los
métodos y recursos necesarios para lograrlos. Se realiza un andlisis de la situacién actual y se

identifican las areas de mejora.

Hacer (Do): se implementan los planes y se llevan a cabo las acciones definidas en la etapa de

planificacién. Se ejecutan los procesos y se recopilan datos relevantes sobre su desempefio.

Verificar (Check): se monitorea y se evalla el desempefio de los procesos y productos
mediante la comparacion de los resultados obtenidos con los objetivos establecidos en la etapa
de planificacién. Se analizan los datos recopilados para determinar si se estan cumpliendo los

estandares de calidad y eficiencia.

Actuar (Act): se toman acciones correctivas o preventivas basadas en los resultados obtenidos
en la etapa de verificacidn. Si se identifican dreas de mejora, se realizan ajustes en los procesos
o en los planes para garantizar una mejora continua. Ademas, se planifican y se implementan

cambios para mantener y mejorar los estandares de calidad.

2.2. Descripcion de la propuesta

En el contexto de la creciente importancia de la inteligencia artificial en diversas areas, se
propone este proyecto de investigacion con el objetivo de explorar el impacto de la A en la
eficiencia y la productividad de las empresas del sector de seguros. Este estudio se centrara en
analizar cémo la empresa DY Seguros puede integrar y aprovechar la IA para mejorar su servicio

post venta.
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a. Estructura general

Figura 18
Estructura general de la propuesta del Plan de mejora para el servicio post venta de la
empresa DY Seguros ubicada en la ciudad de Quito incorporando inteligencia artificial

Identificacion
del problema

Propdsito

Objetivos

Actividades
especificas

Metas

Indicadores

Estrategias de
seguimiento

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

b. Explicacion del aporte

En respuesta a la creciente demanda de excelencia en el servicio al cliente, servicio post
venta, y, la necesidad de mantenerse a la vanguardia de la innovacidn tecnolégica, se propone
un plan de mejora el servicio postventa de DY Seguros en la ciudad de Quito, incorporando

inteligencia artificial.
1. Identificacion del problema

En el andlisis exhaustivo del area de servicio postventa de la empresa DY Seguros, se ha
identificado un problema fundamental relacionado con la falta de incorporacion de tecnologia

adecuada. Actualmente, el proceso de atencion al cliente en el servicio postventa carece de
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herramientas tecnoldgicas avanzadas que podrian mejorar significativamente la eficiencia, la

precision y la personalizacién de las interacciones con los clientes.

La ausencia de sistemas automatizados y de inteligencia artificial limita la capacidad para
proporcionar respuestas rapidas y precisas a las consultas de los clientes, asi como, para
gestionar eficientemente los reclamos y problemas que puedan surgir después de la venta de

los servicios.

Esta deficiencia tecnoldgica no solo afecta negativamente la satisfaccién del cliente, sino que,
también disminuye la capacidad para competir en un mercado cada vez mas digitalizado y
exigente. Es crucial abordar este problema de manera urgente y estratégica, adoptando
soluciones tecnoldégicas innovadoras que permitan mejorar drasticamente el servicio postventa

y fortalecer la posicion en la industria de seguros.
Proceso actual del servicio postventa de la empresa DY Seguros

Este flujograma representa el proceso de servicio postventa de la empresa DY Seguros, el cual
es muy basico, y ademas no utiliza herramientas tecnolégicas. Es importante tener en cuenta
que, sin tecnologia, este proceso puede ser mas lento y propenso a errores, lo que puede afectar
la satisfaccidn del cliente y la eficiencia operativa. La introduccion de herramientas tecnoldgicas

podria optimizar y mejorar significativamente este proceso.

El flujograma que se presenta a continuacién, demuestra un enfoque centrado en el cliente

y en la resolucidn de problemas a pesar de no utilizar herramientas tecnolégicas avanzadas.
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Figura 19

Proceso actual del servicio postventa de la empresa DY Seguros
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Departamento: Servicio al dients

Macroproceso: Atendénal cdiente

Proceso: Servicio postventa

Ohjetivo del proceso: Garantizar la satisfaccién y fidelizacidn del diente después de haber adquirido un servicio,

Responsahle: lefe de Servicio al diente

Indicadores: Tiempo de respuesta, iempo de resoludén, tasa de resolucddn
en el primer contacto, satisfaccidn del diente, tasa de retencién de dientes,
ridmero de quejasy reclamos.
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1. B cliente solicita servicio postventa

El diente se comunica con la empresa de seguros para solid tar asistendao
resolver un problemarelacionado con su pdliza de segura.

2. Registro de la solicitud

Un representante de servicio al cliente registrala solicitud del diente enun
sisterna manual.

3. Asignacidn de caso

El representante de servicio al diente asigna el caso aunagente de servido
postventa para su seguimiento.

4. Analisis del caso

El agente de servicio postventarevisala solicitud del diente y evaldala
riaturaleza del problema.

5. Consulta manual de informacion

El agente de servicio postventabusca la informaci én relacionada conla
pdliza del cliente v suhistorial de redamos ensistemas manuales.

6. Analisis y resolucidn del prohlema

El agente de servicio postventa analiza el problema del diente v busca una
solucidn adecuada dentro de los limites de suautoridad.

7. Comunicacion con el cliente:

El agente de servicio postventa se comunica con el diente para proporcionar
unarespuesta o una solucién al problema planteada,

8.Implementacion de la solucién:

Siesnecesario, el agente de servicio postventaimplementa la soludén
acordada con el diente.

9. Seguimiento vy cierre del caso:

El agente de servicio postventa hace un seguimiento del caso para
asegurarse de que el diente esté satisfecho conlasoluc dny cierra el caso
an el sisterna de registro.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

42




Figura 20

Mejora del proceso de servicio postventa de la empresa DY Seguros incorporando inteligencia

artificial

Departamento: Servicio al cliente

Macroproceso: &tencidn al cliente

Proceso: Servicio postventa

Objetivo del proceso: Garantizar la satisfaccian y fidelizacian del cliente después de haber adquirido un servicio,

Responsable: Jefe de Servicio al cliente

Indicadore s: Tiem po de respuesta, tiempo de resolucidn, tasa de resolucidn en el primer
contacto, satisfaccidn del cliente, tasa de retencion de clientes, ndmero de quejas v reclamos,

CODIGO DEL PROCESO: 5C-AC-5P-2023-4/2
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1. El cliente solicita servicio postventa

El cliente se comunica con la empresa a traves de diferentes canales comao telefana, correo
electranico o chat en linea para solicitar asistencia o resolver un problema relacionado con su
paliza de seguro,

2. Registro automatico de la solicitud

Se utiliza un sistema de gestidn de casos basado eninteligencia artificial para registrar
automaticarmente la solicitud del cliente, asignar un nimero de caso v capturar | os detalles
relevantes del problema,

3. Analisis y categorizacion automatizada

Lainteligencia artificial analiza la naturaleza del problema v lo categoriza en funcion de su
gravedad y tipo para priorizar la atencian,

4. Bisqueda auto matizada de informacion

Lainteligencia aritificial accede alabase de datos de la empresa para recuperar rapidamente la
infarmacién relacionada con | a péliza del cliente y su historial de reclamaos,

5. Asignacidn inteligente de re cursos

Basandose enlacategorizacion del problema v la disponibilidad de los agentes, lainteligencia
artificial asigna autométicamente el caso al agente més adecuado para suresolucian.

6. Asistencia al agente

Lainteligencia artificial proporciona sugerencias v recomendaciones al agente de servicio
postyenta para ayudarlo en el analisis y la resolucian del problema, basdndose en soluciones
exitosas anteriores vy en el conocimiento acumulado.

7.Comunicacidn con el cliente

Lainteligencia artificial puede interactuar con el cliente através de respuestas automaticas
personalizadas en tiem pa real, proporcionando informacion sobre el estado del caso y posibles
soluciones,

8. Seguimiento automatizado del caso

La inteligencia artificial realiza un seguimiento continuo del caso, actualizando su estadoy
enviando recordatorios autorm aticos al agente v al cliente segln sea necesario.

9. Generacion de informes y andlisis de datos

Lainteligencia artificial recopila datos sobrela gestian de casos v genera infarmes anal iticos para
identificar tendencias, areas de mejora y oportunidades para optimizar el proceso de servicio
postventa,

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Este flujograma mejorado aprovecha la inteligencia artificial para agilizar y mejorar cada

etapa del proceso de servicio postventa, desde la recepcion inicial de la solicitud del cliente hasta

la resolucion del problema y el seguimiento continuo del caso. Esto no solo mejora la eficiencia

operativa, sino que también aumenta la satisfaccion del cliente al proporcionar respuestas

rapidas y soluciones efectivas.
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2. Propdsito

El propdsito de realizar un plan de mejora para el servicio postventa de la empresa DY Seguros
incorporando inteligencia artificial, es identificar y proponer estrategias efectivas para optimizar

el servicio postventa de la empresa.

Mediante la incorporacién de inteligencia artificial en el proceso, se busca mejorar la
eficiencia, la calidad y la personalizacion del servicio ofrecido a los clientes de DY Seguros. El
plan de mejora tiene como objetivo principal analizar cdmo la implementacion de herramientas
y técnicas de inteligencia artificial puede potenciar la capacidad de la empresa para satisfacer

las necesidades y expectativas de sus clientes de manera mas agil, precisa y adaptativa.

Al desarrollar un plan de mejora especifico que integre la inteligencia artificial en el servicio
postventa, se pretende fortalecer la competitividad de DY Seguros en el mercado, mejorar la

experiencia del cliente y fomentar la lealtad a la marca.

3. Objetivos

A través de la implementacion de herramientas de inteligencia artificial, y la adopcién de
procesos mas eficientes y personalizados, DY Seguros busca alcanzar una serie de metas
estratégicas disefiadas para mejorar la experiencia del cliente, aumentar la eficiencia operativa
y fortalecer la competitividad de la empresa en el mercado. Los objetivos abarcan desde la
reduccién de los tiempos de respuesta y resolucion de casos, hasta la implementacién de
estrategias de personalizacion del servicio y la reduccidn de los costos operativos asociados al

servicio postventa.

A continuacién, se detallan los objetivos con el fin de garantizar un proceso de mejora

efectivo y centrado en las necesidades y expectativas de los clientes:
Implementar herramientas de inteligencia artificial

® Integrar un sistema de inteligencia artificial adecuado para automatizar y agilizar el
proceso clave del servicio postventa, como la gestion de casos, la atencién al clientey la

resolucion de problemas.

44



Mejorar la eficiencia operativa

o Optimizar los tiempos de respuesta y resolucién de casos mediante la implementacion
de la inteligencia artificial, reduciendo los tiempos de espera y aumentando la

productividad de los agentes de servicio postventa.
Incrementar la personalizacion del servicio

e Utilizar algoritmos de inteligencia artificial para analizar el historial de los clientes, sus
preferencias y comportamientos, y, asi ofrecer un servicio postventa mas personalizado

y adaptado a las necesidades individuales de cada cliente.
Aumentar la satisfaccion del cliente

e Mejorar la calidad y la consistencia del servicio postventa mediante la inteligencia
artificial, garantizando respuestas rdpidas, precisas y efectivas a las consultas y

solicitudes de los clientes, lo que se traduce en una mayor satisfaccion y fidelizacion.
Reducir los costos operativos

e Optimizar los recursos y procesos del servicio postventa mediante la automatizacion y
la eficiencia mejorada proporcionada por la inteligencia artificial, lo que resulta en una

reduccion de los costos operativos asociados al servicio postventa.
Obtener informacion y andlisis avanzados

e Utilizar la inteligencia artificial para recopilar y analizar datos sobre la interaccidn con
los clientes, identificando tendencias, patrones y oportunidades de mejora que puedan

beneficiar tanto al servicio postventa como a otras areas de la empresa.
Fortalecer la competitividad de DY Seguros

e Fortalecer la competitividad de DY Seguros, contribuyendo a su diferenciacion en el

mercado y a su capacidad para competir con otras compaiiias del sector.

4. Actividades especificas

Para cada objetivo planteado, se detallan las siguientes actividades especificas:

Tabla 1.
Objetivos y actividades especificas
Objetivos Actividades especificas
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l.Integrar un sistema de inteligencia artificial
adecuado para automatizar y agilizar el proceso
clave del servicio postventa, como la gestion de
casos, la atencién al cliente y la resolucion de
problemas.

2.0ptimizar los tiempos de respuesta vy
resolucidn de casos mediante la implementacién

de la inteligencia artificial, reduciendo los
tiempos de espera y aumentando la
productividad de los agentes de servicio
postventa.

3.Utilizar algoritmos de inteligencia artificial
para analizar el historial de los clientes, sus
preferencias y comportamientos, y, asi ofrecer
un servicio postventa mads personalizado y
adaptado a las necesidades individuales de cada
cliente.

4.Mejorar la calidad y la consistencia del servicio
postventa mediante la inteligencia artificial,
garantizando respuestas rapidas, precisas vy
efectivas a las consultas y solicitudes de los
clientes, lo que se traduce en una mayor
satisfaccion y fidelizacién.

5.0ptimizar los recursos y procesos del servicio
postventa mediante la automatizacion y la
eficiencia mejorada proporcionada por la
inteligencia artificial, lo que resulta en una
reduccion de los costos operativos asociados al
servicio postventa.

6.Utilizar la inteligencia artificial para recopilary
analizar datos sobre la interaccion con los
clientes, identificando tendencias, patrones vy
oportunidades de mejora que puedan beneficiar
tanto al servicio postventa como a otras dreas de
la empresa.
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1.1.Investigar y seleccionar las herramientas de IA
mas adecuadas para las necesidades especificas del
servicio postventa de DY Seguros.

1.2.Desarrollar o adquirir el software necesario para
la implementacion de la IA en el proceso de servicio
postventa.

1.3.Capacitar al personal en el uso y la gestion de las
herramientas de IA seleccionadas.

2.1.Analizar los procesos actuales de servicio
postventa para identificar dreas de ineficiencia y
oportunidades de mejora.

2.2.Disefar y documentar nuevos flujos de trabajo
optimizados que incorporen la IA para agilizar la
atencidn al cliente y la resolucién de problemas.
2.3.Implementar los nuevos procesos y monitorizar
su eficacia, realizando ajustes segln sea necesario
para mejorar la eficiencia operativa.

3.1.Desarrollar algoritmos de IA para analizar y
segmentar la base de clientes de DY Seguros segun
diferentes criterios (preferencias, historial de
reclamos, comportamientos, etc.).

3.2.Personalizar las respuestas y soluciones
ofrecidas a cada cliente utilizando la informacidn
obtenida a través de la IA.

3.3.Realizar pruebas piloto y ajustes continuos para
optimizar la personalizacidn del servicio postventa
en funcion de los comentarios y |la
retroalimentacion de los clientes.

4.1.Establecer métricas de satisfaccion del cliente y
recopilar datos regularmente para evaluar el
impacto de las mejoras implementadas.
4.2.Realizar encuestas de satisfaccion del cliente
para obtener retroalimentacion especifica sobre la
experiencia de servicio postventa.

4.3.Utilizar la informacién obtenida para identificar
areas de mejora y realizar ajustes en el proceso de
servicio postventa segln sea necesario.
5.1.Realizar un andlisis de costos para identificar
oportunidades de ahorro mediante la
implementacion de la IA en el servicio postventa.

5.2.0ptimizar los recursos humanos y tecnolégicos
para garantizar un uso eficiente de los recursos y
maximizar el retorno de la inversion en Ia
implementacién de la IA.

6.1.Configurar sistemas de analisis de datos
avanzados que utilicen técnicas de IA para recopilar,
procesar y analizar grandes volimenes de datos de
interaccion con el cliente.

6.2.Realizar andlisis en profundidad de los datos
recopilados para identificar tendencias, patrones y
oportunidades de mejora.



7.Fortalecer la competitividad de DY Seguros,
contribuyendo a su diferenciacién en el mercado
y a su capacidad para competir con otras
compaiiias del sector.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

5. Metas e indicadores

6.3.Generar informes y analisis periddicos para
proporcionar informacion util y accionable a los
equipos de servicio postventa y a otros
departamentos relevantes de la empresa.
7.1.Monitorear regularmente las practicas vy
estrategias de la competencia en cuanto a servicio
postventa y analizar 4areas de mejora vy
oportunidades de diferenciacion.

7.2.Desarrollar campafias de marketing vy
comunicaciéon que destaquen la innovacién y la
excelencia del servicio postventa de DY Seguros,
utilizando la IA como un factor diferenciador.
7.3.Participar en eventos del sector y obtener
certificaciones que validen la calidad y eficiencia del
servicio postventa de la empresa para fortalecer su
reputacion y competitividad en el mercado.

Con los objetivos planteados y las actividades especificas para alcanzar una mejora

significativa en el servicio postventa de DY Seguros, se han establecido una serie de metas

estratégicas que guiaran las acciones y esfuerzos en este proceso de mejora. Estas metas estan

disefiadas para abordar areas clave del servicio postventa, desde la eficiencia operativa y la

personalizacién del servicio hasta la satisfaccién del cliente y la optimizacidon de costos. Cada

una de estas metas ha sido cuidadosamente seleccionada para reflejar los objetivos mas amplios

de proporcionar un servicio postventa excepcional que satisfaga las necesidades y expectativas

de los clientes, al tiempo que, fortalece la posicion competitiva de la empresa en el mercado.

A continuacioén, se detallan las metas especificas y los indicadores clave de rendimiento que

nos ayudaran a medir el progreso hacia su logro, los mismos fueron planteados en funcién a las

perspectivas de los objetivos:

Tabla 2.
Metas e indicadores

Metas

- Seleccionar y adquirir una herramienta de IA
adecuada para el servicio postventa de DY
Seguros dentro de los proximos 3 meses.

Implementar
herramientas de
inteligencia artificial
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- Capacitar al equipo de servicio postventa en el
uso efectivo de la herramienta de IA en un plazo
de 2 meses después de su implementacion.

Indicadores

-Porcentaje de avance en la
seleccion e implementacion de la
herramienta de IA.

-Numero de
capacitados en el
herramienta de IA.

colaboradores
uso de la



Mejorar la eficiencia
operativa

Incrementar la
personalizacion del
servicio

Aumentar la
satisfaccion del
cliente

Reducir los costos
operativos

Obtener informacion
y andlisis avanzados

Fortalecer la
competitividad de DY
Seguros

- Reducir el tiempo de respuesta promedio en un
20% dentro de los primeros 6 meses después de
la implementacion de las mejoras en el proceso.
- Aumentar la productividad del equipo de
servicio postventa en un 15% en el transcurso del
préximo afio mediante la optimizacidon de los
flujos de trabajo.

- Lograr una tasa de personalizacion del servicio
del 80% para fines del primer trimestre,
utilizando algoritmos de IA para adaptar las
respuestas y soluciones a las necesidades
individuales de los clientes.

-Obtener una calificacién de satisfaccion de
cliente de al menos 4.5 sobre 5 en cuanto a la
personalizacion del servicio en las encuestas de
satisfaccion realizadas cada trimestre.

- Mejorar la calificacion de satisfaccion del cliente
en un 15% durante el préximo afio, segun los
resultados de las encuestas de satisfaccion
postventa.

- Reducir la tasa de quejas o reclamaciones de los
clientes en un 25% dentro de los primeros 6
meses después de la implementacion de las
mejoras en el proceso.

- Lograr una reduccion del 10% en los costos
operativos relacionados con el servicio postventa
en el primer afio después de la implementacidn
de las mejoras.

- Implementar un sistema de analisis de datos
avanzados basado en IA dentro de los primeros 4
meses, capaz de proporcionar informes
detallados y analisis en tiempo real.

- Utilizar los datos recopilados para identificar al
menos 3 oportunidades de mejora adicionales en
el servicio postventa cada trimestre.

-Obtener al menos dos premios o
reconocimientos sectoriales por la excelencia en
el servicio postventa en el transcurso de los
proximos 3 afios

- Tiempo promedio de respuesta.

-Productividad del equipo de
servicio postventa (niUmero de casos
resueltos por agente en un periodo
de tiempo determinado).

-Porcentaje  de solicitudes de
servicio postventa personalizadas.

-Calificacion promedio de

satisfaccion del cliente con |la

personalizaciéon del servicio post

venta.

satisfaccion del

encuestas de
postventa).

-Calificacion de
cliente (segun
satisfaccion

-Numero de quejas o reclamos de
clientes.

-Costos operativos totales
relacionados con el servicio
postventa.

- Tiempo de generacién de informes
y analisis.

-Nimero de oportunidades de
mejora identificadas a través del
andlisis de datos.

-Ndmero de premios o
reconocimientos obtenidos por la
excelencia en el servicio postventa.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

6. Estrategias de seguimiento

La implementacidén exitosa del plan de mejora del servicio postventa de DY Seguros requiere
un seguimiento meticuloso y sistematico para garantizar que las actividades especificas estén
teniendo el impacto deseado y que se avance hacia los objetivos de manera efectiva. Para ello,
se ha desarrollado un conjunto de estrategias de seguimiento disefiadas para monitorear de

cerca el progreso en cada drea clave del plan.
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Estas estrategias incluyen la definicién clara de responsabilidades, la utilizacién de
herramientas de seguimiento especificas, la programacion de reuniones regulares de revisidon y
la implementacidn de acciones correctivas cuando sea necesario. A través de estas estrategias,
se marca el camino correcto hacia el éxito en la misién de mejorar continuamente la experiencia

del cliente y fortalecer la posicién competitiva de DY Seguros en el mercado.

Frecuencia de seguimiento: el seguimiento se realizara de manera semanal para revisar el

progreso hacia los objetivos y metas establecidas.
Responsabilidades:

o Jefe de servicio al cliente: supervisara el progreso general del plan y coordinard las
actividades especificas.

e Gerente de Proyecto de Implementacién de IA: responsable de supervisar la
implementacidn de las herramientas de inteligencia artificial.

o Coordinador de capacitacion: encargado de asegurar que todos los colaboradores sean
capacitados en el uso de la herramienta de IA.

e Equipo de servicio postventa: responsable de registrar y reportar los indicadores clave

de rendimiento.

Herramientas de seguimiento: se utilizard un panel de control en linea para registrar y

monitorear el progreso de los indicadores clave de rendimiento.

El panel de control se realizara en la aplicacion POWER BI, la plataforma se utilizard para
registrar, visualizar y monitorear el progreso de los indicadores identificados en el plan de
mejora del servicio postventa. A través de esta herramienta, los colaboradores involucrados
podrdn acceder a datos actualizados en tiempo real, lo que facilitard la toma de decisiones

informadas y la identificacién de dreas de mejora.

El panel de control incluira secciones dedicadas a cada uno de los indicadores definidos, con
graficos y tablas que mostraran el progreso a lo largo del tiempo. Los colaboradores podran
filtrar los datos segun diferentes criterios, como fechas especificas, equipos o tipos de solicitud
de servicio postventa, para obtener una vision mas detallada y personalizada del rendimiento.
Ademas de proporcionar informacion sobre el progreso hacia las metas establecidas, el panel
de control también destaca alertas y tendencias importantes que requieren atencién inmediata.
Esto permite a los lideres del equipo identificar rapidamente areas problematicas y tomar

medidas correctivas seglin sea necesario.
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Formato de reporte: se presentardn informes semanales durante reuniones de seguimiento,
donde se revisara el progreso, se identificaran areas de mejora y se tomaran decisiones sobre

ajustes en las estrategias.

Acciones correctivas: se estableceran acciones correctivas especificas en caso de que los
indicadores no alcancen los niveles esperados, incluyendo ajustes en las estrategias,

capacitacidn adicional o realineamiento de recursos.

Evaluacion y revision: se realizaran evaluaciones semanales para revisar el progreso y se

programaran revisiones mas detalladas para ajustar el plan segun sea necesario.

Comunicacion: se mantendra una comunicacién abierta y regular entre los miembros del
equipo para asegurar que todos estén informados sobre el progreso y alineados en torno a los

objetivos del plan de mejora del servicio postventa.

Este plan de seguimiento proporcionard una estructura clara y organizada para monitorear y
gestionar el progreso hacia los objetivos y metas establecidos, asegurando que el plan de mejora
del servicio postventa de DY Seguros avance de manera efectiva y se ajuste seguln sea necesario
para alcanzar el éxito deseado.

Figura 21
Ejemplo de panel de control
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Nota: Elaborado por Yanez 2024.
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Tabla 3.

Estrategias de sequimiento para el objetivo 1

Objetivo

1. Integrar un
sistema de
inteligencia
artificial
adecuado para
automatizar vy
agilizar el
proceso clave
del servicio
postventa,
como la gestién
de casos, la
atencién al
cliente y Ia
resolucion de
problemas.

Actividades
especificas
1.1. Investigar y
seleccionar las

herramientas de
IA mds adecuadas
para las
necesidades
especificas del
servicio postventa
de DY Seguros.
1.2. Desarrollar o
adquirir el
software
necesario para la
implementacién

de la IA en el
proceso de
servicio
postventa.

1.3. Capacitar al
personal en el uso
y la gestion de las
herramientas de
IA seleccionadas.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Estrategias de
seguimiento

Establecer hitos
especificos para la
seleccion e

implementacion de
la herramienta de

1A, como la
finalizacion de la
evaluacion de
proveedores, la

firma de contratos
y la fase de prueba
piloto.

Realizar reuniones
de seguimiento
semanales con el
equipo responsable
para revisar el
progreso,
identificar
obstaculos y tomar
medidas
correctivas si es
necesario.

Metas
Seleccionar y
adquirir una

herramienta de IA
adecuada para el
servicio postventa
de DY Seguros
dentro de los
préoximos 3 meses.

Capacitar al equipo
de servicio
postventa en el uso
efectivo de la
herramienta de IA
en un plazo de 2
meses después de
su
implementacion.
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Indicadores

Porcentaje de
avance en la

seleccién e
implementacién
de la

herramienta de
1A.

Numero de
colaboradores
capacitados en el
uso de la
herramienta de
IA.

Cumplimiento
Alto Medio Bajo

Ent
> re <
8 80 6
0 %y 0

%

Ent
> re <
8 80 6
0 %y 0

%

Responsable

Gerente de
Proyecto de
implementacion
de IA

Coordinador de
capacitaciones



Tabla 4.

Estrategias de seguimiento para el objetivo 2

Objetivos

2.0ptimizar los tiempos

de respuesta y
resolucion de casos
mediante la
implementacion de la
inteligencia  artificial,
reduciendo los tiempos
de espera %
aumentando la

productividad de los
agentes de servicio
postventa.

Actividades
especificas

2.1. Analizar los
procesos actuales
de servicio
postventa para
identificar areas de
ineficiencia y
oportunidades de
mejora.

2.2. Diseflar vy
documentar
nuevos flujos de
trabajo
optimizados  que
incorporen la 1A
para agilizar la

atencién al cliente y
la resolucién de
problemas.

2.3. Implementar
los nuevos procesos
y monitorizar su
eficacia, realizando
ajustes segln sea

necesario para
mejorar la
eficiencia
operativa.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Estrategias de
seguimiento

Implementar un

sistema de
seguimiento  del
tiempo de
respuesta  para
registrar el

tiempo que lleva
responder a cada

solicitud de
servicio
postventa.
Realizar
revisiones
semanales para
analizar el tiempo
promedio de
respuesta y
establecer
objetivos para
mejorar la
eficiencia.

Utilizar un tablero
de control en

linea para
visualizar el
tiempo de
respuesta y

detectar patrones
o tendencias.

Metas

Reducir el tiempo de
respuesta promedio
en un 20% dentro de
los primeros 6 meses
después de la
implementacion de
las mejoras en el
proceso.

Aumentar la
productividad del
equipo de servicio
postventa en un 15%
en el transcurso del
préoximo afio
mediante la
optimizacién de los
flujos de trabajo.
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Indicadores

Tiempo promedio
de respuesta.

Productividad del
equipo de servicio
postventa
(nimero de casos
resueltos por
agente en un
periodo de tiempo
determinado).

Cumplimiento
Alto = Medio Bajo

Ent
re
80
%y
60
%

Ent
re
80
%y
60
%

)]

%

Responsable

Gerente de
Proyecto de
implementacion
de IA

Jefe de servicio
al cliente

Equipo de
servicio
postventa



Tabla 5.

Estrategias de seqguimiento para el objetivo 3

Objetivos

3. Utilizar algoritmos de
inteligencia artificial
para analizar el historial
de los clientes, sus
preferencias y
comportamientos, v,
asi ofrecer un servicio

postventa mas
personalizado y
adaptado a las
necesidades

individuales de cada

cliente.

Actividades

especificas
3.1. Desarrollar
algoritmos de IA para
analizar y segmentar
la base de clientes de
DY Seguros segun
diferentes criterios
(preferencias, historial
de reclamos,
comportamientos,
etc.).

3.2. Personalizar las
respuestas y
soluciones ofrecidas a
cada cliente utilizando
la informacion
obtenida a través de la
IA.

3.3. Realizar pruebas

piloto y ajustes
continuos para
optimizar la

personalizacion  del
tservicio postventa en
funcién de los
comentarios y la
retroalimentacién de
los clientes.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Estrategias de
seguimiento

Utilizar encuestas
de satisfaccion del
cliente para medir
la percepciéon de
los clientes sobre la
personalizacion del
servicio postventa.

Realizar encuestas

periddicas para
evaluar la
efectividad de las
estrategias de

personalizacion
implementadas vy
realizar ajustes
segun los
comentarios de los
clientes.

Analizar
regularmente los
resultados de las

encuestas para
identificar areas de
mejora y

oportunidades
para aumentar la
personalizacion del
servicio.

Metas

Lograr una tasa de
personalizacion del

servicio del 80%
para fines del
primer  trimestre,
utilizando

algoritmos de 1A
para adaptar las
respuestas %

soluciones a |las
necesidades
individuales de los
clientes.

Obtener una
calificacién de
satisfaccion de

cliente de al menos
4.5 sobre 5 en
cuanto a la
personalizacion del
servicio en las

encuestas de
satisfaccion
realizadas cada
trimestre.
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Indicadores

Porcentaje de
solicitudes de
servicio
postventa
personalizadas.

Calificacion

promedio de
satisfaccion  del
cliente con la

personalizacion
del servicio post
venta.

Cumplimiento
P Responsable

Alto Medio Bajo
Ent
> re <
8 80 6

0 %y 0

%

Gerente de
Proyecto de
implementacion
de IA

Jefe de servicio

al cliente
Equipo de
Ent servicio
> re < postventa

8 80 6
0 %y 0

%



Tabla 6.

Estrategias de seqguimiento para el objetivo 4

Objetivos

4.Mejorar la
calidad y la
consistencia  del
servicio postventa
mediante la
inteligencia
artificial,
garantizando
respuestas rapidas,
precisas y efectivas
a las consultas y
solicitudes de los
clientes, lo que se
traduce en una
mayor satisfaccién
y fidelizacion.

Actividades

especificas
4.1. Establecer
métricas de
satisfaccién del cliente
y recopilar datos
regularmente para
evaluar el impacto de
las mejoras
implementadas.

4.2, Realizar
encuestas de
satisfaccién del cliente
para obtener
retroalimentacion

especifica sobre la
experiencia de

servicio postventa.

4.3. Utilizar la
informacién obtenida
para identificar areas
de mejora y realizar
ajustes en el proceso
de servicio postventa
segun sea necesario.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Estrategias de
seguimiento

Realizar encuestas de
satisfaccién del cliente
después de cada
interaccion con el
servicio postventa para
medir la satisfaccion
del cliente en tiempo
real

Utilizar un sistema de
gestién de la
retroalimentacién del
cliente para recopilary
analizar los
comentarios de los
clientes 'y  tomar
medidas  correctivas
seglin sea necesario.

Establecer objetivos de
satisfaccion del cliente
y realizar seguimientos
periddicos para
evaluar el progreso
hacia estos objetivos.

Metas
Mejorar la
calificacion de
satisfaccion del

cliente en un 15%
durante el préximo

ano, seguln los
resultados de las
encuestas de
satisfaccion

postventa.

Reducir la tasa de
quejas o]

reclamaciones de los
clientes en un 25%

dentro de los
primeros 6 meses
después de la

implementaciéon de
las mejoras en el
proceso.
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Indicadores

Calificacion de
satisfaccién
del cliente
(segun
encuestas de
satisfaccién
postventa).

Numero de

quejas o]
reclamos de
clientes.

Alto Medio

Entr

> e

T

[v)

% 10%
Entr

> e

2

5 2?/%

0,

% 15%

Cumplimiento

Responsable

Bajo
<
10
%
Gerente de
Proyecto de
implementacién
de lA
Jefe de servicio al
cliente
Equipo de servicio
< postventa
15

%



Tabla 7.

Estrategias de sequimiento para el objetivo 5

Objetivos

5.0ptimizar los
recursos y procesos
del servicio
postventa mediante
la automatizacién y

la eficiencia
mejorada

proporcionada por
la inteligencia
artificial, lo que
resulta en una

reduccién de los
costos  operativos
asociados al servicio
postventa.

Actividades
especificas

5.1. Realizar un
analisis de costos
para identificar
oportunidades de
ahorro mediante la
implementacién de
la IA en el servicio
postventa.

5.2. Optimizar los
recursos humanosy
tecnolégicos para
garantizar un uso
eficiente de los
recursos y
maximizar el
retorno  de la
inversion en la
implementacion de
la IA.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Estrategias de
seguimiento
Realizar
revisiones
mensuales para
identificar areas

de gasto
excesivo o]
ineficiente V%
desarrollar
estrategias para
reducir los
costos.
Implementar un
sistema de

seguimiento de
costos
operativos para
registrar y
analizar los
costos asociados
con el servicio
postventa, como
salarios,
tecnologia y
materiales.

Metas

Lograr una
reduccion del 10%
en los  costos
operativos

relacionados con el
servicio postventa
en el primer afio
después de la
implementacién de
las mejoras.
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Indicadores

Costos
operativos
totales
relacionados
con el servicio
postventa.

Cumplimiento
Alto | Medio  Bajo

Ent
> re
1
0 10
% %y %
’ 8%

Responsable

Gerente de
Proyecto de
implementacion
de lA



Tabla 8.
Estrategias de sequimiento para el objetivo 6

Actividades Estrategias de Cumplimiento
Objetivos e A Metas Indicadores Responsable
) especificas seguimiento Alto = Medio  Bajo P
6.1. Configurar
sistemas de analisis | Establecer un |
de datos avanzados @ equipo dedicado Imp emer:jtar ll‘u'n
que utilicen técnicas | para analizar los letzma € anacljsw
de IA para recopilar, | datos recopilados be Ztos ava:lza 0s ) g Ent
procesar y analizar | del servicio dasal oen .IA entro Tlempo” de > re <
grandes volumenes | postventa y € los primeros d4 gefnerauon € g 080 g
de datos de | generar informes y meses, ) Capaz de In ?lrn.wes Y . %y .
. . . . interaccién con el = analisis avanzados. | Proporcionar anafisis. % 60 %
6.Utilizar la inteligencia cliente informes detallados %
artificial para recopilar ' . . y analisis en tiempo Gerente de
. Realizar reuniones
y analizar datos sobre la . e s real. Proyecto de
. ., 6.2. Realizar andlisis | periddicas con el . -
interacciéon con los ) ) s implementacion
. . - en profundidad de los | equipo de analisis
clientes, identificando . de lA
. datos recopilados | de  datos para
tendencias, patrones y . . .
. para identificar | revisar los -
oportunidades de . . . Jefe de servicio
. tendencias, patrones | hallazgos y discutir .
mejora que puedan . . al cliente
. y oportunidades de | las oportunidades
beneficiar tanto al . .
servicio postventa mejora. de mejora Utili | d Equipo de
como a otras areas de identificadas. . Iza'|r d o8 caos ] d servicio
la empresa 6.3. Generar .FSCOp.:C.a > I pe Numero'd d © E postventa
. informes y andlisis |3ent| |car.3 dmen;as Zportunl a e_s nt
periddicos para | Crear informes vy qportunl .a. es de .e . mejora > re <
. mejora adicionales @ identificadas a 4 3y 1
proporcionar dashboards que o X
. - - . en el servicio | través del 1
informacién util y | proporcionen o
. . L postventa cada @ andlisis de datos
accionable a los | informacidn claray ;
trimestre.

equipos de servicio
postventa y a otros
departamentos
relevantes de la
empresa.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

accionable para la
toma de
decisiones.
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Tabla 9.

Estrategias de sequimiento para el objetivo 7

Objetivos

7.Fortalecer la
competitividad de
DY Seguros, lo que

contribuye a su

diferenciacion en el

mercadoy a su
capacidad para
competir con otras
compaiiias del
sector.

Actividades especificas

7.1. Monitorear
regularmente las
practicas y estrategias de
la  competencia en

cuanto a servicio
postventa y analizar
areas de mejora vy
oportunidades de
diferenciacion.

7.2. Desarrollar

campanfas de marketing y
comunicacion que
destaquen la innovacion
y la excelencia del
servicio postventa de DY
Seguros, utilizando la 1A
como un factor
diferenciador.

7.3. Participar en eventos

del sector y obtener
certificaciones que
validen la calidad vy
eficiencia del servicio

postventa de la empresa
para fortalecer su
reputacion y
competitividad en el
mercado.

Nota: Elaborado por Ydnez, 2024.

Estrategias de
seguimiento

Realizar andlisis de
benchmarking para
identificar dreas en las
que DY Seguros pueda
mejorar su desempefio
y fortalecer su posicién
competitiva.

Utilizar un sistema de
seguimiento de
premios y
reconocimientos para
registrar y celebrar los
logros en la excelencia
del servicio postventa.

Monitorear

regularmente la
participacion de
mercado de DY
Seguros y realizar
anadlisis comparativos

con los competidores
clave.

Metas
Obtener al
menos dos
premios o]

reconocimientos
sectoriales por la
excelencia en el
servicio

postventa en el
transcurso de los
proximos 3 afios.
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Indicadores
Numero de
premios o

reconocimientos
obtenidos por la
excelencia en el
servicio
postventa.

Cumplimiento

Alto Medio
Ent
> re
2 2y
1

Bajo Responsable

Gerente de
Proyecto de
implementacion
de IA

Jefe de servicio
al cliente

Equipo de
servicio
postventa



c. Estrategias y/o técnicas

La propuesta del plan de mejora se realizé en base al reconocido modelo de Deming, también

conocido como el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).

Este enfoque sistematico y estructurado permitid identificar areas de oportunidad, implementar

cambios efectivos y mantenernos en la vanguardia de la excelencia en el servicio al cliente. A lo largo

de este proceso, lo primordial fue establecer objetivos claros y medibles, y, acciones concretas,

Con un compromiso firme con la mejora continua y una dedicacién inquebrantable a la excelencia

del servicio postventa, DY Seguros podrd superar las expectativas de los clientes y construir relaciones

solidas y duraderas con los mismos.

Figura 22
Ciclo de Deming
. 3e identificd un arez de mejora, basandose en anélisis dz datos,
retroalimentacion del cliente y evaluacionss internas.
. 5e plantezron objetivos para mejorar el area de sarvicio postventa.
. se dezarrollaron estrategias detzlladas para alcanzar bos objetivos

establecidos asignando responsabilidades claras.

Se debs implementar |las estrategias definidas en I3 fase de
planificacian.

Se gjecutaran cambios y mejoras en los procesos de ssrvicio
postventa de acuerdo con |as estrategias definidas.

Se capacitard al personal relevante en las nuevas practices v
procedimientos, assgurando sU Comprensian Y COMpromiso oon

los cambios.
— ] —_ ]
F; 4 ™ \
Planificar Hacer
[ p Ny [
L J I | ] |
1 N ] ¥ {
A Actuar Verificar
.\ /
\\ d
e 4
x\_‘_‘qh_‘_ o
. Unz wez implementado, = debe tomar medidas comectives Se delbe monitorear continuamente el progreso haca los objetives

basadas an los resultados de la fase de verificacion, identificando
acciones paras shorder desvisdionss y mejorar el dessmpefio.

- e deben realizar ajustes en los planes y estrategias dz mejora del
sarvicio postventa segln 523 necssario.

. Siempre se debe comunicar los hallazgos v acciones tomadas 3
todas [as partes interesadas con el proceso de mejora.

establecidos, utilizando indicadores y otras métricas relevantes.
Se comparard los resuitados obtenidos con los objetives
planificados, identificando desvizciones v &reas de oportunidad.
Siempre 32 debe recopilar y analizar datos cushtativos
cuantitativas relacionzdos con &l ssrvico postventa, como 3
satisfzccion del clisnts, los tiempos de respuesta y la efidendia.

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Ademas, para el desarrollo del proyecto se realizé un analisis considerando la gestién por procesos

y la mejora continua, considerando que, en un entorno empresarial cada vez mas orientado hacia la
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eficiencia y la optimizacién de recursos, la gestion por procesos emerge como un enfoque clave para
impulsar mejoras continuas y mantener la competitividad. Comenzamos por identificar las dreas de
mejora relacionadas con el servicio postventa de DY Seguros mediante una encuesta a los clientes,

también se identifico el flujograma del proceso actual mediante el cual se presta el servicio postventa.

Se evalué su eficiencia, identificando posibles cuellos de botella y dreas de mejora, con base en los
hallazgos del andlisis, se disefié un nuevo flujograma implementando la inteligencia artificial,
simplificado los flujos de trabajo, la automatizacion de tareas repetitivas y la implementacion de

herramientas tecnoldgicas para mejorar la eficiencia operativa.

Una vez disefiadas las mejoras, se esperaria su implementacién en el entorno operativo de DY
Seguros, capacitando al personal relevante en los nuevos procedimientos y asegurar una transicion

fluida hacia los nuevos procesos.

Finalmente, se debe establecer un ciclo de mejora continua para garantizar que los procesos sigan
siendo eficientes y efectivos a lo largo del tiempo. Esto implica monitorear continuamente el

desempenio, recopilar retroalimentacidn de los usuarios y realizar ajustes segun sea necesario.

A través de este enfoque estructurado y sistematico, se espera que DY Seguros pueda impulsar una
mejora continua en su servicio postventa, brindando un mayor valor a los clientes y fortaleciendo

suposicién en el mercado.

2.3. Validacion de la propuesta

Para la selecciéon de especialistas se ha considerado un perfil acorde a los siguientes criterios:
formacion académica relacionada con el tema investigativo, experiencia académica y/o laboral
orientada a la gestién administrativa y motivacion para participar. La siguiente tabla presenta

informacion detallada de los actores seleccionados para la validacién del modelo.
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Tabla 10.
Descripcion del perfil de validadores

Nombres y apellidos Afos de experiencia

Danny Leonardo Yanez

Asimbaya 15 anos
Fernanda Elizabeth .
. . 8 afos
Jaramillo Bonifaz
Sharon Michelle o
4 anos

Paredes Reyes

Nota: Elaborado por Yanez, 2024

Titulacién académica

Tecndlogo en
Marketing
Asesor productor de
seguros

Master en

Administracion Publica.

Master en
Administracion de
Empresas, mencién

innovacion socio
productiva sostenible

Los objetivos perseguidos mediante la validacién son los siguientes:

Cargo

Gerente General de DY
Seguros

Asistente
administrativa

Responsable
administrativa
financiera

- Validar la metodologia de trabajo aplicada en el desarrollo de la investigacién.

- Aprobar los resultados, conclusiones y recomendaciones obtenidas.

- Redefinir (si es necesario) el enfoque de los elementos desarrollados en la propuesta,

considerando la experiencia de los especialistas.

- Constatar las posibilidades potenciales de aplicacion del Plan de mejora propuesto.

Después de elegir a los expertos que integraron el panel de validacion, se procedio a elaborar los

criterios de evaluacion. Estos criterios detallan los aspectos que cada validador consideré durante el

proceso. A continuacion, se describen los criterios mencionados:



Tabla 11.
Resultados de la validacion

Impacto Experto 1
Impacto 4
Aplicabilidad 5
Conceptualizacién 5
Actualidad 5
Calidad técnica 5
Factibilidad 5
Pertinencia 5
Total 34

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

Experto 2

5

I

A 0 0 n

Experto 3
5

v o B~ 0 01 Un

Total
14
15
15
15
14
15
14

101

Porcentaje
93.33%
100%
100%
100%
93.33%
100%
93.33%
96.19%

Se han establecido los niveles de importancia y representatividad de acuerdo a una escala de Likert

en la cual el valor maximo es de 5 puntos (Totalmente de acuerdo) que serd otorgado segun el

desempefio adecuado del criterio; y un valor minimo de un 1 punto (Totalmente en desacuerdo) en el

caso de observarse un cumplimiento insuficiente.
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2.4. Matriz de articulacidon de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacion del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnolégicos

empleados.

Tabla 12.

Matriz de articulacion

EJES O PARTES
PRINCIPALES

Plan de mejora
para el servicio
post venta de
la empresa DY
Seguros
ubicada en Ia
ciudad de
Quito
incorporando
inteligencia
artificial

SUSTENTO
TEORICO

-Plan de mejora
-Servicio al cliente
-Inteligencia
artificial

-Gestion por
procesos y mejora
continua

-Ciclo de Deming

Nota: Elaborado por Yanez, 2024.

SUSTENTO ESTRATEGIAS /

METODOLOGICO TECNICAS

Enfoque:
-Cuantitativo

Investigacion:
-Aplicada
-Descriptiva
-No experimental
-De campo
-Transversal -Ciclo de Deming

-Gestion por procesos

y mejora continua

-Flujogramas

Método:
-Inductivo

Técnica:
-Encuesta

Instrumento:
-Cuestionario
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DESCRIPCION DE
RESULTADOS

Con el plan de mejora se
espera obtener cambios
significativos en diversos
aspectos del servicio
postventa, asi como en la
satisfacciéon del cliente y
la eficiencia operativa.

Se pretende que el
tiempo promedio de
respuesta a las

solicitudes de servicio
postventa disminuya, lo
que resultara en una
experiencia mas rapida y
eficiente para los
clientes a través de la
optimizacion de los
procesos y la
implementacion de IA.

INSTRUMENTOS
APLICADOS

Se utilizéd la herramienta
Google Forms para la
elaboracion y aplicacion de
la encuesta.

Ademas, mediante Ila
aplicacion Lucidchart se
elaboraron los flujogramas
del proceso del servicio
postventa actual y
mejorado.



CONCLUSIONES

Con la elaboracion de este plan de mejora, se ha sentado una base sdlida para transformar y
optimizar el servicio postventa de DY Seguros. La integracién de la inteligencia artificial
promete revolucionar la forma en que la empresa interactua con los clientes, permitiendo

ofrecer respuestas mas rapidas, personalizadas y efectivas a sus necesidades.

Al profundizar en los fundamentos tedricos que respaldan los esfuerzos de mejora, se ha
fortalecido la comprensién de los conceptos clave relacionados con el servicio postventa y la
implementacién de la inteligencia artificial. Esta contextualizacion proporciona un marco

sélido para abordar los desafios y aprovechar las oportunidades en este ambito.

Identificar los factores que influyen en la calidad del servicio postventa permite tener una
visidn mas clara de los puntos fuertes y dreas de mejora del enfoque actual. Estos insights
orientardn en la implementacion de medidas efectivas para elevar continuamente los

estandares de servicio.

La estrategia disefiada para implementar la inteligencia artificial representa un paso
significativo hacia la modernizacidon y la mejora del servicio postventa. Con un enfoque
estructurado y orientado a resultados, la organizacion estd preparada para aprovechar
plenamente el potencial de la inteligencia artificial para satisfacer las necesidades de los

clientes de manera mas eficiente y efectiva.

La valoracion de la propuesta por parte de especialistas ha proporcionado valiosas
perspectivas y validacidn externa del enfoque. Esta retroalimentacion inspira a mantener un
enfoque en los objetivos y a continuar buscando la excelencia en el servicio postventa de DY

Seguros, respaldados por la confianza en la estrategia y plan de accidn.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar una evaluacion detallada de las soluciones de inteligencia artificial
disponibles en el mercado para seleccionar la mas adecuada para las necesidades especificas

de DY Seguros.

Ademas, se debe facilitar sesiones de capacitacidn interna para compartir conocimientos y
mejores practicas sobre los fundamentos tedricos relevantes con todo el personal involucrado

en el servicio postventa.

Es importante implementar un sistema de retroalimentacion del cliente que permita recopilar
comentarios y sugerencias de manera regular, y utilizar esta informacién para identificar areas

de mejora y oportunidades de innovacion.

Se recomienda buscar asociaciones con proveedores de tecnologia de confianza y expertos en
inteligencia artificial para garantizar una implementacién exitosa y una integracién sin
problemas con los sistemas existentes de DY Seguros, estableciendo un plan de capacitacion
integral para el personal sobre el uso y la aplicacion de la inteligencia artificial en el servicio
postventa, asegurando que todos estén familiarizados con las nuevas herramientas y

procesos.

Siempre es oportuno continuar buscando la retroalimentacién y el asesoramiento de
especialistas y consultores externos para garantizar que el plan de mejora esté alineado con
las mejores practicas y las tendencias actuales en el campo del servicio postventa, también es
importante definir un grupo de revisidn periddica que incluya a especialistas externos para
evaluar el progreso del plan de mejora y proporcionar orientacién adicional sobre posibles

ajustes o mejoras.
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ANEXO 1
FORMATO DE ENCUESTA
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Secci(’:-n 1de4d

Evaluacién y preferencias del cliente: Mejora =
del servicio post venta a través de la
inteligencia artificial en DY Seguros.

El objetivo de la encuesta es obtener datos con fines educativos, con el propdsito de analizar y mejorar los
aspectos relacionados con el servicio post venta.

Después de la seccion 1 Ir a la siguiente seccion -

Seccion 2 de 4

|. PERFIL DEL ENCUESTADO

*<
.

Descripcion (opcional)

Selecciona tu género ™

Femenino
Masculino

Otro

Selecciona tu edad *

De 20 a 25 afios
De 26 a 30 afios
De 31 a 35 afios
De 36 a 40 afios

Mayor de 41 afios
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Selecciona tu nivel de educacion *

Primaria
Secundaria
Tercer nivel

Cuarto nivel

Después de la seccién 2 Ir a la siguiente seccion

Seccién 3 de 4

IIl. EVALUACION Y PREFERENCIAS DEL CLIENTE

Descripcién (opcional)

1..Como calificarias la eficacia del servicio post venta actual de DY Seguros? *

Muy satisfactorio
Satisfactorio
Neutral

Poco satisfactorio

Nada satisfactorio
2.;Estas familiarizado con el concepto de inteligencia artificial (1A)? *

Si

No
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3.¢Has utilizado alguna vez herramientas o servicios que incorporen inteligencia artificial en *
otras areas de tu vida?

Si

Mo

4.;Cudl es tu nivel de confianza en las soluciones de inteligencia artificial para mejorar el *
servicio post venta?

Muy confiables
Confiables
Neutrales

Poco confiables

Mada confiables

5.;Que aspectos del servicio post venta consideras que podrian mejorarse? Selecciona todas *
las opciones que correspondan

Tiempo de respuesta a consultas y reclamos
Claridad y transparencia en la comunicacidn
Accesibilidad a la infermacién sobre pélizas y coberturas

Facilidad para presentar reclamos

6.;Estarias dispuesto a utilizar herramientas de inteligencia artificial para interactuar con =
nuestro servicio post venta?

5, definitivamente
Si, probablemente
Ma estoy segure/a

Probablemente no
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7.¢Qué tipo de herramientas de inteligencia artificial preferirias utilizar para interactuar con  *
nuestro servicio post venta? Selecciona todas las opciones que correspondan

Chatbots de atencian al cliente

Sistemas de recomendacion perscnalizados para pélizas y coberturas

Asistentes virtuales para guiar en el proceso de presentacion de reclamos

Andlisis predictivo para anticipar necesidades y ofrecer soluciones proactivas

8.;Preferirias interactuar con un agente humano si un chatbot no podria resolver tu *
consulia?

Si

Mo

9.;En qué horarios preferias recibir atencién por parte de una herramienta de inteligencia *
artificial?

Mafiana (8:00 am - 12:00 pm)

Tarde (12:00 pm - 6:00 pm)

Mache {6:00 pm - 10:00 pm)

Cualguier momento del dia

10.4Te gustaria recibir notificaciones o recordatorios sobre tu péliza, vencimientos de pagos u
otros aspectos relevantes mediante una herramienta de inteligencia artificial?

Si

Mo
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11.:En qué idioma preferirias interactuar con una herramienta de inteligencia artificial? *
Espariol

Inglés

12.;Qué beneficios esperas obtener al utilizar herramientas de inteligencia artificial en nuestro *
servicio post venta? Selecciona todas las opciones que correspondan

Respuestas rapidas y disponibles las 24 horas del dia
Personalizacion de la atencion segdn mis necesidades individuales
Mayoer eficiencia en la resolucién de consultas y reclamos

Mayer confianza en la empresa y sus servicios

12.;Tienes alguna discapacidad o requerimiento especial gue debamos tener en cuenta para *
adaptar la interaccion?

Si

Mo

Después de la seccién 3 Ir a la siguiente seccion -

Seccion 4 de 4

DISCAPACIDAD O REQUERIMIENTO ESPECIAL A CONSIDERAR

<

Descripcion (opcional)

Especifica *

Texto de respuesta corta

ANEXO 2
INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA EXPERTO 1

72

Ty



Universidad
s ESPOG | i

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacién:
“Plan de mejora para el servicio post venta de la empresa DY Seguros ubicada en la ciudad de
Quito incorporando inteligencia artificial”. Sus criterios son de suma importancia para la
realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacién contestando las

preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Danny Leonardo Yanez Asimbaya

Titulo obtenido: Asesor productor de seguros
Tecndlogo en Marketing

C.1.: 1717727315

E-mail: gerencia@dyseguros.com

Institucion de Trabajo: DYseguros

Cargo: Gerente General

Afios de experiencia en el area: 15 afios

Pagina 1 de 2
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Universidad Escuela de
Israel ESPOG Posgrados
Instructivo:
e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,
e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:

Muy Bastante Poco
Indicadores Adecuado Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado

Impacto X

Aplicabilidad

Conceptualizacion

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

x| X| X| X| x| X

Pertinencia

TOTAL 30 4

Observaciones: lo que mas destaca de la propuesta, es que esta alineada con la estrategia
general de la empresa a largo plazo.

Recomendaciones: se deberia considerar la implementacion de un sistema de seguimiento y
analisis para evaluar el impacto financiero de las mejoras realizadas y justificar la inversion en el

plan de mejora.

Lugar, fecha de validacion: Quito, 04 de marzo del 2024.

Danny Leonardo Yanez Asimbaya

Asesor productor de seguros

Pagina 2 de 2
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacién:
“Plan de mejora para el servicio post venta de la empresa DY Seguros ubicada en la ciudad de
Quito incorporando inteligencia artificial”. Sus criterios son de suma importancia para la
realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las

preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Fernanda Elizabeth Jaramillo Bonifaz

Titulo obtenido: Master en Administracion Publica
C.1.: 1722582101

E-mail: fernanda.13junio@gmail.com
Institucion de Trabajo: Electrénica Siglo 21
Cargo: Asistente Administrativa

Afios de experiencia en el drea: 8 afios

Pagina 1 de 2
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Universidad Escuela de
Israel ES POG Posgrados

Instructivo:

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observary analizar la propuesta del proyecto de titulacidn; y,

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Muy Bastante Poco
Indicadores Adecuado Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 25 8

Observaciones: la mejora del servicio postventa debe ser un esfuerzo continuo y no un evento
unico.

Recomendaciones: es apropiado que con el plan se promueva una cultura organizacional que
valore la innovacion, el aprendizaje y la adaptacion constante, para asegurar que el plan de

mejora sea sostenible a largo plazo.

Lugar, fecha de validacion: Quito, 04 de marzo del 2024.

Mg. Fernanda Elizabeth Jaramillo Bonifaz

Pagina 2 de 2
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
“Plan de mejora para el servicio post venta de la empresa DY Seguros ubicada en la ciudad de
Quito incorporando inteligencia artificial”. Sus criterios son de suma importancia para la
realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperaciéon contestando las

preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Sharon Michelle Paredes Reyes

Titulo obtenido: Master en Administracion de empresas, con mencion en innovacion
socioproductiva sostenible

C.1.: 1717756190

E-mail: paredessharon00@gmail.com

Instituciéon de Trabajo: OCONOR CONSULTING

Cargo: Responsable Administrativa Financiera

Afios de experiencia en el area: 4 afios

Pagina 1 de 2
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Universidad Escuela de
Israel ES POG Posgrados

Instructivo:

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,

e Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivalea 1.

Tema:
Muy Bastante Poco
Indicadores Adecuado Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacion X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 30 4

Observaciones: considero que los analisis de las estrategias propuestas son coherentes con los
objetivos establecidos, son realistas y adaptadas al contexto especifico de DY Seguros.

Recomendaciones: como se ha involucrado a todas las partes interesadas en el proceso de
desarrollo del plan, incluidos los colaboradores y clientes, es importante que exista colaboracion

y apoyo para la implementacion exitosa del plan.

Lugar, fecha de validacion: Quito, 04 de marzo del 2024.

MBA Sharon Michelle Paredes Reyes

Pagina 2 de 2
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