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Resumen

La pandemia del COVID-19 ha impactado la salud y la economia a nivel
mundial. Las compafiias de seguros en el Peru se han visto afectadas de diferentes
maneras, por lo que fue necesario acelerar la ejecucion de proyectos relacionados a
Transformacién Digital con la finalidad de lograr eficiencia e incurrir en menores
costos operativos para continuar siendo competitivos en este nuevo escenario. Lo
antes mencionado causé un gran cambio en directivos, fuerza de ventas y clientes.

El presente trabajo tuvo por objetivo general analizar la percepcion del impacto
y los desafios de la transformacion digital para la fuerza de ventas de las compafiias
de seguros en el Peru. Para tal objetivo se realiz6 un trabajo de tipo cualitativo, en
el cual se aplico un cuestionario semiestructurado a 30 asesores, 5 directivos y 15
clientes. Los datos recolectados de las entrevistas se procesaron empleando el
método de analisis de contenidos y luego haciendo uso del Software Microsoft
Word se transcribio toda la informacién, de manera objetiva dandole sentido y valor
al contenido recabado.

Los resultados obtenidos evidenciaron que la transformacién digital trajo
consigo cambios que al inicio fueron tomados como negativos, sobre todo por
aquellos asesores experimentados en el modelo de negocio presencial. Sin embargo,
con el transcurrir del tiempo se percibieron resultados positivos lograndose concluir
que la transformacién digital es todo un proceso de reestructuracion organizacional
y personal, que permite resolver los complejos problemas que aparecen en la vida
profesional, necesita de capacitacion constante y siempre debe optimizar la relacion

empresa-fuerza de venta-cliente.

Palabras clave: Aseguradoras, fuerza de ventas, modelos de negocios

transformacion digital.



Abstract

The COVID-19 pandemic has impacted global health and the economy.
Insurance companies in Peru have been affected in different ways, so it was
necessary to accelerate the execution of projects related to Digital Transformation
in order to achieve efficiency and incur lower operating costs to continue being
competitive in this new scenario. The aforementioned caused a great change in
managers, sales force and customers.

The general objective of this work was to analyze the perception of the impact
and challenges of digital transformation for the sales force of insurance companies
in Peru. For this purpose, a qualitative type of work was carried out, in which a
semi-structured questionnaire was applied to 30 advisers, 5 managers and 15
clients. The data collected from the interviews were processed using the content
analysis method and then using Microsoft Word Software, all the information was
transcribed, objectively giving meaning and value to the content collected.

The results obtained showed that the digital transformation brought with it
changes that were initially taken as negative, especially by those advisors
experienced in the face-to-face business model. However, with the passage of time,
positive results were perceived, concluding that the digital transformation is a
whole process of organizational and personal restructuring, which allows solving
the complex problems that appear in professional life, needs constant training and

must always optimize the company-sales force-customer relationship.

Keywords: Insurers, sales force, business models, digital transformation.



l. Introduccion.

Las nuevas tecnologias facilitadoras que trae la Transformacion Digital como: el
Internet de las cosas, la inteligencia artificial, blockchain, robotizacion, analisis de
datos y Big data entre otras, estan impactando en gran medida todos los sectores
econdmicos a nivel mundial. En el sector seguros ha provocado una disrupcion que
estd forzando un cambio radical en la cultura corporativa, los productos y procesos,
la relacién con los clientes y las relaciones con los diversos competidores del sector.
(Cappiello, 2020).

El sector financiero en el Per( altamente tradicional, ha reaccionado incorporando
innovaciones a alta velocidad. Por lo mismo el sector Seguros también se encuentra
con el desafio de adoptar una mayor agilidad, asumir el empoderamiento de los
clientes, enfatizar en el conocimiento de sus expectativas y comportamientos, apostar
por la capacitacion continua de sus colaboradores y adaptarse a la nueva velocidad

del cambio que se encuentra dramatizado por la hiperconectividad. (Quifiones, 2018).

La Transformacion digital estd destinada a modificar profundamente el
ecosistema de seguros y todas las actividades que componen su cadena de valor, desde
el desarrollo de productos hasta la fijacion de precios, suscripcion, ventas y
distribucidn, gestion de pdlizas y reclamos, y gestién de activos y riesgos. (Eling &
Lehmann, 2018). En lo que respecta a ventas y distribucion las compafiias de seguros
buscan entre otras cosas automatizar, estandarizar y hacer eficiencia en los procesos
comerciales para finalmente ser mas rentables. Sin embargo, este incremento de la
automatizacién esta cambiando el modelo de negocio tradicional cara a cara 'y no se
conoce viene afectando a la fuerza de ventas, también es indispensable conocer si se
sienten preparados para este cambio, esto a la larga puede despersonalizar el servicio

debido a la creciente falta de relacion humana.

Esta simplificacion de los procesos comerciales en las compariias de seguros y la
participacion mas activa de los clientes utilizando herramientas digitales llevd a
formularnos la siguiente interrogante: ¢ Como percibe el impacto y los desafios de la

transformacion digital, la fuerza de ventas de las compafiias de seguros en el Per(?
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La presente investigacion establecié como objetivo general analizar la percepcion
del impacto y los desafios de la transformacion digital para la fuerza de ventas de las
compafiias de seguros en el Per(l y como objetivos especificos: Establecer la situacion
actual de la transformacion digital y la fuerza de ventas en las compafiias de seguros
en el Perd, determinar las percepciones de la fuerza de ventas sobre los impactos de
la transformacion digital en su desempefio y Conocer los nuevos desafios que enfrenta

la fuera de ventas a partir de la Transformacion Digital y como poder superarlos.

La investigacion es importante porque ayuda a conocer como la transformacion
digital ha cambiado la forma de trabajo tradicional de la fuerza de ventas, identificar
cudl es su percepcion con respecto al impacto en su desempefio, como esta
gestionando este cambio, cuales son las principales barreras y desafios, asi como
cuéles son las capacidades que necesita desarrollar para seguir siendo competitivos
en el mercado laboral actual y futuro. La industria de seguros inmersa en este proceso
de cambio carece de un andlisis desde la Optica de la Fuerza de Ventas parte
fundamental en el desarrollo y éxito de toda gestion comercial por lo que esta
investigacion contribuye a dicho propdésito y a incrementar investigacion sobre

Transformacién Digital en el Perd dado que es muy escasa.

Paratal fin, la presente investigacion se estructurd en siete capitulos, en el segundo
capitulo encontramos el marco teérico que comprende los conceptos y dimensiones
de anélisis de la transformacion digital, en el tercer capitulo describimos la
metodologia empleada para esta investigacion cualitativa que es un estudio de caso
en la fuerza de ventas de las compariias de seguros en el Peru para lo cual se realizaron
entrevistas a los diferentes actores del ecosistema de seguros para contrastar la
informacién de la base tedrica, en el cuarto capitulo explicamos como se gestiono el
proyecto de investigacion, en el capitulo cinco encontramos los resultados y
discusion obtenidos de las entrevistas y revision de literatura, finalmente los capitulos
seis y siete que muestran las conclusiones y recomendaciones materia de

investigacion.
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1. Marco Tedrico-Conceptual

2.1. Antecedentes

La Transformacién Digital se ha visto acelerada el tltimo afio en el Peri como
consecuencia de la Covid 19, pero en el mundo y sobre todo en paises de Europa
y Estados Unidos desde el 2011 ya habian iniciado este proceso de transformacion

en todos los sectores econdémicos, con diversos resultados.

Berger (2016) en su investigacion precisa que el impacto de la transformacién
digital en el sector manufactura en Espafia ha tenido como resultado un
incremento de eficiencia en los procesos y la toma de decisiones con lo que se han
reducido los costes del 10 % al 20 %, precisa también que los resultados mejoran
gracias al mayor conocimiento de los clientes y la creacion de nuevos productos
0 servicios con mayor valor agregado, asi mismo resalta que los beneficios de la
transformacion digital van mas alld del ambito econémico, ya que permiten
reforzar la cohesion social, el bienestar, la satisfaccién en el trabajo y el desarrollo
de capacidades, asi mismo advierte que la principal barrera en esta transformacion

es la resistencia al cambio el cual es un aspecto subestimado en este proceso.

Balsmeier & Woerter (2019) en su estudio realizado en Suiza analizan como la
digitalizacion influye en la creacion y destruccion de empleos y afirman que un
incremento en inversion en digitalizacion esta relacionado con un incremento en
la empleabilidad de personas mas calificadas y una reduccién del empleo en
personas poco calificadas, con un efecto neto positivo. Los efectos son impulsados
en su totalidad por organizaciones que emplean tecnologias digitales basadas en
maquinas, no encuentran efectos significativos en el empleo cuando se consideran
tecnologias digitales no basadas en maquinas, por ejemplo: comercio electronico

0 sistemas de apoyo a la cooperacion.

Sanchez (2016) en su investigacion sobre el programa de transformacion
digital para Diquim S.A., llega a la conclusion que una serie de cambios
tecnoldgicos vienen alterando todos los sectores econémicos, el ritmo de este
cambio es muy rapido con ingreso de nuevos competidores, para ello las

organizaciones necesitan establecer una nueva estrategia para adoptar y adaptar
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dichas tecnologias en su nuevo modelo negocio manteniendo asi su vigencia en el
sistema, asi mismo la posibilidad de captar nuevos clientes y a comercializar
también nuevos productos y servicios, haciendo que esta transformacién se

convierte ahora en algo impostergable.

Nambisan, Wright & Feldman (2019) sefialan que las tecnologias digitales
tienen implicaciones mas amplias para la creacion y captura de valor, la
investigacion dirigida a comprender la transformacion digital de la economia
necesita incorporar multiples y cruzados niveles de andlisis, abarcar ideas y
conceptos de maltiples campos, disciplinas y reconocer explicitamente el papel de
las tecnologias digitales en la transformacion de las organizaciones y las

relaciones sociales.

Cappiello (2020) en su estudio sobre la disrupcion tecnoldgica de la industria
de seguros en Italia concluye que la digitalizacién tiene un profundo impacto en
todas las fases de la cadena de valor de los seguros y que las soluciones
tecnoldgicas permiten nuevas formas de comunicacion, compartir informacion y
asegurar, por lo que las ventas y la distribucidn son los componentes de la cadena
de valor mas afectados por la evolucion tecnoldgica puesto que hay un cambio
significativo en el proceso de prestacion de servicios que implica la digitalizacion
de los canales de distribucion mediante el cual las compafiias de seguros reducen
sus tiempos de interaccion, mejoran su eficiencia mediante la reduccién de costos
y mejor politica de precios, asi mismo sefiala que la tecnologia presenta nuevas
oportunidades y formas de llegar al cliente para satisfacer sus expectativas con la
diversificacion de productos y servicios. En su estudio también refiere que la
pérdida de contacto directo con el cliente que trae la automatizacion es sin duda
un factor negativo que no debe ser descuidado y por lo tanto es necesario
equilibrar la necesidad de una relacion personalizada con los clientes con los

beneficios que ofrece la digitalizacion del proceso de venta.

Monclds (2019) en su estudio realizado en Espafia sobre el Asesor de Seguros
mas alla de la Digitalizacion, refiere que hay una reduccion de puestos de trabajo
principalmente en el segmento de asesores con poca especializacion, las
exigencias del nuevo consumidor cada vez mas digital y la necesidad de una

gestion de los canales mas eficiente, ha provocado que la caida se concentre en
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los perfiles con menor profesionalizacion y por lo tanto mas expuestos a
desaparecer, para mejorar la percepcién de los asesores por parte de los clientes
se debe hacer un esfuerzo para mejorar sus habilidades digitales y adaptarse a las

nuevas exigencias del cliente, en sintonia con su perfil cada vez mas digital.

Accenture (2015) en su articulo el futuro de la distribucién de seguros, nuevos
modelos para un cliente digital, nos presenta un modelo de distribucion emergente
que es el Asesor virtual de seguros que consiste en unas plataformas de
asesoramiento mdviles basadas en datos y en la web, que pueden facilitar
significativamente el proceso de compra y renovacion de seguros, al combinar
datos digitales, sociales y proporcionados por el cliente, los operadores pueden
ofrecer una experiencia de compra similar a la de Amazon que es personalizada y
transparente, logrando asi un nuevo crecimiento a través de la adquisicion

altamente dirigida, la venta cruzada y la venta superior.

Eling & Lehmann (2018) en su investigacion sugieren tres amplias categorias
de cambio en la industria de seguros la primera las nuevas tecnologias cambian la
manera en que las aseguradoras y los clientes interactian por ejemplo, redes
sociales, chat-bots y robo-advisors, la segunda se pueden utilizar nuevas
tecnologias para automatizar, estandarizar y mejorar la efectividad y eficiencia de
los procesos comerciales por ejemplo, ventas en linea y liquidacion de reclamos
digitales y tercero las nuevas tecnologias crean oportunidades para modificar
productos existentes por ejemplo, seguro telemétrico y desarrollar otros nuevos

por ejemplo, ciberseguro.

Porter & Heppelman (2014) sefialan que la combinacion de datos de clientes
enriquecidos, telematica y potencia informéatica mejorada permite adoptar primas
basadas en el uso y la conducta reales del asegurado. Aseguradoras pueden usar
los datos capturados en tiempo real a través de dispositivos telematicos y potentes
analisis reevaluar los riesgos actuales y volver a calcular la prima de los riesgos
actuales a intervalos regulares. Las aseguradoras pueden desarrollar productos a
medida con precios ajustados a niveles de riesgo individuales y una seleccion muy

precisa.

Para Blanco (2019) La Transformacion digital tiene un fuerte impacto en la
estructura del mercado laboral y en la distribucion de la riqueza, puesto que, al
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aumentar los niveles de automatizacion, las tareas que se necesitan en las
organizaciones son de caracter mas técnico y especializado por lo que requieren
de personas mejor capacitadas, mejor remuneradas y con las habilidades digitales
necesarias para desempefiarse adecuadamente en los trabajos con las exigencias

actuales.

Valderrama (2018) en su investigacion concluye que la transformacién es una
carrera de largo aliento, para la que se requiere perseverancia y resiliencia, es
fundamental comunicar, facilitar el aprendizaje y el crecimiento profesional de los
colaboradores, asi mismo sefiala que las competencias son capacidades cognitivas
y emocionales de las personas, que se traducen en comportamientos observables
y son la causa del desempefio superior, por Gltimo identifica dentro de las
principales competencias necesarias en los colaboradores para afrontar con éxito
los retos del futuro el pensamiento innovador y adaptativo, alfabetizacidn en

nuevos medios, transdisciplinariedad y colaboracién virtual.

Verhoef (2021) en su investigacion identifica tres factores externos principales
que impulsan la necesidad de transformacion digital, primero la llegada de la
World Wide Web y su adopcion mundial, asi como el ndmero creciente de
tecnologias acompafiantes, en segundo lugar, debido a estas nuevas tecnologias
digitales la competencia estd cambiando drasticamente y en tercer lugar, el
comportamiento del consumidor estd cambiando como respuesta a la revolucion
digital. Las cifras evidencian que los consumidores estan cambiando sus compras
a las tiendas en linea y los puntos de contacto digitales tienen un papel muy

importante en el recorrido del cliente.
2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Transformacion Digital

La Transformacion Digital segin Martinez (2019) no solo es el cambio de
Tecnologia y la adaptacion a su uso, si no como nos impacta este cambio a las
personas y Organizaciones y como nos debemos transformar para gozar de sus

beneficios y evitar sus inconvenientes.
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Martinez (2019) también refiere que la transformacion digital es parte de la
cuarta revolucion industrial, término que acufi6 Schwab fundador del Foro
Econémico Mundial de Davos y para comprender lo que representa para nuestra
sociedad, repasaremos el impacto que han tenido las revoluciones industriales

precedentes.

Segln Schwab (2016) la primera revolucion industrial abarcd desde 1,760
hasta 1,840. “Desencadenada por la construccion del ferrocarril y la invencion del

motor de vapor, marcé el comienzo de la produccion mecanica” (p.14).

Asimismo, afirma que “La segunda revolucion industrial, entre finales del siglo
XIX'y principios del XX, hizo posible la produccién en masa, fomentada por el
advenimiento de la electricidad y la cadena de montaje” (p.14). y que la tercera
revolucion industrial se inicid en la década de 1960. “Generalmente se conoce
como la revolucion del ordenador, porque fue catalizada por el desarrollo de los
semiconductores, la computacion mediante servidores tipo «mainframe» (en los
afios sesenta), la informatica personal (décadas de 1970 y 1980) e internet (década
de 1990)” (p.15).

Finalmente menciona que la cuarta revolucion industrial, no solo consiste en
maquinas y sistemas inteligentes conectados. Su alcance es mas amplio, se
producen oleadas de méas avances en ambitos que van desde la secuenciacion
genética hasta la nanotecnologia, y de las energias renovables a la computacion
cuantica. Es la fusion de estas tecnologias y su interaccion a través de los dominios
fisicos, digitales y bioldgicos lo que hace que la cuarta revolucion industrial sea
fundamentalmente diferente de las anteriores. (p.16)

Segun Demirkan & Col (2016) “La transformacion digital, es un cambio
profundo y rapido de todos los procesos comerciales, competencias, modelos para
capitalizar al maximo las oportunidades que brindan las tecnologias digitales y su

efecto en la sociedad de una forma estratégica y priorizada “.

Morakanyane & Col (2017) “Consideran que es un proceso evolutivo que
aprovecha las capacidades digitales y tecnologias para permitir que los modelos

de negocio, los procesos operativos y las experiencias de los clientes creen valor”.
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A continuacion, detallaremos las principales Tecnologias digitales que
actualmente se vienen utilizando en la industria de seguros y vienen impactando

en los procesos operativos:
El internet de las cosas (LoT)

Para Silva (2019) es la tecnologia que presenta un cambio en las relaciones
entre las cosas y los seres humanos, incluso entre las cosas de manera directa, de
tal forma que se conectan entre ellos y con la red, ofreciendo informacion en
tiempo real para conseguir la digitalizacion del mundo fisico. 10T podria
revolucionar el disefio de productos al abrir muchas oportunidades nuevas en
soluciones de salud y hogar conectado. Entre los sistemas 0T, encontramos
dispositivos portéatiles, es decir, objetos inteligentes capaces de monitorear el
estado de salud de los asegurados en tiempo real, lo que les permite recibir ofertas
personalizadas y responder rapidamente a enfermedades repentinas o verificar los
habitos de los clientes. Los dispositivos de monitoreo ofrecen una forma
fundamentalmente diferente de evaluar y, crucialmente, mitigar el riesgo,
reduciendo asi la tasa de fraude mediante el monitoreo constante de las posiciones

de riesgo.

Ricote (2018) abarca todas las tecnologias, desde dispositivos y sensores, que
recogen informacion en grandes cantidades de distintas estructuras y diferente
naturaleza. El modelo de las aseguradoras, no solo radica en no perder la propia
informacidn y su almacenamiento, sino también en perfeccionar su propuesta de
valor al usuario, asi como nuevos productos adaptados, nuevos factores de riesgo

y también mejorar sus resultados técnicos.

Big Data

Segun Blanco (2019) abarca infraestructuras, tecnologias y servicios creados
para facilitar el procesamiento de grandes cantidades de datos, su objetivo es el
mismo que el de un sistema de analisis de datos convencional, convertir los datos
en informacion util para ayudar en la toma de decisiones, incluso en tiempo real.
La recopilacién y el analisis de Big Data facilitan el conocimiento de clientes
potenciales y la identificacion de su perfil de riesgo. Mejoran la competitividad

de los productos y servicios ofertados al adaptar la personalizacion de la oferta a
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las necesidades de los consumidores en terminos de calidad y precio. Si el
progreso tecnolégico ha fomentado el acceso al valioso activo que es la
informacion, los sistemas de gestion de Big Data permiten a los propietarios lograr
un resultado muy superior, es decir, procesar, correlacionar y analizar los datos
disponibles y extraer nueva informacion y prondsticos de este proceso en tiempo
real y con un alto nivel de probabilidad. La capacidad de recopilar y usar Big Data
demuestra ser crucial para analizar la gran cantidad de informacion, estructurada

y no estructurada.

Blockchain

Schwab (2016) afirma que es un libro de contabilidad compartido,
programable, criptograficamente seguro y por lo tanto de fiar, que ningln usuario
individual controla pero que permite ser inspeccionado por todos, y permite el
desarrollo de contratos inteligentes que son capaces de ejecutarse por si mismos,

en ausencia total de intervencién humana.

Silveiro & Nova (2019) Definen Blockchain como “una red que administra un
registro de informacion o datos, de manera descentralizada, que necesita
proteccién criptogréfica, y que ha de estar abierta a un pablico preestablecido.
Posibilita que elementos que no confian plenos entre si, se pueden mantener una
Unica verdad, mediante consenso y sin necesidad de una institucién central o

intermediario.

Para Ricote (2018) Permite Generar un registro digital y distribuido de
transacciones, que se mantienen inalterable por reglas de consenso, no por
regulacion o validacion de un tercero de confianza. Esta tecnologia afectara
también en la forma que se conoce a las aseguradoras, facilitando los contratos de
seguro (contratos inteligentes), produciendo desintermediacién, ayudando a la

deteccion del fraude y modificando los medios de pago (bitcoins).

Inteligencia artificial

Blanco (2019) e define como la simulacion de procesos de inteligencia
humana por parte de maquinas, especialmente sistemas informaticos. Entre estos
procesos de inteligencia se incluirian el aprendizaje, el razonamiento y la

autocorreccion”.
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Segun Ricote (2018) Tiempo atras, las compafiias de seguros se concentraban
en sistematizar procesos que se repetian, que no necesitaban de toma de decisiones
importantes, y no aportaban un valor distinto o agregado que destaque. La
oportunidad actualmente radica en sistematizar procesos mas complejos que sean
capaz de minimizar de manera importante los costes operacionales y los tiempos
de los procesos. Por ello un gran nimero de tecnologias ya estan puestas a prueba
en distintas compafiias aseguradoras como los chatbots o el uso de drones.

2.2.2. Dimensiones de la trasformacion digital

Diferentes consultoras como McKinsey e Incipy, Instituciones como MIT 'y
autores como Juan Pablo Rozas coinciden que el proceso de Transformacion
Digital se debe articular principalmente desde 4 dimensiones: cultura

organizacional, personas, cliente y modelo de negocio.
2.2.2.1.Dimension. Cultura organizacional y Gestidon del cambio

Para Alabart (1995) La cultura organizacional abarca una serie de paradigmas
que se van formando a lo largo del tiempo en las organizaciones producto de las
interacciones entre el personal y de éstos con las estructuras, estrategias,
habilidades, estilos y procesos, asi mismo de la organizacion con el entorno. A
partir de estas interacciones se forman un conjunto de referencias, que seran

validas en la medida que garanticen la eficiencia y la eficacia de la organizacion.

Hofstede (1980) refiere que la cultura es la programacion colectiva de las
mentalidades de los seres humanos y que les permite a los integrantes de una

comunidad o grupo de personas diferenciarse de los demas.

Para Acosta (2002) El cambio organizacional se relaciona con la cultura
organizacional, porque de una u otra manera la cultura se ve impactada por los
cambios, ya sea gque se ubiquen en determinadas divisiones o que se localicen en
toda la organizacion, dicho de otra manera, cualquier cambio en la organizacion
es también un cambio en la cultura. Por ello siempre se debe entender que los
cambios en las organizaciones son cambios culturales porque las reformas se
producen en los valores, normas, costumbres y en los saberes mediante los cuales

las organizaciones logran su mision.
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Kotter’s (1996) Sefiala que la gestion del cambio es un enfoque estructurado
para gestionar los aspectos de cambio relacionados con las personas y la
organizacion para alcanzar los objetivos trazados, para ello se deben seguir 8
pasos: Instaurar el sentido de urgencia en la organizaciéon, conformar una
coalicion, crear una vision para el cambio, comunicar adecuadamente la vision,
eliminar las barreras, asegurarse y reconocer los triunfos a corto plazo, edificar

sobre el cambio y anclar el cambio a la cultura de la organizacion.
2.2.2.2. Dimension Personas y Competencias digitales

Las compafiias de seguros dentro de su estructura comercial cuentan con

personal de venta directa o asesores de seguros.

Guiltinan, Gordon & Thomas (2005) Sefialan que el vendedor es un elemento
clave de la fuerza de ventas de una organizacion, vital para el desempefio de venta
y cumplimiento de los presupuestos y objetivos, puesto que al desarrollar su
trabajo contribuyen a incrementar las utilidades y lograr altos indices de
satisfaccion al cliente.

Diez, Navarro & Peral (2003) Sostienen que es el recurso humano que hace
posible la distribucion de los productos y servicios de una organizacién; formando
parte fundamental del marketing mix agrupandola bajo variables comerciales que
son controladas por la empresa.

También es muy importante destacar el punto de vista de Kotler & Amstrong
(2008), quienes sefialan que la fuerza de ventas es un eslabon determinante entre

una organizacion y sus clientes.

Este personal de ventas en el escenario actual de Transformacion digital debe

desarrollar competencias digitales.

Para Ocafia, Valenzuela & Garro (2019) las competencias digitales deben ser
comprendidas bajo una vision integral que contempla saberes y capacidades de
caracter tecnoldgico las que deben ser adquiridas en primer orden en todos los

niveles de nuestra educacion.
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Rangel & Penalosa (2013) “Confirman que en la actualidad se necesita de
nuevas habilidades, competencias y actitudes y la forma que guarda consecuencia
con tal planteamiento se encuentra relacionada a la implementacion de un

novedoso proceso de alfabetizacion digital”.

Para Blanco (2019) Las habilidades digitales se refieren a la capacidad de
localizar, organizar, comprender, evaluar, crear y compartir informacion mediante
la tecnologia digital es decir combina el conocimiento de las herramientas
informaticas y telematicas con una adecuada comprension de como se pueden usar
y aplicar en aspectos concretos de la vida diaria como a resolver los complejos

problemas que aparecen en la vida profesional.

Para Maliqueo y Gonzalez (2020) las personas ejerceran un rol estratégico
diferente en la Era Digital, con desafios muy importantes y trascendentales como
ser un real agente de cambio, asi mismo las areas de gestion de personas se
convierten en los perfectos facilitadores de la transformacion (Ulrich,1997), con
capacidad para gestionar una nueva cultura digital, mejorar el desempefio y la

productividad organizacional en el nuevo escenario laboral.

La transformacion digital internamente se gestiona enfocada en las personas
trabajando sus habilidades, reformulando sus roles y gestionando la nueva cultura
digital. Martinez & Bello, (2017) proponen tres reglas:

= Identificar el lider y responsable global del proyecto.

= Trabajar en los diferentes roles que seran transformados por la
digitalizacion.

= Desarrollar nuevas competencias digitales que implica el autoaprendizaje
continuo permanente, gestion de la informacion con mentalidad analitica y

conocimiento tecnoldgico.

Los beneficios de la incorporacion de competencias digitales en el personal
de una empresa se reflejan en un incremento en la productividad, eficiencia en los
procesos, mayor conocimiento en las personas mejora la competitividad y una
mayor cultura de innovacion. Trabajando con el personal de la misma manera
como se hace con al cliente, se asegura una transformacion digital integral en las

organizaciones. Martinez & Bello, (2017).
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2.2.2.3. Dimension Cliente - Nueva Segmentacion digital

Para Rozas (2020) el consumidor digital es un factor fundamental en el
desarrollo de marcas, productos y servicios, la empresa antes de lanzar un
proyecto se nutre de informacion social a traves de las diferentes plataformas
digitales. El uso de las tecnologias y transacciones online se incrementan cada dia,
los usuarios que méas las usan son mayores de 25 y menores de 49 afios, son
econdmicamente activos y muy receptivos con las tecnologias. Los méas jovenes
son mas digitales por pertenecer a generaciones como la millennials. No sienten
ningln temor en comprar por internet y estan presentes en diferentes canales
digitales. En el caso de los usuarios de mayor edad, conocidos como la generacion
X, quienes vivieron la transicion de la era analdgica a la digital, se manejan con
ciertas dificultades. Sin embargo, ven en el mundo digital un medio de acceso a la
informacién mas oportuna, directa y segura. Actualmente realizan operaciones
comerciales por internet con mayor frecuencia. Cada vez que surge una nueva
manera de comunicarse, informarse o interactuar, el usuario modifica su conducta

a esas opciones.

Flores & Oliva (2020) en su articulo la transformacion de las compafiias de
seguros en la era digital pretende explorar como la era de la nueva segmentacion
digital presenta multiples oportunidades a las compafiias de seguros y una de ellas
es la relacionada al nuevo paradigma de la adquisicion de seguros donde es
determinante entender que los clientes valoran cada vez mas lo que opinan los
demas, lo que recomiendan, lo que es bueno y malo, se informan, desean conocer
detalles y confian en lo que dicen los demaés sin haberlos conocido antes. Esta es
una transformacién de conducta relevante para evaluar y discutir sobre la
adquisicion de seguros en el futuro inmediato y las empresas se condenan cuando
no tratan de comprender los desafios de la gestion de seguros del futuro, de lo
contrario observarian como la competencia crece en su mercado con nuevos
clientes que operan bajo nuevos sistemas mentales. Por ello es muy importante de

la “experiencia” del usuario a lo largo de toda la cadena del valor de los seguros.
2.2.2.4. Dimension Modelo de Negocio

Osterwalder & Pigneur (2011) “Definen modelo de negocio como la manera

en que un negocio genera, facilita y capta valor para sus clientes”.
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Segun Dahan et. al (2010) complementan que no se trata de una estrategia,
sino que describe las caracteristicas de una empresa, define un mercado objetivo,
identifica la existencia de diferentes topologias de modelos de negocio
desplegando una estructura en particular que le genere un mayor beneficio y

utilidad, asi como una mayor satisfaccion a sus clientes.

Nenonen & Storbacka (2010) Precisan que un modelo de negocios es una
férmula para lograr utilidades y que también debe estar enfocado fuertemente en
la generacion de relaciones de la empresa con diferentes actores construyendo una
propuesta de valor en la que se entrelazan procesos, activos, recursos y

actividades.

Burkhart, Krumeich, Werth & Loos (2011) Sefialan que, a pesar de la
informacidn que se tiene sobre las caracteristicas y la diversidad de modelos
existentes, algunos expertos precisan que existe la necesidad de seguir
construyendo nuevos modelos de negocios y ahondar en los componentes,

factores e interdependencias de éstos.

Para Flores & Oliva (2020) Continuamente las compafias de seguros,
siempre se relacionan con sus agentes de manera astuta para fidelizarlos y afianzar
su relacion frente a otras empresas, asi como a sus clientes, gracias a los nuevas
tecnologias digitales las empresas tienen por primera vez a la mano herramientas
atractivas y beneficiosas para alcanzar sus logros, creando asi posibilidades de
acceso, personalizacion y contacto a costos justos, a eso se le suma la
transformacion en la mentalidad, habitos y conducta de los clientes, como
resultado de todo esto las compafiias de seguros estan hallando en el canal digital

un medio para mover sus actividades, ser mas eficientes y mas rentables.

Principalmente el proceso de digitalizacion en curso tiene un impacto
inmenso en todas las actividades que conforman la cadena de valor del seguro, es
decir, la herramienta bésica introducida por Porter en 1985 para examinar todas
las actividades que realiza una empresa y cOmo interactian para proporcionar una
ventaja competitiva o si tienen el potencial de crear una ventaja competitiva
(Capon, 2008). Adaptando las cinco actividades principales de la cadena de valor
de Porter, formuladas para la industria en general al sector de seguros, podemos

identificar las actividades que forman la cadena de valor de seguros y las
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soluciones tecnologicas que permiten nuevas formas de comunicarse, compartir
informacion y asegurar (Cappiello, 2020), lo cual se ve expresado en la tabla 1.
Tabla 1. La cadena de valor de Michael Porter

Cadena de Valor Soluciones Tecnoldgicas

Desarrollo de productos * El uso de Big Data facilita la nueva
recopilaciéon de datos granulares de
comportamiento y permite la
personalizacion del servicio ¢ La
telematica puede reducir los riesgos
asociados, pero crea otros nuevos, como el
riesgo cibernético. ¢ Innovacion 'y

diversificacion de productos / servicios.

Ventas y Distribucion « Las plataformas de comparacion ofrecen
a los clientes una amplia seleccion de todo
tipo de coberturas de seguros y, en algunos
casos, permiten comprar seguros en linea.
* Ofreciendo innovacion y diversificacion
¢ InsurTech inicia su entrada en el mercado

de seguros desde mercados adyacentes.

Aseguramiento * La informacién instantanea y Big Data
permiten un analisis mas predictivo y
evaluativo « La segmentacion mas fina esta
impulsada por mayores capacidades de

procesamiento

Reclamaciones » Telematics proporciona informacion
instantanea que puede ayudar a las
aseguradoras con una evaluacion de

reclamos mas precisa y reducir el fraude ¢
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La tecnologia disminuye el tiempo de

procesamiento

Fuente: Cappielo (2020)

El Covid-19 en la industria de seguros.

El Covid — 19 ha impactado la salud y la economia a nivel mundial, en el afio
2019 el PBI de Peru llegé a USD 230.000.000.000, el 2020 se tenia proyectado
un crecimiento del 3,2% del PBI. Sin embargo, por las medidas de aislamiento
social impuestas por el gobierno para luchar contra la pandemia COVID-19,
la economia peruana cay6 11.12% durante el 2020, el resultado mas bajo en los
altimos 30 afios y con el que también se interrumpen 22 afios de crecimiento

consecutivo. (Fuente INEI)

Las aseguradoras en el Pert se han visto afectadas de diferentes maneras
desde el incremento exponencial en el niamero de siniestros, la reduccion de su
personal, consideraciones de atencion al cliente, y perspectivas financieras, pero
también ha permitido que implementen rapidamente sus programas de trabajo
remoto, por lo que el sistema ha podido funcionar de manera regular. livari (2020)
en su articulo cientifico Transformacion digital de la vida cotidiana concluye que
la pandemia de COVID-19 inici6 una transformacion digital extensa, repentina y
dramaética en la sociedad, asi mismo precisa que nos obligd a dar un salto digital

extraordinario en nuestra vida y practicas cotidianas.

Asi mismo se espera que la venta de seguros sea mas personalizada y se
requieran nuevas herramientas como el empleo de analisis de datos para realizar
una venta mas alineada con las necesidades del cliente, otro aspecto que también
las comparfiias de seguros deben tener en cuenta y trabajar en ello es en la
preservacion de cartera. También se resaltan los esfuerzos realizados por la
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) en la suspension de la aplicacién de
los plazos correspondientes a los procesos de atencion de siniestros ocurridos a

nivel nacional

Dada la fortaleza del mercado de seguros, no se estiman problemas
relacionadas a su solvencia, se vienen tiempos retadores asi como oportunidades

para implementar varias mejoras basadas en las nuevas tecnologias y redisefiar su


https://elcomercio.pe/noticias/economia-peruana/
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nuevo modelo de negocio que busque una mejor experiencia al cliente e

incrementar su rentabilidad.
Metodologia
3.1.Paradigma ,método y disefio de investigacion

3.1.1. Paradigma y método de la investigacion.

Se trata de una investigacion con paradigma positivista de enfoque
cualitativo. Se realizé un estudio de caso en la fuerza de venta de las compaiiias
de seguros, el mismo que tiene un nivel descriptivo sobre su percepcion frente a

la Transformacién digital.
3.1.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es de tipo fenomenoldgico, el cual conduce a la
descripcidn, interpretacion y comprension de las experiencias vividas por los
participantes. Este disefio comprende procesos rigurosos y coherentes trabajando
directamente con las declaraciones de los participantes, contextualizandolas en el
momento y el lugar donde ocurrieron, algo dificilmente accesible con otros
métodos usuales de investigacion. Fuster (2019)

3.2.Hipotesis

La fuerza de ventas percibe un impacto positivo de la transformacion digital
en su desempefio, sin embargo consideran un desafio a nivel profesional que
implica el desarrollo de competencias digitales para seguir siendo competitivos en

el mercado laboral.
3.3. Sujetos de la investigacion

La informacidn se obtuvo de la fuerza de ventas (asesores), gerentes de las
compaiiias de seguros (Directivos) asi como de clientes, la muestra que se estuvo

conformada por 30 asesores, 5 directivos y 15 clientes.

El tipo de muestreo que se utilizd fue no probabilistico por saturacion, los
sujetos participantes de este estudio fueron hombres y mujeres mayores de 18

afios, con experiencia laboral no menor a 2 afios en la compafiia, que trabajan en
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diferentes departamentos. Con referencia a los clientes estos fueron mayores de

edad y contaban con un seguro vigente en la compafiia.
3.4. Procedimiento de recoleccion de datos
3.4.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para describir el estado actual de la transformacién digital y su dinamica, asi
como entender como es percibida por la Fuerza de Ventas utilizamos como técnica
la entrevista mediante la cual se obtuvo informacion directa relacionada con el
problema de estudio. Asi mismo, la entrevista tuvo como instrumento una guia
semi estructurada, que consto de dos preguntas generales y preguntas especificas
para cada tipo de actor: 15 preguntas para la Fuerza de Venta, 14 preguntas para
los Directivos y 9 preguntas para los Clientes. Algunas preguntas fueron adaptadas

dependiendo del entrevistado.

El contenido de la entrevista fue evaluado y aprobado por juicio de 2 expertos

en el area.
3.4.2. Procedimiento de datos

Las entrevistas se realizaron a nivel nacional a través de la plataforma zoom,
durante periodos de 30 minutos. Previa entrevista se contact6 con el participante
quien autorizo su participacion en el estudio mediante la firma del consentimiento,
una vez firmado este se acordd con el participante la hora en la que se podia
desarrollar la entrevista. Las entrevistas se realizaron en dos rondas, en fechas

diferentes.

Se proces6 la informacion obtenida de las entrevistas empleando el método
de analisis de contenidos, luego haciendo uso del Software Microsoft Word se
transcribi6 toda la informacion, de manera objetiva dandole sentido y valor al

contenido recabado.
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IV. Gestidn del Proyecto de investigacion

4.1. Consideraciones éticas implicadas

Consentimiento informado: los actores que proporcionaron la informacion

autorizaron su difusion y uso para los propositos de la presente tesis.

Confidencialidad: Se protegio la identidad de los entrevistados como parte

valiosa de la presente investigacion, haciendo uso de codigos y no de sus nombres.

Responsabilidad: La presente investigacion pretende contribuir al bienestar y

desarrollo de un importante colectivo de profesionales.

Justicia: Se tratd por igual a los actores involucrados en la presente

investigacion, adaptando los tiempos de la entrevista a su disponibilidad.

Originalidad: Es un estudio original donde se citan los aportes de
investigadores conforme las normas APA 6ta edicion y se respetd la propiedad

intelectual.
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Actividad Descripcion 2021
Analizar la percepcion del impacto y los desafios de
Objetivo la Transformacion Digital para la Fuerza de | Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio
General Ventas de las compafias de seguros en el Pera.
Actividad 1 Cierre de resultado
Actividad 2 Presentacion de Informe final
Actividad 3 Sustentacion
Objetivo Establecer la situacién actual de la Transformaciéon
Especifico 1 Digital en las compafiias de Seguros en el Peru.
Actividad 1 Validacion de cuestionario y prueba piloto.
Actividad 2 Entrevista a Gerentes
Recoleccion de Datos y Procesamiento de
Actividad 3 Informacion
Determinar las percepciones de la Fuerza de ventas
Objetivo sobre los impactos de la Transformacion Digital en
Especifico 2 su desempeno.
Actividad 1 Validacion de cuestionario y prueba piloto.
Actividad 2 Entrevista a Fuerza de Ventas
Recoleccion de Datos y Procesamiento de
Actividad 3 Informacion
. Conocer los nuevos desafios que enfrenta la Fuerza
Objetivo . A
Especifico 3 de ventas a partir de la Transformacion digital y
como poder superarlos.
Actividad 1 2da Ronda de entrevista a Gerentes
Actividad 2 2da ronda de entrevista a Fuerza de ventas
Actividad 3 2ra ronda de entrevista a Clientes
Recoleccion de Datos y Procesamiento de
Actividad 4 Informacion
Compras Licencia Plataforma Zoom

Viajes

Piura, Trujillo, Huancayo,Lima, Pucallpa e Iquitos
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Pregunta de

Investigacion Objetivo General

Objetivos Especificos

Factores de analisis

Analizar la
percepcion del
¢Coémo percibe el impacto | impacto 'y los

desafios de Ia
Transformacion
Digital para la
Fuerza de Ventas
de las compafiias
de seguros en el
Peru.

y los desafios de la
transformacion digital, la
fuerza de ventas de las
compaiiias de seguros en el
Per(?

Hipotesis de Investigacion

La fuerza de ventas percibe un impacto positivo
de la transformacion digital en su desempefio, sin

embargo consideran un desafio a nivel

profesional que implica el desarrollo de

competencias digitales para seguir siendo

competitivos en el mercado laboral.

Muestra Instrumento

O.E.1. Establecer la
situacion actual de la
Transformacién Digital y la
fuerza de venta de las
compafiias de seguros en el
Peru.

O.E.2. Determinar las
percepciones de la fuerza
de ventas sobre los
impactos de la
Transformacion Digital en
su desempefio.

O.E.3. Conocer los nuevos
desafios que enfrenta la
Fuera de Ventas a partir de
la Transformacién Digital y
como poder superarlos.

Procedimiento

1.- Cultura
Organizacional /
Gestion del cambio.

2.- Personas /
Competencias de la
fuerza de ventas

3.- Cliente / nueva
segmentacion digital

4.- Modelo de
negocio/Migracion a
Digital

Procesamiento

Asesores de seguros: 30
Directivos: 12
Clientes: 15

Guia de entrevista

Las entrevistas tuvieron una
duracién de 30 min via
zoom y contara con un
guion semi estructurado

Transcripcion de la
entrevista a través de
Microsoft Word
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V. Resultados y Discusion.

Las entrevistas realizadas a los actores seleccionados Directivos, Fuerza de

ventas y clientes permitieron obtener los siguientes resultados:

Con respecto a la situacion actual de la Transformacion digital y la fuerza de
ventas de las compafias de seguros en el Perd los directivos consideran que el
proceso de transformacion digital en el Per( inici6 hace 6 afios motivado
principalmente por la necesidad que tenian las empresas de satisfacer los nuevos
patrones de consumo y comportamiento de los clientes que cada vez mas buscan
inmediatez, conveniencia e informacion y todo debe ser en tiempo real y si no estan
en la capacidad de poder brindar esta oferta de valor dejan de ser competitivos en

el mercado atentando contra su permanencia.

“...Hacia mediados del 2018 ya se mostraban algunos resultados tangibles, el 15% de
nuestros clientes ya interactuaban con nosotros utilizando las soluciones digitales, y este

porcentaje iba en aumento mes a mes”, D-001

Los Directivos sostienen que la pandemia de COVID-19 los obligé a dar un
salto digital extraordinario en los planes de transformacion que tenian para sus
respectivas compariias. Todas las proyecciones de avance quedaron de lado y se
vieron obligados a acortar los tiempos del proceso lo que trajo consigo cambio de
proveedores, sistemas, procesos y lo mas dificil el desconcierto y resistencia al

cambio de las personas lo cual con el pasar de los meses se fue reduciendo.

“...En la actualidad se proyectaba tener un 30% de usuarios conectados a nuestras
diferentes plataformas digitales, pero gracias al esfuerzo de todo el personal y las
condiciones del mercado estamos bordeando el 70%”

D-002

Todo lo antes descrito concuerda con lo mencionado por Morakanyane & Col
(2017) y Séanchez (2016) quienes en sus investigaciones concluyeron que la
transformacion digital es un proceso evolutivo que involucra una serie de cambios
tecnoldgicos muy rapidos en el cual se deben adoptar nuevas estrategias y

tecnologias que permiten un nuevo modelo de mejora.
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Kotter’s(1996) y Demirkan & Col (2016) concuerdan en mencionar que la
transformacion digital, es un cambio profundo, répido y estructurado para
capitalizar al maximo las oportunidades, gestionando los aspectos de cambio para

alcanzar los objetivos trazados.

Ademas, estos resultados se respaldan con las investigaciones realizadas por
Verhoef (2021) en donde concluye que uno de los principales factores externos que
impulsan la necesidad de transformacion digital en las empresas es el
comportamiento del consumidor el cual esta cambiando como respuesta a la
revolucion digital y si las empresas no pueden adaptarse a estos cambios, se vuelven
menos atractivas para los clientes y es probable que sean reemplazados por
empresas que si aprovechen estas tecnologias, asi mismo livari (2020) en su estudio
sefiala que la pandemia de COVID-19 inicié una transformacion digital extensa,

repentina y dramatica en la sociedad.

Para los Directivos una de sus areas que al inicio mas les costo adaptarse a
esta transformacion y a la incorporacion de herramientas digitales en su gestion, fue
la Fuerza de ventas, puesto que pasaron de un trabajo tradicionalmente presencial
y muy manual, cuya estrategia se basaba en la cercania y lograr una afinidad con el
cliente, a una fria llamada telefonica. Esto fue cambiando con capacitaciones
constantes en el uso de las herramientas digitales y en técnicas de venta logrando
avances significativos que se ven reflejados en los resultados. A lo antes
mencionado Beger en el 2016 ya advertia que la principal barrera a esta
transformacion era la resistencia al cambio, sin embargo también resalta que los
beneficios de la transformacion digital van mas alla del ambito econémico, pues

permiten reforzar y desarrollar capacidades y conocimientos.

Los Directivos también sefialan que esta Transformacion digital y el avance
acelerado de la misma también obedece a que cada vez mas los clientes buscan
inmediatez, conveniencia e informacion y todo debe ser en tiempo real y si no estan
en la capacidad de poder brindar esta oferta de valor dejan de ser competitivos en

el mercado atentando contra su permanencia.

Esta informacion coincide con Eling & Lehmann (2018) en la parte donde su

investigacion concluye que una de las categorias de cambio en la industria de
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seguros es la asociada a utilizar nuevas tecnologias para automatizar, estandarizar
y mejorar la efectividad y eficiencia de los procesos comerciales abriendo paso a la
venta de seguros en linea y con Marthinez & bello (2017) cuando manifiesta que la
transformacion digital se debe trabajar principalmente enfocada en las personas
gestionando sus habilidades, repensando sus roles y trabajando la nueva cultura

digital en las organizaciones.

La Fuerza de Ventas considera que han pasado por un proceso muy acelerado
de cambio para poder alinearse a las exigencias actuales del mercado de seguros
que demandan profesionales que no solo conozcan de seguros y orienten a las
personas en tomar la mejor decision que satisfaga sus necesidades de proteccion,
sino que también hagan el rol de facilitadores de habilidades digitales en clientes
que para ellos este punto aln se convierte en una barrera para la adquisicion de un

seguro en el escenario actual de pandemia Covid- 19.

A esto Monclus en el 2019 ya mencionaba que se debe hacer un esfuerzo para
estar en sintonia con la era de digitalizacion y mejorar las habilidades digitales
adaptandose a las exigencias del cliente. Asi mismo Poter & Heppelman en el 2014
concluyeron que las aseguradoras pueden hacer uso de datos de los clientes,
capturados en tiempo real, para con ello desarrollar productos a medida y precios

ajustados.

Por otro lado Accenture en el 2015 presenta un modelo emergente de asesor
virtual de seguros basado en datos y en la web, que facilitan el proceso de compra

y renovacion de seguros.

Con respecto a las percepciones de la fuerza de ventas sobre los impactos de
la transformacion digital en su desempefio los Directivos sefialan que al principio
fue negativo, pero con el transcurrir del tiempo y las evidencias tangibles de su
beneficio esto fue cambiando de manera gradual lo cual estuvo en funcién de la

edad del asesor de seguros y la zona geogréafica de trabajo. (Tabla 1)
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Tabla 1

Impacto de la Transformacion digital por edad de asesores y zona geografica.

EDADES COSTA SIERRA SELVA
Mas de 50 - - -

41a50 + + -

222340 + + +

Fuente: Autoria propia de data colectada.

La Fuerza de ventas percibio al inicio la Transformacién Digital y con ello la
digitalizacion de su gestion de venta como un proceso duro, complicado, que a pesar
de que las compafiias de seguros hicieron multiples esfuerzos para brindarles todas
las herramientas digitales y equipos, gran parte de los asesores tenian dificultades
para utilizarlos y no se sentian cdmodos, los asesores mas experimentados
comercialmente y que ocupaban los primeros lugares en el ranking pasaron a los

ualtimos lugares.

“... al principio me cost6 lo tomé mal, decia me van a sacar, lloré es imposible trabajar

asi, pero me apoy¢ en mi familia” A-001

Esta percepcion negativa de ver la Transformacion digital como una amenaza
se acentuo en asesores de mayor edad y tiempo en las compafiias, las compafiias de
seguros implementaron programas de capacitacion y refuerzos constantes, muchas
de ellas a la par redujeron o congelaron sus metas de produccion para estar alineados
con la situacién actual de Pandemia Covid — 19 y con un proceso de ventas nuevo.
Las compafiias de seguros crearon espacios para escuchar al personal y saber su

opinidn de los cambios e ir monitoreando los avances.

En el 2019 en Espafia, Monclus refiere la reduccion de puestos de trabajo
principalmente en el segmento de asesores con poca especializacion. Esto conlleva
a realizar esfuerzos de mejoras en habilidades digitales y adaptarse a nuevas

exigencias.
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En lo antes sefialado podemos reconocer a Urlich en el afio 1997 y a Maliqueo
y Gonzalez en el 2020 , quienes mencionaban que las personas ejercen un rol
estratégico diferente en la era digital, volviéndose reales agentes de cambio, y las
areas de gestion de personas se convierten en facilitadores de la transformacion en

el nuevo escenario laboral.

En el balance general la Fuerza de Ventas percibe un impacto positivo de la
Transformacidn digital en su desempefio lo cual se basa: en el ahorro de tiempo ya
no es necesario que se desplacen de un lugar a otro para contactar a los prospectos
de clientes, lo que también implica que incurran en menores costos de
desplazamiento, mayor tiempo con la familia la cual se ha involucrado con su
trabajo y ha reforzado significativamente el vinculo familiar, nuevos o mayores

conocimientos en herramientas digitales y mayor productividad.

113

.. sin lugar a duda el trabajo virtual me ha permitido administrar mis tiempos de tal
forma que he podido reforzar mi parte académica y también pasar mas tiempo con mi
familia aunque siempre hay que mantener un equilibrio y no faltan las interrupciones de

los hijos en pleno trabajo o correos de los jefes a cualquier hora del dia” A-002

Esta informacion se respalda con los resultados de las investigaciones de
Cappiello (2020) donde concluye que la digitalizacion tiene un profundo impacto
en todas las fases de la cadena de valor de los seguros siendo las ventas y la
distribucion los componentes méas afectados, también sefiala que la tecnologia
presenta nuevas oportunidades y formas de llegar al cliente para satisfacer sus
expectativas con la diversificacion de productos y servicios, asi mismo Balsmeier
& Woerter (2019) precisa que la digitalizacion influye en la creacidn y destruccién
de empleos y afirman que un incremento de inversion en digitalizacion esta
relacionado con un incremento en la empleabilidad de personas mas calificadas y
una reduccion del empleo en personas poco calificadas con un efecto neto
positivo, por ultimo Berger (2016) en su investigacion resalta que los beneficios
de la transformacion digital van mas alla del ambito economico, ya que permiten
reforzar la cohesion social, el bienestar, la satisfaccion en el trabajo y el desarrollo
de capacidades y conocimientos, pero advierte que la principal barrera en esta

transformacion es la resistencia al cambio.
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Con referencia a los nuevos desafios que enfrenta la fuerza de ventas a partir
de la transformacion digital y como poder superarlos, los directivos consideran
que todo cambio y sobre todo en un escenario de crisis sanitaria y econémica
como la que trae la Pandemia Covid — 19 y como histéricamente esta demostrado
trae consigo grandes desafios que los asesores de seguros deben capitalizar
oportunamente, entre ellos el desarrollo de sus habilidades blandas como es una
adaptacion rapida a los cambios, asi como conocimientos y habilidades que
permiten el uso seguro y eficiente de las tecnologias de la informacién y las

comunicaciones (TICs).

“... ahora no solo lo Unico constante es el cambio si no también la incertidumbre por lo

que todos debemos acostumbrarnos a gestionarla y a convivir con ella” D-003

Martinez & Bello en el 2017 mencionan que la transformacién digital
requiere gestion enfocada en las personas trabajando habilidades y reformulando
roles. Se debe trabajar con el personal de la misma forma como se hace con el

cliente.

La fuerza de ventas considera que en este nuevo modelo de negocio producto
de la Transformacion digital y en el cual ahora desarrolla sus actividades les
presenta multiples desafios entre ellos no solo el seguir desarrollando sus
habilidades comerciales si no también adquirir conocimientos técnicos que les
permita el correcto manejo de las herramientas digitales para estar a la par de las

exigencias del mercado y cliente actual, aprovechando al méaximo sus beneficios.

Las Fuerza de ventas también considera que esta transformacion digital no
solo es incorporacion de tecnologia en los procesos si no que viene generando un
cambio en las personas por lo que tienen el desafio de desarrollar habilidades como
la inteligencia emocional, resiliencia, trabajo en equipo y creatividad para hacerle

frente y adaptarse rapidamente a los nuevos cambios que les depara el futuro.

“... después de haber pasado meses muy dificiles en donde creia que me quedaba sin
trabajo y gracias a la ayuda de mi hijo, comparfieros y la empresa, sigo ayudando a las

personas a proteger lo mas preciado que es su familia” A-003
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Ante esto Rangel & Penalosa en el 2013 confirmaban que se necesita de
nuevas habilidades, competencias y actitudes para la implementacion del proceso
de “alfabetizacion digital”. Asi mismo Blanco en el 2019 menciona que estas
habilidades refieren entre otras cualidades la capacidad de compartir informacion
combinando el conocimiento de las herramientas informaticas con aspectos de la

vida diaria para resolver problemas en la vida profesional.

Los clientes como centro de este nuevo modelo de negocio no son ajenos a
esta investigacion y consideran que la fuerza de ventas siempre seran necesarias
para promover la contratacion de seguros en el Peri mas aun donde la brecha
tecnoldgica se acentla y los asesores de seguros tienen el desafio de cumplir a parte
del asesoramiento en los productos un rol de facilitadores en el uso de las
herramientas digitales. Todo ello sumado a que un segmento importante de clientes
aln no estd dispuesto a adquirir un seguro directamente desde las plataformas
digitales de las compafiias de seguros por autogestion debido a la desconfianza que

aun existe en ellos.

Esto concuerda con lo mencionado por Rozas en el 2020, quien menciona
caracteristicas del consumidor digital afirmando que los usuarios entre 25 y 49 afios
son econdmicamente activos y receptivos con las tecnologias, mientras usuarios de
mayor edad se manejan con ciertas dificultades. Sin embargo, ven el mundo digital

como una manera de obtener informacion de manera oportuna, directa y segura.

En tal sentido al analizar la percepcion del impacto y los desafios de la
transformacion digital para la fuerza de ventas de las compafiias de seguros en el
Per(, encontramos que en términos generales es positivo pese a que los planes y
proyecciones iniciales de la implementacion de transformacién digital en las
empresas se vieron significativamente alterados producto de la pandemia Covid-
19. Esto ocasion0 inconvenientes en la ejecucion como retraso en la entrega de
equipos, laptop y tablets, demora en la implementacion e instalacion de los
sistemas, cambio de proveedores, restructuracion del programa de capacitaciones y
problemas de conectividad, lo cual se reflejé en el desempefio de la fuerza de ventas,
estos inconvenientes se fueron superando de manera gradual mejorando la

productividad.
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Como sabemos esta Transformacion no se refiere solamente a la adopcion de
nuevas tecnologias en los procesos si no a la adaptacion de las personas a su uso y
en ese aspecto la Fuerza de ventas centra su principal desafio en asumir un mayor
protagonismo y convertirse en un agente de cambio a pesar de que al inicio fue una
de las areas mas afectadas en cuanto a su rendimiento y que aun existe ligera
resistencia en un segmento de asesores que ven la transformacion digital como una

amenaza a sus puestos de trabajo.

Lo antes mencionado concuerda con lo mencionado por Beger en el 2016, la
transformacion digital ha permitido reforzar la cohesion social, el bienestar, la
satisfaccion en el trabajo y el desarrollo de capacidades y conocimientos. Y con lo
sefialado por Nambisan, Wright & Feldman en el 2019, la transformacion digital de
la economia necesita una transformacion de las organizaciones y las relaciones

sociales.

Segun Blanco en el 2019, las organizaciones se vuelven de un caracter mas
técnico y especializado requiriendo personas mas capacitadas, mejor remuneradas
y con habilidades necesarias. Finalmente, Martinez en el 2019 menciona que el
cambio de tecnologia y la adaptacion de uso no son los mas impactante, sino como
impacta este cambio a las personas y organizaciones y lo importante que es

transformarnos para gozar de sus beneficios y evitar inconvenientes.

Asi mismo toda esta transformacion gira entorno a quien tiene la capacidad
para brindar una mejor experiencia al cliente que al estar ahora mejor informado y
conectado con las nuevas tecnologias tiene el poder en sus manos, las compafiias
de seguros deben estar en condiciones de brindarle un servicio oportuno y de
calidad, debemos reconocer que estan haciendo importantes esfuerzos para lograr
dicho objetivo y parte de su estrategia se enfoca en tener una fuerza de ventas bien
equipada y sobre todo preparada con competencias y habilidades digitales
desarrolladas.

Cappiello en el 2020 menciona que la tecnologia presenta nuevas
oportunidades y formas de llegar al cliente, manifestando la necesidad de una
relacion personalizada y estandarizada en los servicios elementales con

especializacion en la relacion empresa-cliente.
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Esta informacion coincide con los resultados de la investigacion de Blanco
(2019) donde sefala que la transformacién digital tiene un impacto en la estructura
del mercado laboral y se requieren de personas mas capacitadas y con las
habilidades digitales necesarias para desempefar sus funciones con las exigencias
actuales donde las empresas se enfocan a brindar la mejor experiencia al cliente

redefiniendo su modelo de negocio.

Lo antes mencionado esta alineado a las 4 dimensiones de andlisis para articular
un proceso de transformacion digital en donde coinciden consultoras como
McKinsey e Incipy y el autor Juan Pablo Rozas siendo la primera dimension la
cultura organizacional donde los cambios se producen en los valores, normas,
costumbres y en los saberes mediante los cuales las organizaciones logran su
mision. La segunda dimension son las personas quienes tienen la responsabilidad
de ser un agente de cambio y de desarrollar nuevas competencias digitales que
implica el autoaprendizaje continuo permanente, gestion de la informacién con
mentalidad analitica y conocimiento tecnoldgico. La tercera dimension es el
cliente como parte central de esta transformacion digital pues, funcién a él y a sus
nuevos habitos de consumo es que se desarrollan los productos y servicios bajo
nuevos modelos de negocios que vendrian hacer la cuarta dimension de analisis
de la transformacion digital y que tiene como principal objetivo brindar la mejor

experiencia al cliente.
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VI. Conclusiones.

1.- Se conoci6 que la transformacion digital en las compafiias de seguros es un
proceso que ha ido evolucionando y que se vive desde el 2015 impulsado por la
necesidad de adaptarse a los requerimientos de los nuevos estilos de vida de los
clientes que exigen cada vez mayor rapidez y eficiencia en los procesos, sin
embargo, la crisis del Covid-19 acelero de forma inesperada este proceso y una
de las areas mas afectadas fue la fuerza de ventas pero este desconcierto e
incertidumbre que se vivid al inicio de la pandemia fue disminuyendo para en la
actualidad convertirse en parte activa desde este proceso que termind siendo mas
un cambio de mentalidad y compartimiento que de tecnologia.

2.- Se determind que, si bien el abrupto cambio de modelo de negocio de la fuerza
de ventas fue percibido de forma negativa, sobre todo en asesores de mayor edad,
menos capacitados o con poca experiencia, esta percepcion cambio con ayuda de
un programa de capacitaciones y concientizacion sobre los beneficios que
representa tanto para la empresa y también para ellos mismos en cuanto a ahorro
de tiempo, energia e incremento de productividad el utilizar dentro del proceso de
ventas las herramientas digitales, sin dejar de mencionar el crecimiento

profesional y el fortalecimiento del vinculo familiar.

3.- Se identificd que los desafios que trajo consigo la Transformacion digital y la
crisis del Covid -19 para la fuerza de ventas es el desarrollar en ellos tanto
habilidades blandas como adquirir y poner en practica conocimientos
relacionados con tecnologia de la informacion y comunicacion, es decir la crisis
los desafi6 a adaptarse a una nueva realidad y a capitalizar las mejoras
tecnologicas oportunamente. Pero adicionalmente a reformular su rol y
convertirse en un agente de cambio para una nueva forma de relacionarse y
facilitar la adquisicion de seguros en personas donde las brechas tecnoldgicas se

convierten en una barrera bajo el escenario actual.
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VIlI. Recomendaciones.

Culminado el presente trabajo de investigacion se recomienda:

1.- A los directivos de las compariias de seguros gestionar una cultura digital
integral enfocada en las personas mediante capacitaciones constantes que
permitan desarrollar competencias duras o técnicas como: Evaluacion y gestion
de datos, interaccion a través de tecnologias digitales, desarrollo de contenido
digital y utilizacion creativa de la nuevas tecnologias, pero sobre todo
competencias blandas que son determinantes para una real transformacion en las
organizaciones como son : Inteligencia emocional, resiliencia, trabajo en equipo,
comunicacion, colaboracion y adaptacion pues los cambios son constantes y
acelerados por lo que es necesario estar preparados para el uso y aprovechamiento
de las nuevas tecnologias que seguiran desarrollandose para optimizar la relacion

Empresa — Cliente.

2.- A la Fuerza de ventas participar activamente sin prejuicios de la alfabetizacion
digital, manteniéndose siempre abierta a los cambios, reinventarse y ser
conscientes de su enorme potencial, asi como de su rol en el nuevo modelo de
negocio digital, asumiendo el protagonismo de un real agente de cambio ayudando
a cerrar las brechas digitales con los clientes que lo necesitan y capitalizar todos

los beneficios de esta transformacion digital

3.- A'los Directivos y Fuerza de Venta recordarles que de la experiencia vivida se
deben rescatar ensefianzas positivas, haciendo de la transformacion digital una
nueva cultura de vida, que lejos de debilitar las organizaciones les permita
repensar sus actividades haciendo uso de herramientas digitales atractivas que
respondan a la transformacion de mentalidad, conducta y habitos tanto de los

clientes como del personal de las diferentes areas de las organizaciones.

Por ultimo, se sugiere un estudio relacionado a la gestion del cambio por parte
del personal de mandos medios, sobre quienes recae la ejecucion de los planes de
transformacion digital, acompafiamiento y gestion de la fuerza de ventas, asi

mismo el reformular su perfil para el actual escenario.
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IX. ANEXos

Anexo N°01

Guion de entrevista.

Preguntas generales a los 3 actores : Fuerza de Ventas, Directivos y Clientes

¢Qué entiendes por transformacion digital?
¢Consideras que el Covid- 19 aceler¢ la Transformacion Digital en el Perd? ;Por qué?

Fuerza de Ventas:
DIMENSION: Cultura Organizacional / Gestion del cambio.

¢Qué consideras que ha cambiado en tu empresa en general en el tltimo afio?

¢Has participado en reuniones sobre transformacion digital en tu empresa o alguien de
tu equipo? ¢Se te hacen complejas?

DIMENSION: Personas / Competencias de la fuerza de ventas

¢Has recibido capacitacién sobre transformacion Digital o herramientas digitales en tu
empresa o0 algo que se le relacione? ;Que te parecen estas capacitaciones?

¢Como ha impactado la transformacion Digital en tu trabajo?

¢, Consideras que ha generado un conflicto en tu dia a dia en tu familia?

¢Que habilidades y competencias consideras debes tener hoy para ser competitivo
laboralmente? ;Y antes como era?

¢Que oportunidades y amenazas identificas en este nuevo escenario laboral post covid?
¢, Has invertido en capacitarte ? ;En qué? ¢;Cuando fue la ultima vez?

DIMENSION: Cliente / Nueva segmetacion digital

¢Qué caracteristicas tiene tu cliente potencial actualmente?

¢Consideras que el Cliente actual esta mas empoderado? Por qué?

¢Cual consideras que debe ser tu nuevo rol frente al cliente actual?

DIMENSION: Modelo de negocio / Migracion a Digital

¢Que ha cambiado en tu proceso de venta tradicional?

¢Como gestionas tus clientes? CRM, Excel, etc

¢ Te sientes comodo con el modelo de negocio actual? Por qué?

¢Cuales consideras que sean los aspectos positivos y negativos del nuevo modelo de

negocio?
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DIRECTIVOS:
DIMENSION: Cultura Organizacional / Gestion del cambio.

¢Qué consideras que ha cambiado en tu empresa en general en el Ultimo afio?
¢Cuentan con una hoja de ruta o un plan de transformacion digital? ; Como se ideo?
¢EXiste una comunicacion interna de los avances de la tranformacion?

¢Cuentan con un presupuesto dedicado?

DIMENSION: Personas / Competencias de la fuerza de ventas

¢Han hecho participar en reuniones sobre transformacion digital a personal de todos
los niveles Jerarquicos? ¢Por qué?

¢Han capacitado sobre transformacion Digital o herramientas digitales en tu empresa
a todo personal?

¢Que habilidades y competencias consideras debe tener el asesor de hoy para ser
competitivo laboralmente?

¢Existe un plan de formacidn y habilidades digitales?

DIMENSION: Cliente / Nueva segmetacion digital

¢Utilizan la Omnicanalidad?

¢ Tienen una estrategia digital de producto y servicio? Como la resumiria
DIMENSION: Modelo de negocio / Migracion a Digital

¢Que tecnologias han adoptado y como ha cambiado su modelo de negocio?

¢Cual es la propuesta de valor del actual modelo de negocio?

¢Que oportunidades y amenazas identificas en este nuevo escenario laboral post covid?

¢Se puede llegar al punto de prescindir de la fuerza de ventas?

CLIENTES:

DIMENSION: Cultura Organizacional / Gestion del cambio.

¢ Tus habitos de compra han cambiado? ;Cémo?

¢Crees que la cultura de seguros se ha visto fortalecida, ante el covid- 19?
DIMENSION: Personas / Competencias de la fuerza de ventas

De querer adquirir un seguro se sentiria mas confortable hacerlo a través de un asesor
de seguros o a través de un medio digital, por que?

¢Cual consideras que debe ser el nuevo rol del asesor de seguros frente al cliente
actual?

¢Se puede prescindir de ellos?



DIMENSION: Cliente / Nueva segmetacion digital
¢Consideras que hay una mejor experiencia con la digitalizacion.?
En que aspectos?

DIMENSION: Modelo de negocio / Migracion a Digital
¢Consideras que estas mas empoderado, por qué?

¢ Te sientes comodo con ello?
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