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RESUMEN 

El objetivo de este informe es presentar y exponer la experiencia profesional de la autora en 

una empresa en la que ha tenido una continuidad de más de cinco años. La autora de este 

informe de suficiencia profesional obtuvo el grado de bachiller en ciencias económicas en el 

2006. Así mismo, ha tenido la oportunidad de desempeñarse en diversas áreas relacionadas con 

la gestión comercial, la gestión administrativa y la docencia. Como demuestra la evolución del 

presente informe, siempre se aplicaron las competencias profesionales adquiridas en el 

desarrollo de la carrera y estuvieron presentes criterios económicos y de gestión administrativa 

en el proceso de toma de decisiones. El informe que se presenta a continuación se enfoca en la 

experiencia de la autora como Jefe de la Red Digital en la Unidad de Clientes - Canal Digital 

– Multiproducto en Mapfre Perú. En esta posición la autora ha llevado a cabo muchas 

actividades, destacando la implementación, desarrollo y madurez del canal digital 

multiproducto, obteniendo resultados sobresalientes, y el reconocimiento de la alta dirección 

por el éxito de la gestión realizada. Como resultado de la experiencia adquirida, se presenta en 

el último capítulo de este informe, recomendaciones para mejorar y mantener el éxito del Canal 

Digital. 

 

Palabras Clave: gestión comercial, gestión administrativa, transformación digital, 

análisis comercial, proyección, presupuesto, reclutamiento, capacitación, liderazgo. 
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ABSTRACT 

The purpose of this report is to present and expose the professional experience of the author in 

a company in which she has had a continuity of more than five years. The author of this 

professional sufficiency report obtained a bachelor's degree in economics in 2006. She has also 

had the opportunity to work in various areas related to commercial management, administrative 

management and teaching. As the evolution of this report demonstrates, the professional 

competencies acquired in the development of the career were always applied and economic 

and administrative management criteria were present in the decision-making process. The 

following report focuses on the author's experience as head of the digital network in the 

customers - digital channel - multiproduct unit at Mapfre Peru company (“Mapfre Peru”). In 

this position the author has carried out many activities, highlighting the implementation, 

development and maturity of the multi-product digital channel, obtaining outstanding results, 

and the recognition of senior management for the success of the management performed. As a 

result of the experience gained, she presents in the last chapter of this report, recommendations 

to improve and maintain the success of the Digital Channel. 

 

Keywords: commercial management, administrative management, digital 

transformation, commercial analysis, projection, budget, recruitment, training,  
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DECLARACIÓN DE PROTECCIÓN DE DATOS Y RESERVA DE INFORMACIÓN 

El presente informe de suficiencia profesional ha sido elaborado con el fin exclusivo de obtener 

el título profesional de economista, basándose en la experiencia profesional del autor en la 

empresa MAPFRE Perú durante el periodo finalizado en el año 2017. 

Se hace constar que el autor ha procedido a la anonimización de datos sensibles mediante el 

ocultamiento de nombres y apellidos de colaboradores, así como la identidad de clientes, en 

estricto cumplimiento de la Ley N° 29733 (Ley de Protección de Datos Personales) y su 

Reglamento. 

La información numérica, metas y presupuestos contenidos en este documento tienen un 

carácter estrictamente histórico y académico. Al corresponder a ejercicios comerciales cerrados 

con una antigüedad superior a siete años, dichos datos carecen de vigencia estratégica o valor 

comercial actual que pudiera afectar la competitividad o los intereses presentes de la entidad 

mencionada. El tratamiento de la información se ha realizado bajo los principios de buena fe y 

ética profesional, con el objetivo de sustentar la capacidad y metodología de gestión del autor. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Este capítulo ofrece información general sobre la capacidad profesional de la autora. 

En la primera sección se presenta su trayectoria profesional. A continuación, se describe la 

empresa para la que ha trabajado y las funciones que ha realizado. La tercera sección presenta 

el organigrama de la institución, con el objetivo de poner en contexto la unidad en la que ha 

realizado su trabajo.  Finalmente, la última parte del capítulo describe el área, las funciones 

desempeñadas, las actividades específicas, las principales contribuciones durante sus labores 

en la empresa, y las conclusiones y recomendaciones finales. 

 

1.1 Trayectoria del autor  

 

Magister en Administración de Empresas (MBA), con especialización en Marketing de 

la escuela de Postgrado UPC y Bachiller en Economía Universidad Nacional Federico 

Villarreal, egresada en el año 2006, con más 20 años de experiencia laboral en gestión 

comercial, dirección de equipos, servicio al cliente, marketing y finanzas, desempeñándome en 

los sectores de Banca y Seguros, Finanzas, Retail, Inmobiliario, Tecnologías de la Información 

y Educación.  

 

Mi experiencia laboral inicia en el 2002 en el Banco de Crédito del Perú, mientras 

cursaba los estudios universitarios, con el puesto de promotor de servicio, responsable de las 

operaciones bancarias de los clientes. Al poco tiempo, debido a mi buen desempeño, fui 

ascendida a supervisora de oficina siendo responsable del manejo, cuadre y distribución del 

efectivo, cuadre de valorados (chequeras, certificados de depósito, depósito a plazo, 
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cancelaciones, etc.), apertura control y cuadre de la bóveda, seguimiento de indicadores de 

gestión y supervisión para el cumplimiento de las metas de ventas de los productos bancarios, 

culminando mi vínculo laboral después de 4 años. 

 

En 2006 inicié una nueva experiencia laboral en Makros - Soluciones de Sistemas para 

Empresas, una empresa de tecnologías de información que brindaba soluciones de sistemas a 

la medida, a empresas del rubro de minería, telecomunicaciones, retail entre otros. Laboré por 

5 años desempeñando el puesto de jefe de administración y comercial, siendo responsable de 

toda la gestión administrativa de la empresa, así como la gestión comercial. 

 

En 2012 ingresé al sector de seguros en Mapfre, una empresa multinacional española 

dedicada al sector del seguro y reaseguro, con presencia en más de 40 países, cuyas operaciones 

son respaldadas por las reaseguradoras más grandes a nivel mundial. La experiencia adquirida 

fue muy grata y enriquecedora en mi desarrollo y crecimiento profesional debido al 

compromiso que tienen en la formación, desarrollo y crecimiento de sus colaboradores. Como 

jefe del Canal Digital Multiproducto fui parte de la transformación digital del canal tradicional 

al canal digital. 

 

1.2 Descripción de la empresa 

 

De las diferentes empresas donde laboré he seleccionado a Mapfre Seguros por ser una 

empresa que marco mi crecimiento y desarrollo profesional permitiéndome ser parte de un 

momento muy importante para la empresa, como fue el proceso de la transformación digital 
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que le permitió seguir creciendo y poder competir en un mercado siempre cambiante debido a 

los avances tecnológicos. 

 

Mapfre, además de ser la primera aseguradora transnacional de América Latina, es la 

mayor aseguradora española a nivel mundial. Opera en Perú desde hace 25 años y está 

comprometida con la industria de seguros y reaseguros. En 1997 inició sus actividades en Perú 

y adquirió el control de la empresa de seguros y reaseguros El Sol Nacional. En 1999 se creó 

Mapfre Perú Vida, y en 2001 se adquirió la organización Finisterre para ampliar el ramo de 

decesos y funerarias. La aplicación del modelo Mapfre en Perú, basado en la expansión 

territorial, se inició en el año 2000. 

 

En 1997, la empresa española Mapfre América adquirió el 51% de las acciones de EL 

Sol Nacional Compañía de Seguros y Reaseguros, constituyendo así a Mapfre Perú Compañía 

de Seguros y Reaseguros S.A. (Mapfre Perú) Inicialmente Mapfre Perú estaba enfocado en 

seguros generales y seguros de vida. Sin embargo, en junio de 1988 se decide crear Mapfre 

Perú Vida Compañía de Seguros S.A. (Mapfre Perú Vida), enfocado sólo en el negocio de 

seguros de vida. 

 

Luego de esto, compró empresas cuyas operaciones complementaban la variedad de 

bienes y servicios que prestan en la actualidad. En 2001, los activos de Funeraria Agustín 

Merino, que ahora forma parte de la Unidad Funeraria de la corporación, fueron adquiridos por 

Corporación Funeraria S.A., empresa dedicada a la administración de cementerios y servicios 

funerarios. 
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Continuando con su plan de expansión en el ramo de caución y fortaleciendo segmentos 

específicos de negocio, en 2007 adquirió Latina Holding S.A. En los años siguientes, las 

operaciones del Grupo Mapfre crecieron para incluir empresas de riesgos personales con el 

establecimiento de Mapfre Perú EPS-Empresa Prestadora de Salud (2007), la apertura de 

Parque Cementerio Mapfre Huachipa (2007), Cementerio Mapfre Chincha (2007), Cementerio 

Ecológico Campo de Paz en Piura (2013), Cementerio de Pisco (2015) y Cementerio de Ica 

(2017). 

 

En el año 2010 continuando con el crecimiento, busco ampliar los servicios y beneficios 

para a sus clientes, Mapfre desarrolla y lanza los formatos de Centros Médicos. Incorporando 

la operación de boticas Mapfre desde agosto del 2013. Actualmente se cuenta con los centros 

médicos en distritos como San Miguel, San Juan de Lurigancho, Los Olivos y Magdalena del 

Mar. Estos dos formatos, Centro Médico y Boticas Mapfre han sido potenciados con la puesta 

en marcha de la clínica digital. 

 

Con la finalidad de simplificar la estructura societaria del Grupo y obtener sinergias 

administrativas, operativas y financieras de dicha integración, el proyecto de fusión por 

absorción fue aprobado en Junta General de Accionistas el 17 de diciembre de 2021, actuando 

Mapfre Perú Vida como sociedad absorbente. 
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Figura 1 

Historia de Mapfre en el Perú 

 

 

 

 

Nota. En la presente figura podemos apreciar la historia de Mapfre en el Perú desde el año 

1997 cuando llegó al Perú convirtiéndose en accionista mayoritario de la compañía de su 

seguro El Sol Nacional y como logra su crecimiento a través de los años. 
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1.2.1 Giro de la empresa 

 

El giro de la Empresa Mapfre está dentro de actividades financieras específicamente en 

el rubro de seguros.  

1.2.2 Razón Social 

 

Mapfre Perú Compañía de Seguros y Reaseguros S.A. 

 

1.2.3 Ubicación  

 

Mapfre Perú Compañía de Seguros y Reaseguros S.A, tiene su domicilio fiscal en Av. 

28 de Julio 873 Miraflores. 

Página Web: http://www.mapfre.com.pe 

 

1.2.4 Tamaño de la empresa  

 

Mapfre tiene más de 68 oficinas en el Perú, cuenta con más de 3000 colaboradores y 

1500 corredores. Asimismo, Mapfre cuenta con más de 900 mil clientes, destacando grandes 

empresas como Telefónica, LAN Perú, Entel, Alicorp, Panasonic Peruana, Corporación 

Lindley, Banco de la Nación, Ejército Nacional, Scotiabank Perú, Grupo Belcorp, Grupo 

Gloria, Grupo COSAPI, Compañía de Minas Buenaventura, CETCO, Fuerza Aérea y la Policía 

Nacional, entre otras. 
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En los últimos siete años, Mapfre ha mantenido tasas de crecimiento de dos dígitos, con 

una cuota de mercado del 13,9% y del 17,6%, si excluimos los seguros de pensiones, que 

Mapfre no ofrece, Mapfre se sitúa actualmente como la tercera aseguradora del país. Esto le ha 

permitido crecer consistentemente por encima del mercado. El volumen de primas de Mapfre 

Perú superó los 600 millones de dólares en 2016. 

 

1.2.5 Misión, Visión y Valores 

 

 Misión. “Nuestro propósito: Estamos a tu lado, acompañándote para que avances con 

tranquilidad, contribuyendo al desarrollo de una sociedad más sostenible y solidaria. Cuidamos 

lo que te importa.” (Mapfre Perú, 2024) 

 

Visión. “tu aseguradora de confianza.” (Mapfre Perú, 2024) 

 

Valores. “En Mapfre, nuestros valores guían nuestra actuación y son los pilares sobre 

los que asienta la identidad de nuestra compañía”: (Mapfre Perú, 2024) 

✓ Garantizando Solvencia 

✓ Promoción de la Innovación  

✓ Prestando el mejor Servicio 

✓ Actuando con Integridad  

✓ Con un Equipo Multicultural y Diverso 
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1.2.6 Foda 

 

FORTALEZAS 

1. Estabilidad Laboral. 

2. Tiene un buen clima Laboral 

3. Mayor número de oficinas a nivel 

nacional. 

4. Solvencia Económica. 

5. Constante Capacitación y búsqueda de 

mejorar los sistemas internos. 

6. Ser una compañía transnacional. 

7. Desarrollo del canal digital. 

OPORTUNIDADES 

1. Alto crecimiento de los medios 

digitales en el Perú 

2. Crecimiento de la cultura de 

seguros en nuestro país. 

3. Oportunidades de Negocios en 

nichos de mercados no atacados. 

4. Buenas perspectivas de una mejora 

económica con la entrada del nuevo 

gobierno 

5. Estabilidad política actual 

DEBILIDADES 

1. Falta Capacitación en temas liderazgo 

para el personal que ocupa puestos de 

jefaturas. 

2. Falta transmitir al personal 

administrativo, la importancia de la 

calidad y buen servicio que se le debe 

brindar a los clientes. 

3. Falta de madurez de procesos de la 

organización 

AMENAZAS 

1. Competencia agresiva de precios. 

2. Crisis económica mundial. 

3. Expuestos a quejas de clientes en 

las redes sociales. 

4. La tecnología cambia 

continuamente 

5. Aumento de la competencia. 
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4. Los aplicativos para la suscripción de 

pólizas de seguros son lentos. 

5. Falta de mejores beneficios de salud 

para personal comercial 

 

12 estrategias (3 OF, 3 AF, 3 OD y 3 AD) que la empresa debe plantear: 

 

1. OF: Utilizar la imagen de empresa transnacional para aprovechar el crecimiento 

de la cultura de seguros en nuestro país. 

2. OF:  Utilizar la experiencia de la empresa en canales digitales para aprovechar el 

alto crecimiento de los medios digitales en el Perú 

3. OF: Utilizar el mayor número de oficinas a nivel nacional para entrar en nicho de 

mercados no atacados como provincias. 

4. AF: Ser una compañía transnacional, nos ayudará contra el crecimiento de la 

competencia 

5. AF: La experiencia en canales digitales nos permitirá evitar quejas de clientes con 

experiencia en redes sociales 

6. AF: Nuestra constante capacitación nos permitirá estar más preparados ante la 

tecnología cambiante. 

7. OD: El alto crecimiento de medios digitales en el Perú permitirá realizar cursos 

virtuales para mejorar la capacitación den los distintos niveles. 

8. OD: El alto crecimiento de medios digitales permitirá tener redes internas de 

comunicación para transmitir la importancia de la calidad en el servicio 
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9. OD: Las buenas perspectivas económicas del nuevo gobierno permitirá tener más 

alternativas para mejorar beneficios de salud de personal comercial. 

10. AD: Utilizar las tecnologías de la información más modernas para mejorar los 

aplicativos de suscripción. 

11. AD: Mejorar los procesos de la organización para afrontar el crecimiento de la 

competencia 

12. AD: Incrementar la capacitación en tema de liderazgo para afrontar el crecimiento 

de la competencia 

 

1.2.7 Productos 

 

La segmentación de clientes de Mapfre Perú resulta en dos grupos: 

✓ Personas 

✓ Negocios 

Cada grupo ofrece una lista de productos enfocado a cada segmento, se menciona los 

principales: 

Personas:    

✓ Soat 

✓ Seguros Vehiculares  

✓ Seguros de Salud 

✓ Seguro de Accidentes 

✓ Alarmas 

✓ Seguros de Hogar 
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Negocios: 

 

✓ Seguros de Empresas 

✓ Seguros para Riesgos Patrimoniales 

✓ Seguro de Transporte 

✓ Seguros de Créditos 

✓ Seguros para riesgos de Ingeniería 

 

Figura 2 

Principales Productos de Mapfre 

 

 

Nota. En el presente cuadro se muestra todos los productos que comercializa la compañía de 

seguros Mapfre a nivel nacional. Algunos de estos productos tenían una red propia para la 

comercialización. 
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1.2.8  Clientes 

 

Para atender las demandas de cada uno de sus clientes, Mapfre Perú colabora con 

diversos sectores socioeconómicos.  Se considera cliente potencial a toda persona que desee 

protegerse a sí misma, a su familia y a su patrimonio ante cualquier posible calamidad.  A nivel 

empresarial, sus principales clientes son:  

 

• Sedapal.  

• Nestle.  

• CrediScotia.  

• Scotiabank Perú 

• Cía. de Minas Buenaventura 

• Grupo Gloria 

• Grupo Cosapi 

• Grupo Belcorp 

• Telefónica 

• LAN Perú 

• CETCO 

• Entel 

• Alicorp 

• Panasonic Peruana 

• Corporación Lindley 

• Banco de la Nación 

• Fuerza Aérea 

• Ejército Nacional 
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• FONAFE 

• Policía Nacional 

 

1.2.9 Premios y Certificaciones 

 

  Certificacion Great Place To Work 2017-2024: Como único proveedor de seguros en 

la categoría Great Place to Work para empresas con más de 1.000 trabajadores, MAPFRE ocupa 

uno de los primeros puestos en la lista de los Mejores Lugares para Trabajar en Perú. 

Clasificación de Riesgo: Tras ser evaluada por Pacific Credit Rating (PCR) y Class & 

Asociados S.A., MAPFRE PERÚ recibió una calificación de A. 

 

Figura 3 

Clasificación de riesgo Mapfre Perú 

 

 

Fuente: PCR (http://www.ratingspcr.com) 

http://www.ratingspcr.com/
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Nota. La presente imagen nos muestra el historial de clasificaciones de riesgo de Mapfre Perú 

desde el año 2014 hasta el 2019 obteniendo la calificación de A, lo que nos indica, empresa 

solvente con fortaleza financiera, con buen posicionamiento en el sistema, con cobertura total 

de riesgos presentes y capaz de administrar los riesgos futuros. 

1.3 Organigrama de la Empresa 

Figura 4 

Organigrama Mapfre Perú 2017 

 

 

Nota. En la presente imagen se muestra la estructura interna de la organización donde podemos 

apreciar los diferentes niveles de autoridad, las relaciones y las conexiones entre las diferentes 

áreas o departamentos. 
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Figura 5 

Organigrama Área Comercial 2017 

 

Nota. En la presente imagen se muestra la estructura interna del área comercial donde podemos 

apreciar los diferentes niveles de autoridad, las relaciones y las conexiones entre las diferentes 

áreas o departamentos. 
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Figura 6 

Estructura Comercial Filial 2017 

 

 

Nota. En la presente imagen se muestra el soporte que tiene el área comercial de las cuatro 

principales áreas, cada una de estas apoyan la gestión y acciones de todo el equipo comercial a 

nivel nacional. 

 

1.4 Áreas y funciones desempeñadas 

 

Mi experiencia laboral en Mapfre Seguros inició en el área comercial, en la Red Plaza- 

Canal Tradicional, como Ejecutivo Comercial de Seguros. Después de 3 meses, me llamaron 

del área de Marketing para un nuevo proyecto, la creación y formación de la Red Digital, 

inicialmente responsable de la gestión comercial de los seguros vehiculares y seguro 

complementarios de trabajo de Riesgos SCTR. Me asignaron el puesto de Supervisor de la Red 

Digital, ante el éxito y el rápido crecimiento de la Red Digital me otorgaron la jefatura de la 

Red Digital.  
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El área comercial es la más crucial de las seis áreas funcionales de Mapfre, ya que sirve 

de puente entre la corporación y sus clientes.  Se encarga de captar y fidelizar clientes, además 

de difundir información sobre los servicios en todo el país. 

Las funciones que realicé serán detalladas a continuación: 

 

1.4.1 Funciones desempeñadas  

 

En Mapfre compañía de seguros desempeñé labores de gestión, análisis y formación de 

equipos comerciales. 

 

1.4.2 Cargo: Ejecutivo Comercial 

 

- Asesoramiento y gestión comercial de los diferentes productos de la compañía. 

(Planes Salud, EPS, RRGG, Hogar, Autos y SCTR) 

- Atención y registro de la gestión de ventas en plataforma comercial. 

- Manejo de los principales sistemas para la gestión comercial, Tron Web, OIM  

- Elaboración de informe y reporte de ventas semanal. 

- Reuniones con personas jurídicas y naturales para la venta, mantenimiento y 

fidelización de la cartera. 

- Gestión de cobranza y fidelización de la cartera. 

 

1.4.3 Cargo: Supervisor Red Digital 
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- Elaboración de informe de ventas y avance de metas por equipo a cargo de forma 

diaria, semanal y mensual. 

- Elaboración del pronóstico de ventas y gastos 

- Responsable de captación, formación, desarrollo, motivación y retención de los 

Ejecutivos comerciales. 

- Acompañamiento y capacitación a los ejecutivos comerciales para el reforzamiento 

de la actividad comercial y lograr las metas comerciales. 

- Supervisión, seguimiento y control de la actividad semanal de los agentes 

comerciales.  

- Seguimiento diario y semanal del cumplimiento de las metas por producto y 

producción de los agentes en base a sus indicadores. 

- Mejora continua del servicio al cliente. 

 

1.4.4 Cargo: Jefe Red Digital 

 

- Gestión comercial y desarrollo de la Red Digital Multiproducto, unidad clientes 

canal digital. 

- Análisis y seguimiento de los indicadores comerciales como: productividad, 

persistencia, efectividades de cierre, renovación de cartera, ratios de rotación, 

anulación, cobranza, llamadas realizadas, calidad, etc. 

- Elaboración de presupuesto/metas anuales por producto: Planes Salud, EPS, SCTR, 

RRGG, Autos, Hogar, entre otros. 

- Responsable de captación, formación, desarrollo y motivación del equipo comercial 

de la Red Digital Multiproducto. 
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- Responsable del equipo de ventas del canal digital: 5 supervisiones y 100 agentes 

de seguros. Capacitación a supervisores y agentes del portafolio de productos 

existentes y nuevos lanzamientos.  

- Elaboración de informe y reportes de gestión mensual y semanal 

- Seguimiento diario y semanal del cumplimiento de las metas por producto y 

producción en base a los indicadores. 

- Mejora continua del servicio al cliente. Elaboración e implementación de 

procedimientos. 

- Análisis de datos del mercado y la competencia para identificar nuevas 

oportunidades, adaptar y optimizar las tácticas de ventas 
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II. DESCRIPCIÓN DE UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA. 

 

El presente capítulo se centra en la experiencia del autor, específicamente en las 

actividades desarrolladas como Jefe de la Red Digital en la unidad de clientes - Canal Digital 

– Multiproducto en Mapfre Perú Compañía de seguros y reaseguros.  

 

2.1 Objetivos y antecedentes de la Red Digital 

 

La Red Digital nace como un nuevo proyecto dentro del área de marketing con el objetivo 

de reducir costos en la captación de clientes (CAC), potenciar el crecimiento comercial y 

aumentar la participación de mercado siendo los pioneros en implementar la transformación 

digital en la venta de seguros. Cabe mencionar que los ejecutivos de canales tradicionales 

debían formar su propia cartera de clientes a través de, publicidad pagada, búsquedas en frio, 

llamadas en frio, campañas de activación, referidos de clientes que visitaban las oficinas, entre 

otros.   

Entre 2012 y 2013 se inicia la captación de leads (clientes potenciales) mediante 

estrategias de bajo costo como SEO y Redes Sociales (Facebook), en ese entonces la principal 

red social utilizada. Se mejoró la visibilidad de la página web en los resultados de búsqueda. 

Se generaba contenido valioso para los clientes y potenciales clientes. Los leads (clientes 

interesados en comprar un seguro) que se obtenían se distribuían a las diferentes redes de los 

canales tradicionales a nivel nacional para que las jefaturas a su vez los distribuyan a los 

asesores comerciales más destacados, ya que se consideraba que otorgar un lead a un agente 

era un premio o regalo porque obtendría beneficios como, por ejemplo: comisiones, llegar a la 

meta requerida, ahorro de costos en la búsqueda de clientes en frio, entre otros. 
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Cuando se realizó el análisis de los leads distribuidos y los cierres realizados, se 

identificó que eran gestionados de manera ineficiente, con una tasa de cierre que con mucho 

esfuerzo alcanzaba el 3% al ser distribuida al canal tradicional. Esta ineficiencia generaba un 

alto costo de oportunidad y ponía en riesgo la rentabilidad y el crecimiento de MAPFRE en el 

entorno digital. Los agentes de los canales tradicionales tenían una forma de trabajar ya 

definida, la mayoría de ellos no acostumbrados a los cambios, a la agilidad y a la rapidez con 

la que se tenía que hacer frente a la era digital que iba creciendo con fuerza en las 

organizaciones. La baja productividad llevó a la creación de un equipo exclusivo para la 

atención de los leads, dando origen al Agente Digital. Este perfil se caracteriza por la rapidez, 

habilidades digitales y formación superior, diferenciándose del canal tradicional. Inicialmente 

se reclutó y formó a una persona para la atención exclusiva de los leads, luego se incorporó a 

2 más, llegando rápidamente a 8 personas.  

 

Figura 7 

Logo Red Digital 
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Figura 8 

Productos manejados en la Red Digital Multiproducto 

 

Nota. Se muestran los principales productos comercializados en Red Digital, debido al 

crecimiento nos dividimos en Red Digital Multiproducto y Red Digital vida, era liderado por 

otra jefatura donde sólo podían comercializar los distintos tipos de seguros de vidas 

 

La efectividad de cierre se disparó al 70%. La capacidad de atención no era suficiente 

y se tuvo que incorporar más agentes digitales, dando inicio a la nueva Red Digital. En esta 

nueva etapa se solicitó la mejora en la plataforma comercial y se otorgó acceso directo a los 

agentes a la plataforma de leads. En esta plataforma los agentes tenían acceso a los a leads 

otorgados a su cartera, datos de cliente, hora de llegada y atención del lead. Esta plataforma 

otorgaba la facilidad de extraer reportes y datos de los leads recibidos, leads en proceso de 

venta, leads spam, leads convertidos a cierre, y lo más importante la producción neta emitida 

(PNE) por cada producto de cada agente digital. Los supervisores tenían un acceso más amplio 

en cuanto a funcionalidades de la plataforma, y el agente obtenía una base de datos donde podía 
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obtener información de la cantidad de conversiones, ventas por día, por semana y mes de su 

cartera neta. 

 

A continuación, se presenta el organigrama de la Red Digital: 

Figura 9 

Organigrama Red Digital 

 

 

Nota. Esta imagen nos muestra la estructura jerárquica de la Red Digital Multiproducto. 

Tenemos a la directora de marketing encabezando la estructura de la red, seguida de la jefa de 

la Red Digital Multiproducto, la cual tenía a su cargo 4 supervisiones. Del mismo modo, cada 

supervisión tenía a su cargo un grupo de agentes digitales. La meta mínima para cada 

supervisión con respecto a su equipo de trabajo era tener 15 agentes dentro de su equipo 

comercial. 
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2.2 Actividades específicas desarrolladas. 

 

2.2.1 Desarrollo y madurez del Canal Digital Multiproducto. 

 

Parte de importante de mis actividades como Jefe Comercial fue liderar el desarrollo y 

madurez de la Red Digital Mapfre. Al ser una red naciente, no contaba con una base histórica, 

procedimientos comerciales, manuales operativos, entre otros. Se definieron los 

procedimientos comerciales y manuales operativos de la Red Digital. Se estandarizó la gestión 

de leads, las cotizaciones y el proceso de emisión de las pólizas, entre otros. Se creo estructura 

organizacional de la Red Digital Multiproducto, definiendo del número de supervisiones 

necesarias para gestionar la operación y definiendo el número de agentes por categoría para 

cada supervisión para el cumplimiento del presupuesto anual propuesto para el año 2017. 

Figura 10 

Proyección de N de agentes por categoría mensual y anual.  Supervisión 1 

 

Nota. Se muestra este cuadro como ejemplo del proyectado de agentes de una supervisión del 

año 2017. La proyección se realizó en el mes de enero de 2017 para todos los meses de año. Se 



34 

 

considera la cantidad de agentes por categoría, profesionales (p), comerciales (c) y nuevos 

ingresos (n). 

 

2.2.2 Gestión comercial 

 

Una adecuada y correcta gestión comercial fue clave para el desarrollo y crecimiento 

del Red Digital. Se realizó un análisis de la proyección comercial, elaborando la meta anual 

para cada producto asignado, como, por ejemplo, seguro de autos, de salud, de riesgos 

generales (RRGG), etc. Para esto se tuvo que utilizar cifras de la producción obtenida en el 

último año por los agentes digitales, considerando también los datos históricos de la red 

tradicional. El objetivo era superar los montos obtenidos de la red tradicional con una estructura 

de costos más eficiente. La gestión se basó también en el control de indicadores para asegurar 

el cumplimiento de las metas y maximizar la productividad por agente. A continuación, se 

presentan las principales actividades realizadas a nivel de la gestión comercial: 

- Inicio de mes con metas mensuales y semanales.  

- Seguimiento del avance semanal y diario. 

- Actualización diaria de la Pizarra del Ranking de Ventas 

- Reuniones semanales, información de avances. 

- Seguimiento de las efectividades semanales por equipo 

- Seguimiento de la correcta gestión de plataforma comercial 

- Reuniones de cierre con la dirección 

- Gestión de la cobranza 

- Gestión de anulaciones, ranking en pizarra, sustentos. 

- Reuniones semanales, información de avances, reconocimientos, motivación.  
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- Reuniones de cierre con dirección y premiación a los primeros lugares por cada 

categoría. 

Figura 11 

Presupuesto mensual y anual por supervisión 2017 

 

Nota. En el cuadro adjunto se muestra a manera de ejemplo el presupuesto o la meta mensual 

de una de las supervisiones de la Red Digital. Se elabora una meta mensual en base a la nueva 

producción mínima de permanencia de cada categoría de agente digital. Adicionalmente, se 

elabora una meta mensual en base al porcentaje del presupuesto anual otorgado por la dirección 

comercial a nivel nacional distribuido para cada canal. 
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Figura 12 

Presupuesto Anual 

 

Nota. En el cuadro adjunto se muestra el presupuesto anual dividido por producto otorgado por 

la gerencia comercial. 

2.2.3 Implementación del plan piloto Home Digital 

 

Debido al incremento de leads que se generaba diariamente, la capacidad de atención 

no era suficiente, el número de agentes aumentaba y no se contaba con espacio físico y el 

objetivo era reducir a más de la mitad el costo que generaba la red tradicional. 

 

Por este motivo, se implementó el proyecto Home Digital. Fuimos de las primeras 

organizaciones en implementar el trabajo desde casa. La implementación del trabajo remoto 

(Home Digital) fue un éxito porque redujo significativamente los costos como alquiler de 

oficinas, servicios básicos, mobiliario y mantenimiento. Esta actividad también impactó 

directamente en la productividad, dando como resultado la eficiencia laboral. Los agentes eran 
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medidos estrictamente por el cumplimiento de sus metas y la rapidez de atención de los leads 

que recibían, por lo que trabajar desde sus casas, ahorrando en transportes, tiempos de 

traslados, flexibilidad en el manejo de sus tiempos y gastos de almuerzo, fueron percibidos 

como un beneficio laboral no monetario que contribuyó a la motivación y retención.  

2.2.4 Reclutamiento y capacitación   

 

Otro factor de éxito importante para la Red Digital fue nuestra forma de seleccionar, 

preparar y desarrollar a cada agente.  

 

El equipo comercial de la Red Digital, bajo mi liderazgo, se encargaba de buscar y 

contratar a los agentes digitales. Por ello, era fundamental que nuestros supervisores tuvieran 

la preparación adecuada para realizar un proceso de selección efectivo, lo que nos permitía 

construir un equipo de alto rendimiento. Este proceso comenzaba por definir un perfil claro del 

Agente Digital. Buscábamos personas jóvenes, con educación superior, que tuvieran las 

habilidades, competencias y experiencia necesarias, y, sobre todo, un marcado talento para lo 

digital, lo que nos distinguía claramente del canal de ventas tradicional.  El equipo de Recursos 

Humanos nos brindaba el soporte esencial, administrando las pruebas y evaluaciones a los 

candidatos seleccionados por el área comercial, realizando las verificaciones necesarias sobre 

antecedentes, penales, judiciales y deudas reportadas en Infocorp. 

Otro paso importante dentro del proceso de reclutamiento, era clave que la experiencia 

del candidato durante el proceso de selección fuera muy positiva. El objetivo era que se 

sintieran motivados desde la primera interacción, con un fuerte deseo de unirse a Mapfre y 

especialmente a la Red Digital. Lográbamos esto reforzando nuestra cultura organizacional, 

dando a conocer nuestra misión, visión, valores, las oportunidades de crecimiento, las distintas 
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trayectorias profesionales dentro de la empresa, los beneficios económicos, las premiaciones 

(viajes al extranjero, nacionales, etc.) y el orgullo de pertenecer a una organización reconocida 

en el top 10 del ranking Great Place to Work.  

 

Figura 13 

Perfil del Agente Digital Multiproducto (MP) 

 

Nota. El presente cuadro nos muestra el perfil que se definió para los agentes digitales de la 

Red Multiproducto. 

Tras la fase de reclutamiento, nos enfocábamos en la formación y capacitación 

constante, actividades fundamentales para asegurar el alto rendimiento del equipo comercial y 

la exitosa integración de cada nuevo agente.  

 

Las principales iniciativas de capacitación desarrolladas en el canal digital incluyeron: 

 

- Inducción Inicial y Bienvenida: Cada nuevo ingresante era recibido por jefes, 

supervisores y compañeros, fomentando un sentido de pertenencia desde el primer 

día en la Red Digital, Una inducción exhaustiva sobre la empresa, el área y sus 

funciones era crucial para transmitir la cultura organizacional, haciendo énfasis en 
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los valores y principios que todo ejecutivo de seguros del canal digital debía 

encarnar. 

-  Formación Continua Especifica: Se estableció como meta mensual que 

Supervisores y Agentes Digitales recibieran dos capacitaciones específicas. Estas 

eran impartidas por sus jefes inmediatos y abordaban procedimientos comerciales, 

novedades de productos y desarrollo de habilidades blandas, adaptadas a la 

necesidad de cada posición.  

- Capacitación Técnica en Productos: Las unidades técnicas de la aseguradora 

ofrecían un cronograma regular de capacitaciones sobre productos, actualizaciones 

y nuevos lanzamientos, disponibles para todos los canales comerciales a nivel 

nacional. Estas sesiones eran obligatorias y representaban un componente clave 

dentro de la línea de carrera 

- Dominio de Plataformas Digitales: Era vital la capacitación continua en el uso 

óptimo de la plataforma comercial OIM y la plataforma de asignación y gestión de 

Leads. Un manejo experto de estas herramientas ofrecía una ventaja competitiva 

sobre el canal tradicional, que a menudo dependía de áreas de soporte (técnica o 

emisiones) para resolver desde consultas, emisiones, reportes, entre otros. En 

contraste, los agentes digitales podían realizar de forma autónoma cotizaciones, 

emisiones, descargas de documentos, renovaciones y consulta de reportes, 

agilizando todo el proceso comercial de atención al cliente.        

- Role Play Mensual: Implementamos ejercicios de formación interactiva entre 

agentes juniors y séniors. El objetivo de esta práctica era perfeccionar las 

habilidades de comunicación, desenvolvimiento y técnicas de ventas. Esta actividad 

también servía como una herramienta valiosa para evaluar el desempeño de cada 

agente antes de finalizar su periodo de prueba. 
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Figura 14 

Portal OIM 

 

 

Nota. La interfaz de la plataforma internet Mapfre (OIM) es de fácil manejo para los usuarios. 

En la imagen se presenta la interfaz del Loguin (inicio de sesión). Esta plataforma también se 

desarrolló para todos nuestros clientes, pero con funcionalidades diferentes. 
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Figura 15 

Cotización de Póliza Vehicular elaborada en OIM 

 

Nota: La imagen muestra el reporte que resulta de la cotización de una póliza vehicular 

realizada en oficina de internet Mapfre (OIM). Adicionalmente, la plataforma nos permite la 

emisión de pólizas de seguros con las respectivas condiciones generales y particulares de cada 

póliza. 
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Figura 16 

Programa de Capacitación 

 

Nota. La imagen muestra un ejemplo de alguno de los diversos cursos que se brindaban a 

nuestros colaboradores como parte de la busca del crecimiento profesional de cada uno de ellos, 

así como, el compromiso por la capacitación constante, fueron algunos de nuestros pilares de 

éxito. 

 

2.2.5 Motivación y disciplina 

 

Otro factor clave de éxito en el canal digital fue mantener al equipo altamente motivado 

y competitivo. Esto se pudo lograr demostrando siempre el interés por la formación y desarrollo 

de la carrera de los agentes dentro de Mapfre, creando el plan de carrera para agentes, así como 

también incentivos económicos, bonos, reconocimientos, premiaciones entre otros.   

 

Algunas actividades específicas que se establecieron por cada supervisión para 

mantener a sus agentes siempre motivados fueron: 
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- Correos de reconocimiento del supervisor a cargo, copiando al Jefe de la Red Digital 

y director comercial. 

- Tarjeta de felicitaciones firmada por el Jefe de la Red Digital, elección del agente 

del mes y colocación de su fotografía en la sala principal de la oficina. 

- Premiación a los primeros lugares por cada categoría (profesionales, comerciales, 

nuevos): cenas a restaurantes, hoteles, desayunos buffet, premiaciones para el 

agente y un acompañante) 

- Celebración de cumpleaños de cada agente. Decoración de sitio de trabajo y 

almuerzo de cumpleaños. 

- Reunión mensual de integración con el objetivo de mantener la amistad y la unión 

del equipo comercial. 

 

Paralelamente se implementó una estricta disciplina operativa para todos los agentes 

digitales, fundamentada en actividades obligatorias clave: 

- Se estableció el cumplimiento riguroso de la hora fuerza, que incluía el seguimiento 

individualizado por parte del supervisor. Estas sesiones se dedicaban a la revisión 

del avance de la Nueva Producción (NP) y la planificación comercial mensual, 

identificando el diferencial necesario para alcanzar la bonificación del mes. 

-  Se exigió puntualidad en el ingreso para participar en charlas de formación, 

capacitaciones de productos y reuniones comerciales, esenciales para el desarrollo 

de competencias y la alineación estratégica. 

-  Se implementó una supervisión continua de la gestión y atención de leads por cada 

agente, utilizando la plataforma comercial para asegurar la eficiencia y la calidad 

del proceso.  
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2.2.6 Plan de Carrera 

 

El Plan de Carrera es un documento que contiene las condiciones, parámetros, 

obligaciones y derechos a los que estaban sujetos los ejecutivos comerciales para su desarrollo 

profesional en Mapfre. Se implementaron dos líneas de desarrollo profesional: Línea 

Comercial y Línea Administrativa. 

 

Todos los agentes que deseaban desarrollar su carrera en una línea comercial, tenían 

categorías a las que podían aspirar con un incremento en sus ingresos económicos y beneficios 

por cada nivel al que pasaban. Los ingresos económicos mensuales aproximados de sólo 

comisiones de un agente profesional podían estar en un monto mínimo de 6 a 10 mil soles 

mensuales, sin considerar los bonos mensuales, trimestrales y anuales. Los ingresos 

económicos, así como poder manejar sus tiempos de manera flexible y participar de viajes al 

extranjero, eran los factores principales por las que un agente decidía desarrollarse 

comercialmente. 

Figura 17 

Línea de crecimiento comercial para los agentes digitales 
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Nota. La imagen adjunta nos muestra la línea de crecimiento comercial que tienen los agentes 

digitales. Cuando ingresan, inician en la etapa de formación en los seguros que van a 

comercializar, asisten diariamente a una capacitación durante 15 días. Una vez culminada dicha 

capacitación, inician sus labores en la categoría de formación (agentes nuevos). Al cumplir el 

primer año, los agentes que alcanzan la meta de producción anual mínima requerida, pasan a 

la categoría de comerciales, Al ascender a esta categoría, obtenían benéficos adicionales, como, 

comisiones más altas, premiaciones con viajes internacionales y participación de eventos. De 

igual manera, para poder pasar a las categorías profesionales, master y vip, se tenían que 

cumplir requisitos como la meta anual personalizada según categoría, cursos como el 

Programas Integral de Seguros (PIS), entre otros. 

 

2.2.7 Estructura Salarial.  

Se crea una estructura salarial que incluía una subvención base decreciente ajustada 

progresivamente en función de la antigüedad del agente en la empresa. Esta subvención tenía 

como finalidad brindar un respaldo económico inicial durante la fase de aprendizaje y 

consolidación de las ventas del agente. El importe del sueldo base se reducía gradualmente 

cada mes hasta su eliminación completa. El propósito de esta subvención era asegurar la 

estabilidad financiera del agente mientras desarrollaba su cartera de clientes y alcanzaba un 

nivel de comisiones mensual promedio de 3,500 nuevos soles para la categoría nuevos (n). 

Figura 18 

Cuadro de subvención económica para los nuevos ingresos 
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Nota. Este cuadro la estructura de la subvención económica base de los agentes digitales 

(nuevos ingresos).  

 

2.2.8 Comisiones  

 

Se definió como parte de la retribución económica de las actividades de producción de 

los agentes. Esta comisión consistía en una parte proporcional de las primas obtenidas por cada 

producto vendido en su labor comercial. Para alcanzar los objetivos de venta se crearon 

estructuras de comisiones tomando como base la estructura de la red tradicional, sin embargo, 

se incrementó un porcentaje para motivar el dinamismo y la rapidez de atención que se buscaba 

obtener en la nueva Red Digital Multiproducto. 

 

Figura 19 

Cuadro de comisiones por producto para Agente Digital  

 

Nota. En el cuadro adjunto se muestra el porcentaje de comisión de cada producto, las 

comisiones eran otorgadas a inicios del nuevo año en la reunión del lanzamiento comercial 

donde se daba a conocer las metas anuales a nivel nacional. 

 Figura 20 
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Esquema de subvención para supervisores en nuevos soles. 

 

Nota. El cuadro adjunto nos muestra el esquema de subvención económica promedio que se 

formuló para los supervisores. Tomando como referencia el básico ofrecido en el mercado, las 

comisiones no tenían un tope ni para agentes. El porcentaje de comisión se aplica a toda la 

producción neta emitida de todos sus agentes a cargo, a más producción realizada por sus 

agentes mayor sería la comisión para el supervisor. 

 

2.2.9 Bonificaciones 

 

Se implementaron bonificaciones en base a escalas para todos los agentes digitales y 

también para los supervisores de cada equipo. Si un agente digital ganaba una bonificación, el 

supervisor también ganaba una bonificación de acuerdo al porcentaje de agentes a su cargo que 

recibían bonificaciones. 

 

 Se implementó una estructura de bonos clara y escalable, siendo ésta también otra 

herramienta para mantener un alto nivel de motivación a todo el equipo comercial. 
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Se otorgaban bonos durante los primeros meses laborados, según la condición de nueva 

producción neta. Los bonos también se otorgaban por categorías y de forma mensual, trimestral 

y anual.  

Figura 21 

Cuadro de Bonificación mensual de acuerdo a NPE del mes 

 

Nota. El presente cuadro nos muestra la bonificación mensual que se otorgaba a los agentes 

digitales que llegan al monto mínimo de la nueva producción neta del mes. 
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Figura 22 

Cuadro de bonificación trimestral de acuerdo a NPN del mes 

 

Nota. El presente cuadro nos muestra la bonificación trimestral que se otorga a los agentes 

digitales que llegan al monto mínimo de la nueva producción neta del trimestre. 

 

Figura 23 

Cuadro de bonificación anual 

 

Nota. El presente cuadro nos muestra la bonificación trimestral que se otorga a los agentes 

digitales que llegan al monto mínimo de la nueva producción neta del trimestre. 

2.2.10 Premiaciones 

 

Encuentro de Campeones  
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Los agentes participan de un evento llamado Encuentro de Campeones ofrecido por la 

compañía, la premiación se realizaba en un hotel de gran prestigio acompañada de una cena de 

gala, premios, sorteos y reconocimientos. Todos los participantes del encuentro asistían a un 

viaje nacional con todo pagado y donde se llevaba a cabo la convención.  Participaban los que 

alcanzaban la meta de Nueva Producción Neta y cumplían los siguientes requisitos: 

• Cumplimiento de carta personalizada.  

• Tener una efectividad de cierre del 15% 

Figura 24 

Requisitos Encuentro de Campeones 

 

Nota. El presente cuadro nos muestra los requisitos que debían cumplir los agentes digitales 

para participar del encuentro de campeones que se realizaba a nivel nacional en algún destino 

dentro del Perú. 

Convención Internacional 

Asistían los 3 primeros agentes del ranking de NPN que cumplan con los requisitos.  
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Figura 25 

Requisitos Convención Internacional 

 

 

Nota. El presente cuadro nos muestra los requisitos que debían cumplir los agentes digitales 

para participar de la convención internacional que se realizaba en algún destino extranjero 

como, por ejemplo: Cancún, Punta Cana, Rio de Janeiro, Aruba, Barbados, etc. Todo el viaje y 

estadía pagados para todos los participantes de la convención internacional. 

 

2.2.11 Definición de indicadores de gestión para la Red Digital 

 

Los indicadores de gestión comercial utilizados fueron herramientas fundamentales 

para la monitorización y evaluación del desempeño de las actividades comerciales de la Red 

Digital. Debido al dinamismo, la rapidez en la atención y la búsqueda de crecimiento sostenido 

inherente al canal digital, resultó necesario contar con métricas adicionales que trascendieran 

los indicadores tradicionales. Estas métricas nos permitieron medir la eficiencia del equipo 

comercial e identificar las oportunidades de mejora continua.  

Los indicadores clave gestionados por la Red Digital incluyeron:  
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- Efectividad de cierre, que nos permitía evaluar la capacidad individual de cada 

agente para concretar una venta a partir de un lead, siendo un reflejo directo de la 

conversión y la eficiencia marginal.  

- Leads netos por agente, cuantificaba el volumen de clientes cualificados 

(interesados en adquirir nuestros seguros tras compartir sus datos personales) 

asignados y gestionados por cada agente, optimizando la asignación de recursos  

- Productividad semanal y mensual, medía la generación de Prima Neta Emitida 

(PNE) por agente, proporcionando una visión completa de la contribución 

individual al objetivo de crecimiento 

- Renovaciones, evaluaba la capacidad del agente para asegurar la continuidad de la 

pólizas y mantenimiento de la cartera de clientes, un factor crítico para la 

sostenibilidad del Valor de Vida del Cliente (CLV) 

- Anulaciones, este indicador era fundamental para medir la calidad de la venta y la 

productividad real a largo plazo de cada agente, mitigando el impacto de pólizas no 

sostenibles. 
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Figura 26 

Efectividad de cierre por agente 

  

Nota. En este cuadro podemos apreciar el porcentaje de cierre de cada agente digital en base a 

la cantidad de cierres (ventas con póliza emitida) sobre referidos validos (referidos netos). Se 

acota sobre referidos netos, ya que muchos leads eran repetidos o se consideraban spam. El 

cuadro de efectividad de cierre presentado muestra la cantidad de agentes de un supervisor de 

la Red Digital. 

Figura 27 

Efectividad de Cierre por Supervisión 

 

Nota. En este cuadro se presenta el porcentaje de cierre por supervisión. Del mismo modo que 

en el cuadro de efectividad de cierre por agente, se obtiene de la cantidad de cierres sobre la 

cantidad de referidos netos que hayan recibido sus agentes. 

 

Figura 28 
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 % de Cumplimiento meta NP y PNE por Supervisión 

 

Nota. En este cuadro se observa el porcentaje de cumplimiento de las metas establecidas para 

cada supervisor de la Red Digital. Este análisis nos sirve para determinar el desempeño de cada 

supervisión en el tiempo deseado, podemos apreciar cuantos llegaron al cumplimiento de 

metas, cuanto les falta para llegar, con cuantos agentes se encuentra cada supervisión. 

Tenemos la NP, que significa nueva producción, estas son todas las pólizas emitidas en el mes. 

PNE, significa prima neta emitida, estas incluyen las pólizas emitidas en el mes, más las primas 

netas de las renovaciones de pólizas del mes. 
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Figura 29 

Cuadro de Avance Mensual 

 

Nota. El Cuadro muestra el cierre de un mes en específico de la NP, la PNE por supervisión de 

cada agente a su cargo. Este cuadro sirve para evaluar el desempeño e identificar a los agentes 

y supervisiones que cumplieron y superaron la meta para las respectivas bonificaciones y 

premiaciones. 
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Figura 30 

Variables de Gestión 

 

Nota. Este cuadro presenta las principales variables de gestión presentadas a la dirección 

comercial cada avance semanal y cierre de mes. Las principales variables para considerar 

son: Nueva producción neta (NPN), prima neta emitida (PNE), porcentaje cumplimiento del 

presupuesto y cantidad de agentes.  
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Figura 31 

Stock por Producto 

 

Nota. Este cuadro muestra la cantidad de pólizas emitidas de los principales productos 

comercializados en la Red Digital. Se considera el acumulado de los últimos 3 años y 

porcentaje de crecimiento de las pólizas emitidas hasta el año 2017. 

 

Figura 32 

PNE por Producto 
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Nota. Este cuadro muestra la producción neta emitida de los principales productos 

comercializados en la Red Digital. Se considera el acumulado de los últimos 3 años y 

porcentaje de crecimiento para el último año 2017 versus el año 2016. Como se puede observar 

se aprecia un rápido y agresivo crecimiento para cada uno de los productos siendo las pólizas 

de seguro vehicular, decesos y vida con el mayor porcentaje de crecimiento. 

 

Figura 33 

Cierre de Mes NP y PNE por Supervisión en nuevos soles. 

 

 

Nota. El presente cuadro nos muestra a manera de resumen el cierre de un mes por cada 

supervisión. Las variables que se muestran son el número de agentes por supervisión para 

determinar el desempeño de producción por cantidad de agentes, así como también, la nueva 

producción para poder determinar el cumplimiento mensual y otorgar las bonificaciones, 

premiaciones y comisiones, mensuales y trimestrales. 
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Figura 34 

 Presupuesto 2016 vs Producción real 

 

 

 

Nota. Este cuadro nos muestra la producción real por mes en dólares y en nuevos soles 

utilizando un TC: 3.4 para ese año 2016. Así como también, el presupuesto o la meta para los 

doce meses del año. Se puede observar que en cada mes la producción real alcanzada supera el 

presupuesto. Teniendo un total de la producción real para el término del año 2016 de S/. 

6,145,044, sobrepasando el presupuesto o la meta comercial de S/. 5,858,669, lo que 

significaría el cumplimiento en un 135% 

 

Figura 35 

Cálculo de Presupuesto 2017 
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Nota. Para el cálculo del presupuesto de 2017, tenemos como condicionante el porcentaje de 

crecimiento que solicita la dirección comercial para cada tipo de producto a nivel nacional, lo 

cual se divide de forma proporcional para cada canal comercial de la compañía. Para la Red 

Digital se solicitó un incremento del 65% en total. Siendo el presupuesto para el año 2017 de 

S/ 9,683,254 significando esta cifra un crecimiento del 65% versus el año anterior. Para calcular 

el presupuesto de cada mes, utilizamos el factor que viene hacer el porcentaje del total que se 

produce para cada mes. Por ejemplo, para enero 2017 multiplicamos el factor 6.34% (que se 

obtiene de las ventas alcanzadas en enero 2016) por el presupuesto total que se espera alcanzar 

al final del año.   

 

Figura 36 

Reporte de Cobranza por Agente 

 

Nota: En este cuadro se puede apreciar las pólizas pendientes de pago, la cantidad de días 

vencido, así como también la fecha de vencimiento de cada cupón, el importe y la moneda. 

Este reporte sirve a los agentes digitales para poder tener una atención más personalizada con 

los clientes y recordarles los recibos pendientes de pago para evitar próximas anulaciones y 

perdida de cobertura. Adicionalmente, cada recibo pagado significaba también el pago de las 

comisiones de los agentes, ya que, existen pólizas con montos grandes como por ejemplo 

pólizas de salud, vehiculares y vida los cuales se pagaban fraccionados de forma mensual o 

trimestral. 
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Figura 37 

Reporte de anulaciones, renovaciones y siniestros por Agente y Supervisión 

 

Nota. Este cuadro muestra el reporte de anulaciones de cada agente digital, indicándonos el 

nombre del agente, el monto de la anulación, los montos de las renovaciones de pólizas. Esto 

ayuda a los supervisores para que tengan la claridad de si los montos alcanzados corresponden 

a nueva producción NP o NPE. Así mismo, nos muestra el porcentaje de siniestralidad para 

cada producto vendido por un agente digital. Esta herramienta no solo es útil a las supervisiones 

sino también a la jefatura, ya que nos ayuda a determinar el ranking para los bonos anuales y 

premiaciones de viajes nacionales e internacionales de cada año. 
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III. APORTES MÁS DESTACABLES A LA EMPRESA  

 

A continuación, se presentan los principales aportes realizados: 

- Desarrollo y Madurez del Canal Digital Multiproducto. Se establecieron elementos 

que permitieron que la red funcione de manera organizada medible y escalable. Se 

definieron procedimientos comerciales, manuales operativos. Se documentó el flujo 

de trabajo para garantizar la homogeneidad y la gestión eficiente en todos los 

agentes digitales. Se estandarizó la gestión de leads, las cotizaciones y el proceso 

de emisión de las pólizas, entre otros 

- Reducción de Costos Fijos. Se lideró el proyecto Home Digital que destacó por su 

impacto directo en la reducción de costos fijos y el aumento de la productividad. 

Asimismo, generó un ahorro significativo en costos fijos operativos (alquiler de 

oficinas, mobiliario, servicios básicos, mantenimiento, etc.) 

- Mejora en la eficiencia económica. Se redujo el CAC y se optimizó la rentabilidad 

marginal por póliza al establecer una alta tasa de efectividad de cierre 70%. 

- Diseño organizacional eficiente. Se creo el perfil del agente digital y su plan de 

carrera con una estructura salarial basada en la teoría de incentivos asegurando una 

alta productividad y retención del talento.  

- Crecimiento sostenible. La red digital se consolidó como una fuente clave y 

confiable de crecimiento para la compañía, logrando conseguir un gran aumento en 

las ventas nuevas y en las primas netas emitidas (PNE). En términos de resultados 

la red digital superó su meta de ventas de 2015 en 25%, en 2016 en 35% 

proyectando a un objetivo de crecimiento del 65% para 2017.  
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IV. CONCLUSIONES 

 

En este capítulo se exponen las principales conclusiones del informe presentado 

4.1 El presente informe se centra en las responsabilidades de gestión, liderazgo de la 

implementación, desarrollo y madurez del canal digital de una aseguradora de 

primer nivel. La autora aplicó las competencias profesionales adquiridas a lo largo 

de su carrera y se hicieron uso de las variables económicas y de gestión 

administrativa en el proceso de toma de decisiones. 

 

4.2 MAPFRE es una empresa multinacional, la mayor aseguradora española en el 

mundo; y la primera aseguradora multinacional en Latinoamérica. Dedicada al 

sector de seguro y reaseguro cuenta con 25 años de operaciones en Perú. 

MAPFRE tiene más de 68 oficinas en el Perú, cuenta con más de 3000 

colaboradores y 1500 corredores. Asimismo, MAPFRE cuenta con más de 900 

mil clientes, destacando grandes corporaciones como Grupo Gloria, Grupo 

COSAPI, Scotiabank Perú, Compañía Minera Buenaventura, entre otros, lo que 

subraya la escala y complejidad del desafío comercial abordado. 

 

4.3 Implementación del plan piloto para el trabajo remoto denominado Home Digital, 

el cual fue un factor de éxito en la gestión de costos. Este piloto, pionero en el 

sector, logró una significativa reducción de los costos fijos operacionales 

(alquiler, servicios, mobiliario), anticipándose a las prácticas de teletrabajo y 

trabajo remoto que se masificarían posteriormente a nivel mundial. 
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4.4 La gestión del talento se basó en una estructura salarial de incentivos (comisiones, 

bonificaciones y plan de carrera) que aseguró la alta productividad marginal del 

equipo comercial. Además, se promovió la ética laboral en los colaboradores de 

la empresa como base del servicio a los clientes y el desarrollo integral de las 

personas que formaban parte de la Red Digital. 

 

4.5 La creación de la Red Digital y el perfil del Agente Digital resolvió la ineficiencia 

del canal tradicional. El notable incremento en la Efectividad de Cierre (del 3% 

al 70%) validó la estrategia de especialización del capital humano, impactando 

directamente en la minimización del Costo de Adquisición de Clientes (CAC) y 

una maximización del retorno sobre la inversión en leads.  

 

4.6 Se utilizaron herramientas con base económica y tecnológica para los procesos 

de gestión comercial, permitiendo la automatización del cálculo y análisis de la 

información. La extracción y análisis de datos de la Prima Neta Emitida (PNE) 

fue fundamental para medir el crecimiento continuo y tomar decisiones 

estratégicas en la Red Digital. 

 

4.7 Todas las estrategias de gestión comercial implementadas impulsaron la 

fidelización y el crecimiento de los clientes. Esto contribuyó al éxito de la Red 

Digital, la cual fue tomada como modelo para la implementación de canales 

similares en otras empresas del rubro y de otros rubros. 

 

4.8 El enfoque en la calidad de la venta (a través del monitoreo de Anulaciones y 

Siniestralidad por Agente) fue crucial. Esto demostró que la gestión comercial no 
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solo buscaba volumen (NP), sino también Prima Neta Emitida (PNE) de calidad 

y durabilidad, vital para la salud financiera de la aseguradora. 

 

4.9 La estructura salarial fue la base del éxito de la gestión comercial. El diseño de 

comisiones más altas que la red tradicional y las bonificaciones escalables 

actuaron como un poderoso mecanismo de incentivo que alineó el interés 

económico del Agente Digital (maximización de ingresos personales) con el 

objetivo de la compañía (maximización de NP y PNE). 

 

4.10 El Plan de Carrera y el uso estratégico de incentivos no monetarios (viajes y 

reconocimientos) aseguraron una alta retención de talento digital, minimizando 

los costos de rotación y garantizando un equipo con alta productividad marginal 

constante. 
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V. RECOMENDACIONES  

 

Se presenta en esta sección del informe las principales recomendaciones derivadas de 

la experiencia y los conocimientos profesionales del autor. 

5.1 Promover el crecimiento, la formación y la motivación permanente de las 

personas que desempeñan funciones de liderazgo y de los colaboradores es una 

de las principales estrategias para alcanzar los objetivos de una empresa 

comercial.  Por lo tanto, para obtener talentos que realmente se ajusten al perfil 

deseado, es crucial comenzar con un buen procedimiento de selección. 

 

5.2 Ajustar las escalas de bonificación para dar mayor peso a los indicadores de 

calidad de venta (menor anulaciones, mejor siniestralidad, mayor renovación), 

además de la Nueva Producción (NP). Esto reforzará la disciplina comercial, 

premiando la venta sostenible sobre la venta rápida (gestión de la rentabilidad 

sobre la mera producción). 

 

5.3 Capitalizar la reducción de costos fijos lograda con el Home Digital para expandir 

el modelo de teletrabajo de forma permanente. Esto permite una mayor 

flexibilidad en el reclutamiento, atrayendo talento de alto nivel geográficamente 

disperso, lo cual puede reducir el costo de la mano de obra. 

 

5.4 Crear la Línea de Carrera de Supervisión Digital: Formalizar el desarrollo 

profesional hacia la supervisión, entrenando a los agentes profesionales exitosos 

en la gestión de equipos a distancia y en el análisis avanzado de los indicadores 
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de eficiencia (Efectividad de Cierre y NPN), asegurando la replicabilidad del 

modelo de éxito. 

 

5.5 Evaluar de forma sistemática el clima y entorno laboral. Para que los objetivos de 

la empresa puedan alcanzarse con éxito, es necesario promover y evaluar 

sistemáticamente un buen clima laboral y un entorno de trabajo adecuado donde 

los colaboradores pueden sentirse felices lo que da como resultado en un aumento 

de la productividad. 

 

5.6 Promover y respetar la meritocracia en el desarrollo de los colaboradores de la 

Red Digital. En toda organización y sobre todo en organizaciones de tipo 

comercial, el crecimiento y línea de carrera de los colaboradores debe darse por 

meritocracia, lo que permitirá que los colaboradores se sientan motivados y que 

sus objetivos personales se encuentren alineados a los objetivos de la 

organización, ya que esto hará que los colaboradores sientan un ambiente justo y 

con oportunidades para todos. 

 

5.7 Es de vital importancia en la actualidad hacer uso de herramientas de software y 

herramientas con base económica, para mejorar y automatizar los procesos de 

extracción y manejo de data, así como análisis y explotación de información que 

permita tomar decisiones comerciales de forma efectiva. 
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VII. ANEXOS 

Anexo A: Certificado de Trabajo 
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Anexo B: Premiación Encuentro de Campeones 

 

 

Anexo C: Premiación Viaje Nacional 
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Anexo D: Jefe de Canal Digital  

 

 

Anexo E: Reuniones de Integración 
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Anexo F: Reunión de Integración y Premiación. 

 

 

Anexo G: Estado de Cuenta de Póliza emitida por OIM 
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Anexo H: Inspección Vehicular emitida por OIM 
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Anexo I: Póliza de Seguro Vehicular emitida por OIM 

 

 



75 

 

Anexo J: Cotización Seguro de Vida emitido por OIM 

 

Anexo K: Comprobante de Pago emitido por OIM 
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Anexo L: Capacitación en Lavado de Activos - Aula Virtual 

´ 

 



77 

 

Anexo M: Carta con Metas Mínimas para el Agente Profesional 

 

´ 
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Anexo N: Capacitación en Transparencia de Información 
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Anexo O: Procedimiento de Contratación de Seguro 
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