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2 Resumen

La siguiente investigacion se desarroll6 con el objetivo de analizar el proceso de visualiza-
cion del sistema de incentivos de la fuerza de venta de MetLife Chile, identificando sus principales
limitaciones y los requerimientos necesarios para desarrollar una plataforma digital que permita
mejorar el seguimiento de metas, la disponibilidad de informacién y la gestién individual del de-
sempefio comercial. Para ello, se utilizé la metodologia DMAIC, abordando las etapas Definir,
Medir, Analizar y Mejorar.

Por una parte, en la etapa de Definir se caracterizo el proceso actual de gestion y visualiza-
cion del sistema de incentivos, identificando sus principales actores, entradas, actividades y salidas
mediante herramientas como SIPOC y diagramas de flujo. Asimismo, se caracterizo el sistema de
incentivos considerando los concursos MetStars, Elite Club y Global Achievers, utilizando infor-
macion correspondiente a las 15 agencias que componen la fuerza de venta. En la etapa Medir, se
analiz6 el desempeiio de los principales concursos y se realizaron cuatro grupos de discusion con
un total de 26 asesores, con el propdsito de conocer sus experiencias y dificultades al momento de
realizar un seguimiento de la informacion. Los resultados evidenciaron dificultades relacionadas
principalmente con la dispersion de la informacioén, la utilizacién de distintos canales de comuni-
cacion y la dificultad para realizar un seguimiento continuo del desempefio.

En la etapa Analizar, se priorizaron las probleméticas mediante un anélisis de Pareto, com-
plementado posteriormente con un diagrama de Ishikawa y la metodologia de los 5 Porqués. Donde
a partir de estas herramientas, se identifico6 como causa principal la falta de centralizacion e inte-
gracion de las fuentes de informacidn, junto con la necesidad de recurrir a distintos medios para

consultar los resultados, factores que dificultan el acceso oportuno a la informacién y el seguimien-
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to de las metas comerciales.

En cambio, en la etapa Mejorar se disefi6 y desarroll6 una plataforma digital denominada
MetStarApp, utilizando Power Apps, orientada a centralizar y facilitar la visualizacion de la in-
formacion asociada al sistema de incentivos. La solucién incorpora médulos correspondientes a
MetStars, Elite Club, Global Achievers y concursos especiales, permitiendo consultar resultados,
rankings, categorias y otros indicadores relevantes para el seguimiento del desempeio comercial.
Ademads, se elabor6 un prototipo funcional previo al desarrollo de la plataforma y se realizaron
pruebas orientadas a verificar la navegacion, funciones, visualizacion y consistencia de la informa-
cion.

De este modo, se concluy6 que los objetivos planteados fueron cumplidos, logrando carac-
terizar el proceso actual, identificar sus principales limitaciones, definir los requerimientos funcio-
nales y técnicos, elaborar un prototipo y desarrollar una plataforma digital que centraliza y facilita
la visualizacion de la informacion del sistema de incentivos. Ademds, se determind que MetSta-
rApp presenta condiciones favorables de factibilidad técnica y econdmica, asi como capacidad de
adaptacion frente a futuros cambios. De esta manera, la propuesta constituye un punto de partida
para continuar el proceso de mejora continua y evaluar posteriormente sus efectos reales sobre la

gestion de la informacion y el seguimiento del desempeiio de la fuerza de venta.

Palabras Clave: Sistema de Incentivos, MetLife Chile, DMAIC, MetStarApp, Power Apps,

Visualizacion de Informacion, Mejora Continua.
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3 Abstract

The following research was conducted to analyze the visualization process of the MetLife
Chile sales force incentive system, identifying its main limitations and the requirements for deve-
loping a digital platform that would improve goal tracking, information availability, and individual
sales performance management. The DMAIC methodology was used, addressing the stages of
Define, Measure, Analyze, and Improve.

In the Define stage, the current process for managing and visualizing the incentive system
was characterized, identifying its main stakeholders, inputs, activities, and outputs using tools such
as SIPOC and flowcharts. The incentive system was also characterized, considering the MetStars,
Elite Club, and Global Achievers competitions, using information from 15 agencies that comprise
the sales force. In the Measure stage, the performance of the main competitions was analyzed, and
four focus groups were conducted with a total of 26 advisors to understand their experiences and
difficulties in tracking information. The results revealed difficulties primarily related to informa-
tion dispersion, the use of different communication channels, and the difficulty in continuously
monitoring performance.

In the Analyze phase, problems were prioritized using a Pareto analysis, later complemen-
ted with an Ishikawa diagram and the 5 Whys methodology. These tools identified the lack of
centralization and integration of information sources as the main cause, along with the need to
use different media to consult results. These factors hinder timely access to information and the
monitoring of sales goals.

In contrast, in the Improve phase, a digital platform called MetStarApp was designed and

developed using Power Apps. This platform is designed to centralize and facilitate the visuali-
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zation of information associated with the incentive system. The solution incorporates modules for
MetStars, Elite Club, Global Achievers, and special competitions, allowing users to consult results,
rankings, categories, and other relevant indicators for monitoring sales performance. Furthermore,
a functional prototype was developed prior to the platform’s development, and tests were conduc-
ted to verify navigation, functions, visualization, and information consistency.

Thus, it was concluded that the objectives were met, successfully characterizing the cu-
rrent process, identifying its main limitations, defining the functional and technical requirements,
developing a prototype, and creating a digital platform that centralizes and facilitates the visuali-
zation of information from the incentive system. In addition, it was determined that MetStarApp
presents favorable conditions of technical and economic feasibility and the capacity to adapt to
future changes in competitions and indicators. Therefore, the proposal constitutes a starting point
for continuing the process of continuous improvement and subsequently evaluating its real effects

on information management and sales force performance monitoring.

Keywords: Incentive System, MetLife Chile, DMAIC, MetStarApp, Power Apps, Infor-

mation Visualization, Continuous Improvement.
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4 Problema de Investigacion

La motivacién laboral influye directamente en el desempefio y compromiso de los traba-
jadores. En un entorno cada vez mds competitivo, las empresas han debido implementar distin-
tas estrategias orientadas a mejorar la satisfaccion laboral y el cumplimiento de objetivos. Segtn
Revuelto-Taboada (2018), los factores como el reconocimiento, la comunicacién y la percepcion
de justicia dentro de la empresa tienen una influencia significativa en la motivacién de los colabo-
radores, por lo que disponer de informacion clara respecto al desempefio y cumplimiento de metas
resulta relevante en dreas comerciales, donde gran parte de los resultados laborales se relaciona
con sistemas de incentivos.

A pesar de que MetLife Chile cuenta con herramientas de evaluacion y seguimiento del de-
sempefio para sus trabajadores, el Reporte Integrado 2023 sefiala que los equipos de ventas poseen
un sistema de evaluacion independiente al utilizado por el drea administrativa, debido a que sus
resultados se encuentran asociados al cumplimiento de metas e incentivos comerciales (MetLife
Chile Seguros de Vida S.A., 2023). Sin embargo, no existe un sistema de informacién que permita a
los asesores de seguros visualizar de manera clara los resultados asociados a sus incentivos, lo cual
puede generar problemas en el seguimiento de metas, percepcion de desinformacion y problemas
de motivacion laboral.

La disponibilidad de informacién sobre el cumplimiento de metas y resultados individuales
constituye un elemento fundamental para la gestiéon del desempefio en las dreas comerciales. De
acuerdo con lo planteado por la gestion del capital humano (Chiavenato, 2007), los sistemas de
incentivos permiten orientar el comportamiento de los colaboradores hacia el logro de objetivos

organizacionales, ademads de fortalecer el compromiso y la percepcién de control sobre su trabajo.

Departamento de Industrias 14



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

Por ende, la falta de claridad respecto a los resultados obtenidos puede afectar el compromiso y
desempefio de los trabajadores, transformdndose en una problemadtica relevante para la organiza-
cion.

Bajo este escenario comercial de MetLife Chile, la fuerza de venta forma parte del grupo
que es directamente afectado por esta problematica, ya que desarrolla sus funciones bajo un es-
quema de cumplimiento de metas comerciales e incentivos por desempeno. Considerando que la
fuerza de venta de MetLife corresponde a una de las dreas con mayor dotacion de la compaiiia
(MetLife Chile Seguros de Vida S.A., 2023), la ausencia de un sistema que permita visualizar los
resultados asociados a los incentivos de una manera clara y oportuna constituye una limitacién
para la gestién comercial, debido a que dificulta el control y la evaluacién del desempeiio, lo que
puede disminuir la confianza de los trabajadores en los resultados obtenidos.

A partir de lo anterior, surgen las siguientes preguntas de investigacion: ;Cuéles son las
limitaciones que presenta actualmente el sistema de incentivos de la empresa al momento de pre-
sentar los resultados? ;Qué efectos produce la falta de un seguimiento claro de metas e incentivos
en la productividad? ;Cémo podria una plataforma digital de gestiéon de incentivos mejorar la
transparencia y el seguimiento de metas de la fuerza de venta? ;Qué beneficios operacionales y
organizacionales puede generar la implementacion de una plataforma digital para la gestiéon de
incentivos en MetLife Chile?

En funcién de lo anterior, este estudio tiene como objetivo analizar el sistema de incentivos
de la fuerza de venta de MetLife Chile, identificando sus principales limitaciones en la entrega de
informacion y su impacto en la motivacion laboral. Con el fin de disefiar una plataforma digital
que permita mejorar la transparencia, el seguimiento de metas y la visualizacion de los resultados,

contribuyendo al desempefio de la fuerza de venta y la centralizacién de la informacion.
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S Objetivos

5.1 Objetivo General

Analizar el proceso de visualizacion del sistema de incentivos de la fuerza de venta de
MetLife Chile, identificando sus principales limitaciones y los requerimientos necesarios para de-
sarrollar una plataforma digital de visualizacion, con el fin de mejorar el seguimiento de metas, la

disponibilidad de informacién y la gestion individual del desempefo comercial.

5.2 Objetivos especificos

= Analizar el proceso actual de visualizacion de los incentivos de la fuerza de venta, identifi-

cando las principales limitaciones en el acceso a la informacion y el seguimiento de metas.

= Definir los requerimientos funcionales y técnicos necesarios para el desarrollo de la plata-

forma, considerando las necesidades actuales de los usuarios.

= Elaborar un prototipo funcional de la plataforma que permita definir la estructura, las fun-

cionalidades y la visualizacién de la informacidn del sistema de incentivos.

= Desarrollar una plataforma digital que centralice y permita visualizar la informacién del
sistema de incentivos en un solo lugar, facilitando el seguimiento oportuno de los resultados

comerciales.
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6 Marco Teorico

6.1 Contexto del mercado asegurador

El mercado asegurador desempefia un papel clave en el funcionamiento de la economia, ya
que contribuye a proteger a los individuos, hogares y empresas frente a diversos riesgos que pueden
afectar su estabilidad financiera. A través de los seguros, es posible mitigar el impacto econémico
de eventos adversos, permitiendo que las personas y organizaciones enfrenten pérdidas potenciales
con mayor seguridad. En este sentido, el mercado asegurador favorece la continuidad de las activi-
dades econdmicas y apoya el desarrollo de los mercados financieros, al proporcionar mecanismos
de proteccion que reducen la incertidumbre asociada a distintos tipos de riesgos (Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos [OCDE], 2023).

El desarrollo del mercado asegurador se encuentra sumamente vinculado con la evolucién
de la actividad econémica y del sistema financiero, es por esto, que las compaiiias de seguros
desempefian un rol relevante al movilizar recursos provenientes de las primas y canalizarlos hacia
inversiones en los mercados financieros, lo que contribuye al financiamiento de proyectos y al
desarrollo de los mercados de capitales (Fundacion MAPFRE, 2024). Bajo esta perspectiva, el
seguro no solo protege a los asegurados frente a riesgos que puedan sufrir, sino que también cumple
una funcién econdémica al favorecer la estabilidad y eficiencia del sistema financiero (Arena, 2008).

Por esta razon, el seguro cumple una funcion relevante en la proteccion econdmica de las
personas y las empresas, al permitir transferir el riesgo asociado a eventos imprevistos hacia una
compaiia aseguradora. A través de este mecanismo, los seguros proporcionan estabilidad finan-
ciera frente a situaciones adversas como accidentes, enfermedades, desastres naturales o danos

patrimoniales, evitando que dichos eventos se transformen en crisis econdmicas para los hogares o
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las organizaciones, contribuyendo al bienestar de las personas y al funcionamiento de la economia
(Asociacion de Aseguradores de Chile, 2025).

Dentro del funcionamiento del mercado asegurador, los intermediarios o agentes de seguros
cumplen un rol fundamental actuando como enlace entre las compaiiias aseguradoras y los clientes
que requieren la contratacion de estos servicios. Estos profesionales participan activamente en la
comercializacion de los productos aseguradores, orientando a los clientes sobre las caracteristicas,
coberturas y condiciones de las pdlizas disponibles. De esta forma, los agentes de seguros facilitan
el acceso a los seguros y contribuyen a que las personas y empresas puedan tomar decisiones
informadas. Su participacion resulta relevante para el desarrollo del mercado asegurador, dado que
permite ampliar la distribucién de los productos y fortalecer la relacién entre las compaiias de

seguros y los asegurados (Comision para el Mercado Financiero, 2022).

6.2 Sistema de incentivos y compensaciones

Los sistemas de incentivos y compensaciones constituyen un conjunto de politicas y prac-
ticas que las organizaciones utilizan para retribuir el trabajo de sus trabajadores y reconocer su de-
sempefio dentro de la empresa. Estas compensaciones pueden incluir tanto elementos monetarios,
como salarios, bonos 0 comisiones, asi como beneficios no monetarios, tales como oportunidades
de desarrollo profesional, reconocimiento laboral o beneficios sociales (Martha Alles, 2016). En
este sentido, los sistemas de compensacién cumplen un rol fundamental en la gestién de recursos
humanos, dado que influyen directamente en la motivacion, el compromiso y la permanencia de
los trabajadores dentro de las organizaciones.

Desde la perspectiva de la administracion de recursos humanos, las compensaciones pue-

den clasificarse en compensaciones directas e indirectas. Las compensaciones directas correspon-
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den a las remuneraciones econémicas que los trabajadores reciben a cambio de su desempefio
laboral, tales como el salario base, bonos de desempeiio o comisiones por ventas. Por otra parte,
las compensaciones indirectas incluyen beneficios adicionales proporcionados por la empresa, co-
mo seguros de salud, programas de capacitacion, horarios flexibles o beneficios sociales, los cuales
buscan mejorar el bienestar y la satisfaccion de los trabajadores (Dessler & Varela, 2011).

De este modo, los sistemas de incentivos constituyen una herramienta relevante para ali-
near los objetivos individuales de los trabajadores con las metas organizacionales. Cuando los
incentivos estdn correctamente disefiados, pueden estimular un mayor esfuerzo por parte de los
trabajadores y mejorar su desempeiio laboral. Entre las formas més comunes de incentivos se en-
cuentran programas como bonos por cumplimiento de metas, comisiones por ventas o programas
de reconocimiento al desempeiio, los cuales buscan reforzar comportamientos que contribuyan al
logro de los objetivos de la organizacién (Robbins & Judge, 2017).

De acuerdo con Martha Alles (2016), los sistemas de compensaciones y beneficios cons-
tituyen uno de los subsistemas fundamentales dentro de la gestién de recursos humanos, ya que
permiten retribuir el trabajo realizado por los colaboradores y mantener una relacion laboral equi-
librada entre la organizacion y sus trabajadores. De esta forma, las politicas de remuneracién e
incentivos pueden influir directamente en la satisfaccion del trabajador, dado que impactan en la
motivacion, el compromiso y la permanencia de los trabajadores, por lo que un sistema de com-

pensacion adecuado puede fortalecer la satisfaccion laboral.

6.3 Sistema de incentivos en MetLife Chile

En MetLife Chile, la gestién del desempefio contempla el establecimiento de objetivos, el

seguimiento de los resultados y el reconocimiento de los trabajadores en relacién con el cumpli-
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miento de las metas. La compaiiia sefiala que este proceso considera tanto el logro de los resulta-
dos como la forma en que estos son alcanzados, incorporando mecanismos de retroalimentacion
y reconocimiento como parte de la gestion del desempefio (MetLife Chile Seguros de Vida S.A.,
2022).

De este modo, establece que sus asesores deben orientarse al cumplimiento de metas y al-
canzar altos estdndares de desempefio comercial, considerando dentro de sus funciones el conoci-
miento y manejo del proceso de ventas, asi como de los productos y beneficios asociados (MetLife
Chile, s.f.). Donde, busca destacar el reconocimiento de los logros y el desarrollo profesional como

elementos asociados a la experiencia de los asesores.

6.4 Motivacion y satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral se define como un estado emocional positivo o una respuesta afecti-
va que experimenta el trabajador respecto a su empleo, resultado de la evaluacién que realiza sobre
sus experiencias laborales y del grado en que sus expectativas son cumplidas. Esta depende tanto
de las condiciones de trabajo como de la percepcién individual del trabajador, lo que la convierte
en un fendmeno de caricter subjetivo que influye en su comportamiento dentro de la organizacién
(Garcia Viamontes, 2010).

Por otra parte, la satisfaccion laboral también puede entenderse como un constructo multi-
dimensional que integra componentes emocionales, cognitivos y actitudinales, los cuales se rela-
cionan con distintos aspectos del entorno laboral, tales como las condiciones de trabajo, las rela-
ciones interpersonales y las recompensas obtenidas. Desde esta perspectiva, la satisfaccion laboral
no solo refleja el bienestar del trabajador, sino que también se vincula con variables organizaciona-

les relevantes como el desempeio y la permanencia en el empleo (Valdivia, Gonzdlez & Armesto,
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El nivel de bienestar que experimenta un trabajador en relacién con su empleo se configura

como un constructo determinado tanto por las condiciones del entorno laboral como por las per-

cepciones individuales que posee sobre su trabajo. Segtin Atalaya (1999), la satisfaccion laboral se

compone de diversos elementos que permiten evaluar la forma en que los trabajadores perciben su

entorno laboral y el cumplimiento de sus expectativas dentro de la organizacion. Algunos de estos

factores son:

Remuneracion: Nivel de satisfaccion del trabajador con el salario, incentivos y beneficios

econdmicos recibidos por su desempeio.

Condiciones de trabajo: Percepcion sobre el ambiente fisico y organizacional en el que se

desarrollan las actividades laborales.

Supervision: Calidad del liderazgo, apoyo y orientacion que entrega la jefatura directa.

Relaciones interpersonales: Grado de interaccién y convivencia con compaifieros de trabajo

dentro de la organizacion.

Reconocimiento: Valoracién que recibe el trabajador por su desempeiio y cumplimiento de

objetivos.

Oportunidades de desarrollo: Posibilidades de crecimiento profesional, capacitacién y as-

censo dentro de la empresa.

Contenido del trabajo: Nivel de interés, autonomia y significado que el trabajador percibe

en las tareas que realiza.
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Desde la perspectiva tedrica, uno de los modelos mds influyentes para explicar la satisfac-
cion laboral es la teoria de los dos factores propuesta por Frederick Herzberg, la cual establece
que esta se encuentra determinada por dos tipos de factores: los motivacionales y los higiénicos.
Los primeros, asociados a elementos intrinsecos del trabajo como el reconocimiento, el logro y el
desarrollo profesional, generan satisfaccion laboral; mientras que los factores higiénicos, como el
salario, las condiciones laborales y las politicas organizacionales, se vinculan con la insatisfaccion
cuando son deficientes. Por lo tanto, la satisfaccion y la insatisfaccion no corresponden a extremos
de un mismo continuo, sino a dimensiones distintas, por lo que la mejora de factores externos no
necesariamente garantiza un aumento en la satisfaccion laboral si no se fortalecen los aspectos
motivacionales (Chiang, Salazar, Huerta, & Nufiez, 2008).

Por otra parte, la teoria de la equidad y la teoria de las expectativas permiten complementar
esta comprension al incorporar la percepcion subjetiva del trabajador. La teoria de la equidad,
desarrollada por John Stacey Adams, plantea que la satisfaccion laboral depende de la comparacion
entre los aportes individuales y las recompensas recibidas en relacion con otros, de modo que
la percepcién de inequidad puede generar insatisfaccion y conductas como la disminucion del
desempefio o la intencion de rotacion (Chiang et al., 2008). En tanto, la teoria de las expectativas
de Victor Vroom sostiene que la satisfaccion estd determinada por la relacion percibida entre el
esfuerzo, el desempeiio y las recompensas obtenidas, siendo mayor cuando el trabajador considera
que su esfuerzo serd efectivamente recompensado (Garcia Viamontes, 2010).

La satisfaccion laboral en trabajos de venta presenta caracteristicas particulares asociadas
a la naturaleza comercial del cargo, especialmente en sectores como el de seguros. De este modo,
este tipo de empleo se caracteriza por una fuerte presion para alcanzar objetivos, ingresos variables

que dependen de las comisiones y un clima de competencia, factores que pueden influir en la
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satisfaccion laboral y en que los empleados se queden o no en la empresa (Chiang et al., 2008).

Segtn lo expuesto por Chiang et al. (2008), la satisfaccion laboral se relaciona de manera
significativa con la permanencia de los trabajadores en la organizacion, indicando que niveles bajos
de satisfaccion tienden a generar actitudes negativas al realizar el trabajo y una mayor disposicioén
al abandono. En cambio, los niveles altos de satisfaccion laboral logran influir en el compromiso
organizacional, actuando como un elemento clave al momento de permanecer en la empresa.

Una manera de medir la satisfaccion laboral es a través de instrumentos que evaltian aspec-
tos como la remuneracidn, las condiciones laborales, la supervision y las relaciones interpersona-
les. Para ello, se utilizan cuestionarios estandarizados, como el propuesto por Porter, que emplean
escalas tipo Likert para cuantificar el nivel de satisfaccion de los trabajadores, el cual se basa en la
comparacion entre las expectativas del individuo y lo que realmente obtiene de su trabajo. De esta
forma, los resultados permiten construir indices de satisfaccidon y constituyen una herramienta util
para la gestion organizacional y la toma de decisiones en recursos humanos (Porter, 1961).

Por ende, la satisfaccion laboral se vuelve particularmente relevante en contextos organi-
zacionales donde predominan sistemas de incentivos y cumplimiento de metas, como ocurre en la
fuerza de venta del sector asegurador, ya que estos factores influyen directamente en la percepcion
del trabajo y en la permanencia de los trabajadores dentro de la organizacién (Robbins & Judge,

2017).

6.5 Gestion del desempeiio y visualizacion de informacion

La gestion del desempeiio necesita disponer de indicadores que permitan medir y analizar

los resultados obtenidos en relacién con los objetivos establecidos. Sdmano y Hernandez (2024)

presentan la implementacion de un sistema de indicadores de desempeio orientado al monitoreo y
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andlisis de informacion, utilizando herramientas de Business Intelligence para estructurar y visua-
lizar distintos indicadores clave de desempefio (KPI). Este tipo de herramientas permite organizar
informacion proveniente de una base de datos y facilitar su anélisis mediante diferentes niveles de
segmentacion y agregacion.

Por otra parte, la visualizacion de datos complementa los procesos de andlisis al representar
la informacién mediante elementos grificos que facilitan su interpretacion. A través de recursos
como gréficos, tablas y paneles de control, permite identificar tendencias, patrones y posibles des-
viaciones en los datos. De esta manera, contribuye a una comprension mas clara de la informacién
y permite comunicar informacién de manera mas accesible para sus usuarios (Grisales Aguirre et

al., 2024).

Grificos: donde es posible representar visualmente los datos y facilitar la identificacién de

tendencias, patrones y variaciones.

= Tablas: las cuales permiten organizar los datos de manera estructurada, facilitando su con-

sulta y comparacion.

= Mapas: a través de la representacion de datos geogréficos, es posible identificar patrones y

relaciones espaciales.

= Indicadores: mediante estos es posible resumir informacién relevante a través de valores

que facilitan el seguimiento de determinadas variables.

= Elementos interactivos: permiten explorar la informacién y modificar la forma en que los

datos son visualizados, facilitando el anélisis desde diferentes perspectivas.
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La integracion de informacion en herramientas de visualizacién adquiere especial relevan-
cia cuando los datos utilizados para el andlisis provienen de diferentes fuentes. Segtin Caprarulo
y Barbei (2024) analizan la aplicacion de herramientas de andlisis y visualizacion de datos, sefa-
lando que su uso contribuye a una mejor comprensioén de la informacion y a la identificacién de
patrones y posibles irregularidades. Ademads, destacan la importancia de reunir datos provenientes
de distintas fuentes para obtener una vision mds amplia y consistente de la realidad analizada.

Por otro lado, la utilizacién de sistemas de indicadores y herramientas de visualizacion se
vincula con la toma de decisiones basada en datos, puesto que las herramientas de Business Intelli-
gence permiten incorporar KPI, graficos interactivos, segmentacion y distintos niveles de agrega-
cion para el andlisis de la informacién. De este modo, los usuarios pueden examinar los resultados
desde diversas perspectivas y utilizar la informacién generada como apoyo para la evaluacién de
resultados y la definicion de acciones (Sdmano y Herndndez, 2024).

De esta forma, la gestion del desempefio y la visualizacion de informacion se relacionan
a través de un proceso en el que los indicadores permiten medir resultados, mientras que las he-
rramientas de visualizacién favorecen su organizacién, consulta e interpretacion. Por lo tanto, la
visualizacién de informacion constituye una herramienta de apoyo para el seguimiento del desem-
pefio, especialmente en contextos donde es necesario analizar multiples indicadores y fuentes de

datos de manera integrada (Chiriboga Pefia, 2024).
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6.6 Metodologia DMAIC y herramientas de mejora

6.6.1. Metodologia DMAIC

La metodologia DMAIC corresponde al enfoque de trabajo utilizado por Six Sigma para
abordar problemas de forma ordenada y sustentada por una evidencia, cuyo objetivo es identificar
las causas que afectan el desempefio de un proceso, implementar mejoras y establecer mecanis-
mos de control que permitan mantener los resultados a lo largo del tiempo. Gracias a su enfoque
sistemdtico y de mejora continua, se ha extendido més alld de la industria y se utiliza también
en organizaciones de servicios, donde contribuye a incrementar la eficiencia de los procesos y la
calidad del servicio ofrecido. (Gémez, 2022).

Segtiin Gémez (2022), la metodologia DMAIC se compone de las etapas Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar, las cuales permiten abordar de manera sistemdtica la mejora de

procesos. A continuacion, se describe cada una de estas etapas.

= Definir (Define): es donde se identifica el problema, las necesidades del cliente y el alcance

del proyecto, estableciendo los objetivos de mejora que se espera alcanzar.

= Medir (Measure): se recopilan datos del proceso actual con el fin de conocer su desempefio

real, cuantificar la situacion inicial y establecer una linea base para la mejora.

= Analizar (Analyze): mediante el andlisis de los datos recopilados, se determinan las causas

raiz de los problemas, desperdicios o variaciones que afectan el rendimiento del proceso.

= Mejorar (Improve): en esta etapa se disefian, evalian e implementan soluciones orientadas

a eliminar las causas identificadas y optimizar el desempefio del proceso.

Departamento de Industrias 26



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

= Controlar (Control): a través de acciones de seguimiento y control, se busca asegurar que

las mejoras aplicadas permanezcan efectivas a lo largo del tiempo.

Desde una perspectiva de mejora continua, esta herramienta constituye un enfoque orien-
tado a la reduccion de la variabilidad en los procesos mediante la aplicacion de herramientas es-
tadisticas para identificar y controlar las causas del error. De este modo, su aplicacion se orienta
al perfeccionamiento continuo de procesos ya establecidos, mds que al disefio de nuevos procesos,
favoreciendo mejoras sostenibles dentro de las empresas (Aparicio Hernandez et al., 2024).

Con el paso del tiempo, la metodologia DMAIC ha extendido su aplicacién mas alld de
la industria manufacturera, incorpordndose en organizaciones de servicios como las del sector
salud, financiero, logistico y asegurador. Su flexibilidad permite mejorar la calidad de los procesos,
reducir errores y aumentar la satisfaccion de los clientes, lo que la convierte en una herramienta de
mejora continua ampliamente utilizada en distintos contextos (Antony, 2019).

De este modo, entre los beneficios asociados a su aplicacion se encuentran la reduccién
de errores y defectos, la mejora de la calidad de los productos o servicios, la optimizacion de los
recursos y la disminucion de los tiempos de ejecucion de los procesos. Asimismo, favorece la
estandarizacion de las actividades y el seguimiento de los resultados, contribuyendo a una mayor

eficiencia operativa y una mayor satisfaccion del cliente (Mittal et al., 2023).

6.6.2. Técnica de los 5 porqués

La técnica de los 5 porqués se desarroll6 por Sakichi Toyoda, para incorporarla al Sistema
de Produccion Toyota como un método para analizar problemas de manera estructurada. Esta técni-
ca consiste en formular repetidamente la pregunta ;Por qué? respecto de un problema identificado,

utilizando cada respuesta como base para la siguiente pregunta hasta llegar a la causa fundamental
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que origina la situacién (Card, 2017).

Aunque la metodologia propone realizar cinco preguntas consecutivas, el nimero de itera-
ciones no es rigido, ya que el andlisis concluye cuando se identifica una causa raiz sobre la cual la
organizacion puede intervenir mediante acciones de mejora. De esta forma, la técnica proporciona
un procedimiento sencillo y estructurado que facilita el andlisis de los problemas antes de definir
soluciones (Herndndez & Vizan, 2019).

Debido a su simplicidad y facilidad de aplicacién, su uso se ha extendido mads alla del
entorno manufacturero, siendo empleada en sectores como la logistica, la salud, la banca, las com-
paiiias de seguros y empresas de servicios, donde apoya la mejora de procesos operacionales y
administrativos. Ademads, se utiliza en la gestion de calidad, el andlisis de incidentes y los progra-
mas de mejora continua, contribuyendo a identificar las causas que afectan el desempefio de los
procesos antes de definir acciones correctivas (Gutiérrez Pulido & De la Vara Salazar, 2013).

Entre los principales beneficios de esta técnica se destaca su capacidad para orientar el
andlisis hacia las causas fundamentales de los problemas, permitiendo definir acciones correctivas
mds efectivas y sostenibles en el tiempo. También, favorece una comprensiéon més profunda de las
situaciones analizadas, apoyando la toma de decisiones y reduciendo la probabilidad de que los

problemas vuelvan a presentarse (Gabarré Sust, 2022).

6.6.3. Focus Group

Focus Group es conocido como una técnica de investigacion cualitativa utilizada para re-
copilar informacién a partir de la interaccion y discusién entre un grupo de personas acerca de
un tema. Con el objetivo de conocer percepciones, experiencias y opiniones de los participantes,

aprovechando la interaccion grupal para generar informacion que permita comprender con mayor
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profundidad el fenémeno estudiado (Lopez, 2022).

La aplicacion de esta técnica requiere una planificacion que considere la seleccion de los
participantes, la definicion de los temas a abordar y la elaboracién de una pauta que oriente la con-
versacion, donde el moderador cumple un rol fundamental, debido a que debe facilitar la participa-
cion, mantener el foco de la discusion y favorecer la interaccion entre los participantes (Benavides-
Lara et al., 2022). Por ello, la calidad de la informacién obtenida depende tanto del disefio de la
actividad como de la conduccién realizada durante su desarrollo.

En investigaciones orientadas al diagnostico de situaciones y a la identificacion de oportuni-
dades de mejora, el focus group permite recoger directamente la perspectiva de quienes experimen-
tan el fendmeno analizado. Esta caracteristica facilita la identificacion de necesidades, dificultades
y percepciones compartidas, convirtiéndose en una fuente de informacién complementaria para el

andlisis del problema y la posterior toma de decisiones (Martinez Reyes, 2011).
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7 Enfoque y disefio de la investigacion

El presente estudio se enfoca en mejorar la visualizacién del sistema de incentivos que
actualmente presenta la fuerza de venta de MetLife Chile. Por esto, la investigacion se desarrolla
mediante un enfoque mixto, con un mayor dominio del andlisis cuantitativo, ya que combina el
andlisis de datos asociados al sistema de incentivos con el disefio y desarrollo de una solucién
tecnoldgica. Este enfoque no solo busca analizar el problema, sino también proponer y desarrollar
una plataforma para mejorar la visualizacion y el seguimiento de los datos.

En cuanto al disefio de la investigacion, este corresponde a un disefio no experimental,
debido a que la informacién utilizada proviene de datos histéricos de la empresa, sin que exista
manipulacion de las variables analizadas. Ademas, el estudio incorpora un componente de desa-
rrollo tecnoldgico, orientado a la creacion de una plataforma digital destinada a dar solucién a una
problematica.

Del mismo modo, el alcance de esta investigacion es de tipo descriptivo—aplicado, dado
que, en una primera etapa, se busca describir el proceso actual de gestién y visualizacion del
sistema de incentivos de la fuerza de venta, identificando sus principales limitaciones en el acceso
a la informacion y el seguimiento de metas. Posteriormente, el estudio adopta un caracter aplicado,

al desarrollar una plataforma digital que permita mejorar la visualizacion del sistema de incentivos.
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8 Metodologia

La metodologia empleada para el desarrollo de esta investigacion fue la DMAIC (Definir,
Medir, Analizar, Mejorar y Controlar), con un enfoque estructurado de mejora continua orientado a
la identificacion, andlisis y resolucién de problemas dentro de una organizacion. Esta metodologia
incorpora los principios de Lean Management, orientados a eliminar desperdicios y optimizar el
flujo de valor.

En este marco, su aplicacion pretende mejorar el actual proceso de incentivos, permitiendo
que se realice de manera mds eficiente y acorde con las necesidades de la empresa. A continuacion,

se detalla la forma en que se abordé el procedimiento en cada una de las etapas de la metodologia

DMAIC.
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8.1 Definir

La primera etapa de la investigacion se centra en definir con mayor precision el problema a
estudiar, comprendiendo las bases y el contexto del proceso que se analiza. Se utilizan herramientas
como el diagrama de flujo y el andlisis SIPOC, que permiten visualizar y entender de una forma
mads precisa el funcionamiento del proceso y sus probleméticas asociadas.

MetLife Chile enfrenta un problema significativo con la visualizaciéon de su sistema de
incentivos para la fuerza de venta. Esto se debe a que la informacion relacionada con las metas,
los resultados y los incentivos comerciales estd dispersa en diversos archivos y reportes separados.
Esta situacion dificulta el acceso preciso a la informacion, el seguimiento del rendimiento y la
clarificacién de los resultados por parte de los asesores, generando mayores plazos para buscar
la informacidn, requiriendo la realizacion de algunas tareas de forma manual e impidiendo un
conocimiento claro del logro de los objetivos comerciales. Ademas, la falta de centralizacion de la
informacion es capaz de afectar la gestion comercial y el rendimiento de la fuerza de venta.

Frente a esta situacion, el area de vida individual de la empresa, en conjunto con el equi-
po encargado de la gestion comercial, comenz6 a trabajar en la identificacion de las principales
limitaciones presentes en el proceso actual de visualizacién de incentivos. Para ello, se utilizé la
metodologia DMAIC, la cual permite estructurar de manera ordenada las distintas etapas necesa-
rias para analizar la problematica, identificar oportunidades de mejora y desarrollar una solucién
tecnoldgica orientada a optimizar el acceso, seguimiento y visualizacion de la informacion comer-

cial.
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8.1.1. Flujo del proceso de incentivos

El proceso de gestion del programa de incentivos presenta un flujo definido que involucra
la participacion de distintas dreas de la empresa, desde la planificacién inicial hasta la entrega de
los premios a la fuerza de venta. A lo largo del proceso se desarrollan actividades de definicion de
metas e indicadores, comunicacion del programa, generacion de resultados comerciales, procesa-
miento de la informacién y publicacién de los resultados finales. Del mismo modo, el anélisis del
proceso permite identificar las actividades ejecutadas en cada etapa, los puntos de decision y las
responsabilidades de cada una de las dreas involucradas. A continuacidn, se describen los princi-

pales roles y funciones de los participantes que intervienen en el proceso del sistema de incentivos.

8.1.1.1. Cargo y roles del Area

Actualmente, el proceso del sistema de incentivos involucra la participacién conjunta de
distintas dreas de la organizacion, principalmente Vida Individual, Customer Value Proposition
(CVP) y la Fuerza de Venta. Cada una de estas dreas cumple funciones especificas que permi-
ten garantizar el buen funcionamiento del programa de incentivos y la correcta asignacion de los

premios.

» Area de Vida Individual: Es responsable de disefiar y administrar el programa de incenti-
vos, definiendo los objetivos comerciales y las condiciones bajo las cuales serd ejecutado.
Ademads, es la encargada de comunicar las bases del programa y publicar los resultados al

finalizar el periodo de evaluacion. Entre sus principales funciones se encuentran:

* Establecer las metas comerciales e indicadores de desempeiio (KPIs).

* Disefiar y lanzar el programa de incentivos.
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* Comunicar las bases y condiciones del programa a la fuerza de venta.
* Publicar los asesores ganadores una vez finalizado el proceso de evaluacion.
= CVP: Se encarga de procesar la informacién comercial generada durante el periodo del
programa y determinar el cumplimiento de las metas. Para ello utiliza la informacién alma-
cenada en la base de datos y genera los reportes oficiales con los resultados obtenidos. Sus
principales funciones son:
* Recibir y gestionar la informacion proveniente de la base de datos.

 Calcular las estrellas o puntajes obtenidos por cada asesor segtn las reglas del progra-

ma.
* Generar el archivo PDF con el listado oficial de ganadores.
* Entregar los resultados para su publicacion.
= Fuerza de Venta: Corresponde a los asesores comerciales que participan en el programa de
incentivos mediante la venta de seguros. El desempefio alcanzado por cada asesor determina
su rendimiento dentro del programa. Dentro de sus principales funciones se encuentran:
* Generar ventas de seguros durante el periodo de evaluacion.

* Recibir el premio en caso de cumplir con las condiciones establecidas.

8.1.1.2. Flujo del proceso del sistema de incentivos
Con la informacién recopilada, se realizé el levantamiento del proceso del sistema de in-
centivos del drea de Vida Individual, donde se identificaron las principales actividades, los respon-

sables de su ejecucion, el flujo de informacién y los puntos de decisién que intervienen durante
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el desarrollo del programa. Del mismo modo, fue posible visualizar la interaccién entre las dreas
de Vida Individual, CVP y la Fuerza de Venta, desde la planificacién del programa y el estableci-
miento de metas comerciales, hasta la publicacion de los resultados y la entrega de los incentivos
a los asesores ganadores. A continuacion, se presenta el diagrama de flujo del proceso del sistema

de incentivos.

Figura 1

Diagrama de flujo del proceso actual de gestion del programa de incentivos del drea de Vida
Individual.
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Fuente. Elaboracion propia a partir del levantamiento del proceso realizado en la empresa.

El proceso comienza en el drea de Vida Individual, donde se establecen las metas comer-
ciales y los indicadores clave de desempefio (KPIs) que regirdn el programa de incentivos. Una
vez definidos estos pardmetros, se realiza el lanzamiento del programa y se comunican las bases y
condiciones a la Fuerza de Venta, informando los objetivos, los criterios de evaluacién y el periodo
de vigencia de las bases.

A continuacién, la Fuerza de Venta inicia el periodo de comercializacién de seguros, ge-

Departamento de Industrias 35



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

nerando las ventas que serdn consideradas para la evaluacién del programa. Durante esta etapa, la
informacién comercial obtenida es registrada en la base de datos, la cual concentra los resultados
de cada asesor y constituye la fuente de informacion para el célculo de los incentivos.

De manera simultdnea, conforme llega la informacién a la base de datos, el area de CVP
accede a la informacién almacenada para realizar el cdlculo de las estrellas obtenidas por cada
asesor, de acuerdo con las reglas y criterios definidos por el programa. Una vez efectuado el pro-
cesamiento de la informacidn, se genera un archivo PDF con el listado de los asesores ganadores,
el cual es recibido por el drea de Vida Individual para su revisién y posterior publicacion.

Finalmente, el drea de Vida Individual publica oficialmente los resultados del programa
del sistema de incentivos, permitiendo que cada asesor verifique si forma parte de los ganado-
res. En caso de cumplir con los criterios establecidos, el asesor recibe el premio asignado en ese
periodo; de lo contrario, el proceso finaliza sin la asignacién de un incentivo. Sin embargo, las
estrellas obtenidas durante el periodo quedan registradas y acumuladas de acuerdo con las reglas
del programa.

El flujo presentado permite observar de manera general las distintas etapas, responsables y
puntos de decision involucrados en el proceso de gestion del programa de incentivos utilizado por
la empresa. Asimismo, evidencia la interaccion entre las dreas de Vida Individual, CVP y la Fuerza
de Venta, las cuales participan de forma coordinada en la planificacién, ejecucion, procesamiento

y comunicacién de los resultados del programa.

8.1.1.3. Herramientas utilizadas para el flujo del proceso
El proceso de gestion del sistema de incentivos se lleva a cabo a través de diversas herra-

mientas que permiten abordar actividades de planificacion, comunicacion, recopilacion de datos y
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publicacién de resultados. Estas herramientas logran facilitar la comunicacion entre las dreas de
Vida Individual, CVP (Customer Value Proposition) y la Fuerza de Venta, lo que permite coordinar
eficazmente todas las etapas del programa.

Uno de los sistemas utilizados durante el proceso corresponde a Asesor Pro, herramienta
generada por la empresa, que es utilizada por la Fuerza de venta para emision de polizas de seguros.
De este modo, la informacién generada mediante la emisién de las pdlizas funciona como una base
para los resultados comerciales utilizados en la evaluacién del cumplimiento de metas previstas en
el programa de incentivos.

Para el almacenamiento de la informacién se utiliza el sistema de Microsoft Azure, el
cual funciona como la base de datos principal del sistema de incentivos. En ella, se registra la
informacion de las ventas realizadas por la fuerza de venta, permitiendo que el equipo de CVP
acceda a estos datos para procesarlos, calcular las estrellas obtenidas por cada asesor y determinar
a los ganadores del programa de incentivos.

En cuanto a la comunicacién entre diferentes areas involucradas se utiliza Microsoft Outlook,
Teams y Webex. Outlook se utiliza para enviar correos sobre el programa de incentivos, que inclu-
yen bases, condiciones, resultados personales y documentos oficiales relevantes. Teams y Webex
se utilizan para organizar reuniones y realizar el lanzamiento del programa de incentivos para toda
la fuerza de venta.

Ademads, como herramientas de apoyo para el procesamiento y presentacion de la infor-
macion se utilizan Microsoft Excel y Microsoft PowerPoint. De esta forma, el equipo de CVP
realiza los cdlculos del programa mediante planillas de Excel, donde procesa la informacion ex-
traida desde la base de datos y genera los andlisis necesarios para determinar los resultados del

periodo. Asimismo, se elabora una presentacion en PowerPoint con el detalle del programa, la cual
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se distribuye a la Fuerza de Venta al comienzo del periodo.

Por ultimo, la comunicacién de los resultados se realiza mediante Outlook, a través del
envio de un correo electrénico a cada asesor con la informacion correspondiente a su desempefio
en el programa. Adicionalmente, los ganadores de los concursos mds relevantes, son publicados
en la plataforma Yammer, utilizada por la empresa para difundir informacién interna y reconocer
publicamente el desempefio de los asesores destacados.

De este modo, estas herramientas tecnoldgicas, permiten integrar las diferentes actividades
de emision de pdlizas, almacenamiento de informacion, procesamiento de datos, comunicacion y
publicacién de resultados, simplificando la coordinacién entre las diferentes dreas involucradas en

sistema de incentivos.

8.1.1.4. Consideraciones del proceso

El proceso de gestion del programa del sistema de incentivos mantiene una estructura cons-
tante durante cada etapa de evaluacion, por lo que las fases que implican el registro de la infor-
macion comercial, el procesamiento de los datos y el calculo de los incentivos no presentan va-
riaciones relevantes. Las normas de cdlculo y los criterios utilizados para determinar las estrellas,
categorias y ganadores permanecen fijos desde el inicio de cada programa, asegurando la consis-
tencia y transparencia en la evaluacion del desempeiio de la Fuerza de Venta.

Sin embargo, hay ciertos aspectos a tener en cuenta dado que cada tres meses se realiza el
sorteo de las experiencias vinculadas al programa de incentivos. En este caso, cada asesor tiene
cupones proporcionales asociados a la cantidad estrellas totales obtenidas durante el periodo, los
cuales son incorporados a una témbola para determinar a los ganadores de las distintas experiencias

contempladas por el programa.
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Por otra parte, el programa de incentivos se somete regularmente a revision por parte del
Area de Vida Individual, considerando tanto los resultados obtenidos como la retroalimentacion
entregada por la Fuerza de Venta. En caso de detectarse nuevas oportunidades para mejorar o
sea necesario realizar ajustes en algin aspecto del plan, se coordinan reuniones entre las dreas
involucradas para analizar las modificaciones sugeridas y determinar los cambios que serdn imple-
mentados en los proximos periodos.

De este modo, aunque el proceso de cédlculo de los incentivos se mantiene estable, existen
diversas tareas adicionales vinculadas a la comunicacidn de los resultados, la realizacion de sorteos
y la revision constante del programa, que pueden ayudar a fortalecer el compromiso con la fuerza

de venta y adaptar el sistema de incentivos a las necesidades de la empresa.

8.1.2. Analisis SIPOC

Para comprender de mejor forma el proceso de gestion del sistema de incentivos utiliza-
do por el drea de Vida Individual, es necesario identificar los elementos que componen el flujo
mediante un anélisis SIPOC, considerando los Proveedores, Entradas, Proceso, Salidas y Clientes.
Esta herramienta permite obtener una vision general de los actores involucrados, los recursos e in-
formacion requeridos para ejecutar el proceso y los resultados obtenidos durante la planificacion,

evaluacion y entrega de los incentivos comerciales.

8.1.2.1. Clientes (Customers)
El primer componente identificado dentro del andlisis SIPOC corresponde a los clientes del
proceso, quienes reciben directamente los resultados generados por el sistema de incentivos.

Dentro del proceso se identifican principalmente dos clientes. El primero corresponde a
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la Fuerza de Venta, ya que participan directamente en el programa y reciben los resultados de
su desempeiio, ademads de los incentivos cuando cumplen las condiciones establecidas. El segundo
cliente corresponde al Area de Vida Individual, la cual utiliza directamente los resultados obtenidos
para evaluar el cumplimiento de las metas comerciales, monitorear el desempefio de la fuerza de

venta y fortalecer la motivacién de los asesores mediante el reconocimiento de su desempefio.

8.1.2.2. Entradas (Inputs)
Las entradas o inputs corresponden a todos los recursos, datos e informacion necesarios
para ejecutar correctamente el programa del sistema de incentivos. Las principales entradas iden-

tificadas son:

= Metas comerciales: Corresponden a los objetivos de ventas establecidos por el Area de
Vida Individual, los cuales determinan el nivel de desempeio esperado durante el periodo de

evaluacion.

» Indicadores clave de desempeiio (KPIs): Son las métricas utilizadas para evaluar el rendi-
miento de la fuerza de venta y determinar el cumplimiento de las metas comerciales estable-

cidas.

= Bases y condiciones del programa: Corresponden al conjunto de reglas que definen los cri-
terios de participacion, los requisitos para acceder a los incentivos, el periodo de evaluacion

y la metodologia de célculo de los resultados.

= Informacion de ventas: Corresponde al registro de las ventas de seguros realizadas por los
asesores durante el periodo de evaluacion. Esta informacion constituye la base para deter-

minar el cumplimiento de las metas comerciales y calcular los resultados del programa de
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incentivos.

8.1.2.3. Proveedores (Suppliers)
Los proveedores se refieren a los actores y sistemas que permiten entregar informacion,
herramientas o recursos necesarios para el desarrollo del proceso. Dentro del proceso se han iden-

tificado cuatro actores relevantes, que participan en las distintas etapas.

» Area de Vida Individual: Es responsable de disefiar el programa de incentivos, establecer
las metas comerciales, definir los indicadores clave de desempefio (KPIs) y comunicar las

bases y condiciones del programa a la Fuerza de Venta.

= Fuerza de Venta: Corresponde a los asesores comerciales que generan la informacion de
ventas utilizada para evaluar el cumplimiento de los objetivos comerciales y determinar los

resultados del programa de incentivos.

= Equipo CVP: Corresponde al equipo encargado de procesar la informacién comercial, cal-
cular los resultados del programa y generar los reportes oficiales con el listado de asesores

ganadores.

= Sistemas digitales: Corresponden a las herramientas tecnoldgicas utilizadas para registrar,
almacenar y gestionar la informacion de la fuerza de venta, permitiendo la trazabilidad y el

control del proceso del sistema de incentivos.

8.1.2.4. Salidas (Outputs)
Las principales salidas corresponden a los resultados generados durante la ejecucion del
programa del sistema de incentivos y que permiten cumplir con el objetivo de reconocer el desem-

pefio comercial de la fuerza de venta.

Departamento de Industrias 41



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

= Publicacién de asesores ganadores: Corresponde al principal resultado del proceso, me-
diante el cual se identifica y comunica oficialmente a los asesores de la Fuerza de Venta que

cumplieron con los criterios establecidos y resultaron ganadores del programa de incentivos.

= Entrega de incentivos: Consiste en la asignacién de los premios o beneficios definidos por
el programa a los asesores que alcanzaron las metas y condiciones establecidas durante el

periodo de evaluacion.

= Informacion histérica del programa: Corresponde a los registros generados durante la
ejecucion del programa, los cuales permiten mantener un historial de resultados, facilitando

el anélisis, seguimiento y evaluacion de futuros programas de incentivos.

8.1.2.5. Proceso (Process)

Con el fin de comprender el funcionamiento del programa del sistema de incentivos imple-
mentado por el drea de Vida Individual, se identificaron las principales etapas presentes dentro del
flujo del proceso, las cuales permiten transformar las entradas en resultados e incentivos para la

Fuerza de Venta. Del andlisis realizado se identificaron las siguientes etapas fundamentales:

Establecimiento de metas y creacion de KPIs.

Disefio y lanzamiento del programa de incentivos.

= Comunicacion de las bases y condiciones del programa.

Inicio del periodo de ventas de seguros.

Se realiza la emision de pdlizas.

Registro de la informacién comercial en la base de datos.

Departamento de Industrias 42



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

Se genera el archivo PDF con los ganadores.

Publicacién de los asesores ganadores.

= Entrega de los premios a los ganadores.

Figura 2

Diagrama de andlisis SIPOC.
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8.1.3. Formas de medicion

Para controlar el funcionamiento del programa de incentivos, el drea de Vida Individual
utiliza distintos indicadores que permiten evaluar el cumplimiento de los objetivos definidos para
cada periodo. Estas formas de medicion permiten monitorear tanto el desempefio de la Fuerza de
Venta como el comportamiento del propio programa, verificando que las reglas se cumplan y que
la asignacidn de los incentivos sea consistente.

El sistema de medicion de incentivos toma en cuenta tres componentes esenciales. En pri-
mer lugar, se utilizan indicadores del rendimiento comercial que miden la cantidad de UFs vendidas
de cada asesor mediante una escala basada en estrellas al momento de comercializar los diferentes
productos. Por otro lado, la fuerza de venta estd agrupada en categorias en funcion de su rendi-
miento, lo que facilita comparar a aquellos con caracteristicas de ventas similares. En tercer lugar,
el plan incluye varios concursos en los cuales esos pardmetros y categorias resultan clave para

elaborar rankings, otorgar incentivos y distinguir a los asesores que obtuvieron mejores resultados.

8.1.3.1. Indicadores de desempeiio comercial

Los indicadores de desempefio comercial constituyen el método principal que utiliza el
programa de incentivos para evaluar el desempefio de la Fuerza de Venta. Estos indicadores se
calculan a partir de la informacién recopilada en la base de datos, lo cual permite evaluar el nivel
de cumplimiento con respecto a las metas comerciales definidas para cada periodo. A continuacidn

en la tabla N°1, se presentan los principales indicadores.
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Tabla 1

Indicadores considerados para la asignacion de estrellas

Indicador Descripcion Unidad de Asignacion de estrellas

medicion

UF Prima Bdsica Prima bdsica emitida de los produc- UF 3 estrellas por cada UF

A&H tos de Accidental y Salud (Accident vendida.

& Health).

UF Prima Bédsica Prima bésica emitida de los produc- UF 2,5 estrellas por cada UF

sin A&H tos de Vida Individual, excluyendo vendida.
Accidental y Salud.

Prima de ahorro Prima de los productos de ahorro UF 1 estrella por cada UF ven-

sistematico sistemdtico vendidos durante el pe- dida.
riodo.

Pélizas emitidas ~ Emisién de nuevas pélizas de aho- Pdliza 5,5 estrellas por cada poli-
rro sistemdtico durante el periodo za emitida.
de evaluacion.

Prima de Endosos Incremento del monto de prima de UF 0,5 estrellas por cada UF
una péliza vigente realizado por un adicional incrementada.
cliente.

Prima de Ahorros Aportes extraordinarios realizados UF 0,5 estrellas por cada 10 %

esporadicos

por clientes en productos de ahorro.

del monto total de ahorro
esporadico ingresado.

Fuente. Elaboracién propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

Factor de Persistencia

Ademads de las estrellas obtenidas mediante los indicadores de desempeiio comercial, el
plan de incentivos incluye una modalidad de valoracién vinculada al rendimiento de la persisten-
cia! comercial de cada asesor, lo que busca promover la perseverancia y el crecimiento comercial.

Las estrellas obtenidas por la Fuerza de Venta mediante la venta de productos de prima
basica y ahorro sistemédtico son multiplicadas por un factor de persistencia, el cual se determina
en funcién del desempefio comercial alcanzado en comparacion con el periodo anterior y la anti-

giliedad que presenta el asesor en la compaiiia. El factor aplicado permite reconocer el desempefio

"Persistencia: en MetLife, la persistencia corresponde al porcentaje de pélizas emitidas que permanecen vigentes
y contindan siendo pagadas por los clientes durante un periodo determinado.
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sostenido de la fuerza de venta, aumentando o disminuyendo la cantidad de estrellas obtenidas a

partir de la prima bdsica y el ahorro sistematico.

La siguiente tabla N°2 presenta el detalle del factor de persistencia segun los criterios defi-

nidos por MetLife Chile.

Tabla 2

Factor de persistencia

Persistencia Modificador
1 a 12 meses 13 o + meses

0% -70 % -70 %
60 % -70 % -70 %
65 % -70 % -50 %
70 % -70 % -20 %
75 % -50 % 0%
80 % -20 % 10 %
85 % 0% 20 %
90 % 10 % 30 %
95 % 20 % 40 %

Fuente. Elaboracién propia a partir de datos proporcionados por MetLife Chile.

De este modo, los indicadores de desempeno comercial y el factor de persistencia represen-
tan la base del sistema de evaluacion del programa de incentivos. Donde la informacién obtenida a
partir de estos indicadores permite calcular el total de estrellas de cada asesor, las cuales se utilizan

para su clasificacion en categorias y para determinar los resultados en los concursos.

8.1.3.2. Categorias de clasificaciéon

Ademas de los indicadores de desempeno comercial, el plan de incentivos integra un me-
canismo para categorizar a la fuerza de venta en funcién del rendimiento obtenido durante cada
periodo. El propdsito de la clasificacidn se centra en separar a los asesores en distintos sectores

segin su desempefio, asi como estimular una competencia més equilibrada y una asignacion de

beneficios proporcional a las ventas logradas.
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Para la categorizacion de los asesores, el Area de Vida Individual establece umbrales mi-
nimos de desempefio que deben cumplirse en cada periodo de evaluacién. Para esto el programa
considera tanto el nimero de estrellas totales acumuladas, como niimero de estrellas de prima
basica acumuladas. De esta forma, mediante la categoria de clasificacién no solo se evalda el de-
sempefio comercial del asesor, sino también su rendimiento en la venta de productos considerados

estratégicos por la empresa.

Figura 3
Categorias de clasificacion.

Minimo

estrellas Categorla Categona Categorla Categorla Categorla
acumuladas al
cierre de cada

perlodo

Tota les Totales Totales

Ene —Mar 2.500 825 1 500 250 0 0 0
Ene - Jun 5.000 1650 3.000 1650 1.300 1250 500 0 0 0
Ene-Sep 7.500 2475 4.500 2475 1.950 1875 750 0 0 0
Ene - Dic 10.000 3.300 6.000 3.300 2.600 2500 1.000 0 0 0

Fuente. Obtenido a partir de la empresa MetLife.

Como se puede observar en la figura N°3, las condiciones para obtener acceso a cada ca-
tegoria aumentan conforme avanza el afio. Por ejemplo, los asesores que quieren lograr tener la
categoria 1 entre enero y marzo, necesitan una cantidad minima de 2500 estrellas totales, de don-
de 825 estrellas deben ser de Prima Bésica. En cambio, considerando el periodo total de enero a
diciembre, la cantidad de estrellas necesaria aumenta a 10.000 estrellas totales y 3.300 estrellas de
prima bésica. De forma similar sucede con los demds grupos de categorias, lo que genera que los
asesores deban incrementar su productividad comercial a lo largo del tiempo para mantenerse o

acceder a categorias mas altas.
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La clasificacion por categorias representa un procedimiento adicional a los indicadores de
desempefio comercial, puesto que permite reunir a los asesores seguin niveles de desempefio y
establecer estdndares para su evaluacion. Ademads, este sistema indica la viabilidad para participar
en los distintos concursos mensuales, trimestrales y anuales que se realizan a lo largo del programa
de incentivos, asegurando que la asignacién de beneficios sea consistente con el desempefio de

cada asesor.

8.1.3.3. Tipos de concursos

El programa de incentivos estd compuesto por distintos concursos y programas de recono-
cimiento, cuyo objetivo es incentivar el desempefio comercial de los asesores, promover la conti-
nuidad en las ventas y reconocer a quienes obtienen mejores resultados durante distintos periodos
de evaluacion. Cada concurso posee criterios de medicion especificos y considera diferentes indi-
cadores de desempeiio, dependiendo del objetivo que persigue.

MetStars

Es considerado como el principal concurso del programa de incentivos. Su objetivo es
reconocer a los asesores con el mejor desempeiio comercial durante cada periodo de evaluacién
mediante la elaboracion de distintos rankings que consideran el desempeiio integral de cada asesor.

Este concurso, se calcula en base los siguientes ranking:

= Ranking de estrellas de Prima Basica: considera exclusivamente las estrellas generadas

por la produccion de Prima Bésica, las cuales se calculan de la siguiente manera:

Estrellas Prima Bésica A&H = 3 x UF Prima Bdsica A&H X Factor de persistencia (D)
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Estrellas Prima Bésica No A&H = 2,5 x UF Prima Bésica sin A&H x Factor de persistencia (2)

Estrellas Prima Basica = Estrellas Prima Béasica A&H + Estrellas Prima Basica No A&H  (3)

= Ranking de estrellas totales: considera la totalidad de las estrellas obtenidas por el asesor
a partir de las distintas categorias de produccién comercial. Cada componente se calcula de

la siguiente manera:

Estrellas Endosos = 0,5 x UF de Prima de Endosos @
Estrellas Ahorro Sistematico = 1 x UF de Prima de Ahorro Sistematico )

Estrellas Ahorro Esporadico = 0,5 x (0,10 x UF de Ahorro Esporadico) (6)
NP

Estrellas Polizas = Z N° de polizas emitidas @)
i=1

Donde la cantidad de estrellas totales se obtiene mediante la siguiente expresion:

Estrellas Totales = Estrellas Endosos + Estrellas Ahorro Sistematico
+ Estrellas Ahorro Esporadico + Estrellas P6lizas 8)

+ Estrellas Prima Basica

= Ranking de estrellas de disciplina: tiene como objetivo evaluar la constancia con la que
un asesor emite una poéliza de seguros de manera semanal. Para ello, se asignan estrellas de
disciplina cuando el asesor registra al menos una péliza emitida durante una semana del mes.
Mientras la secuencia de ventas se mantenga de forma consecutiva, el nimero de estrellas

aumenta progresivamente. En cambio, si durante alguna semana no se registran ventas, la
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secuencia se reinicia y el conteo de estrellas de disciplina vuelve a comenzar desde cero.

Tabla 3

Estrellas de disciplina segiin continuidad semanal

N° de semana | Condiciéon Estrellas de disciplina
Semana 1 | Emite al menos una poéliza 1
Semana 2 | Emite al menos una pdliza y también emitié en 2
la semana 1
Semana 3 | Emite al menos una pdliza y mantuvo la conti- 3
nuidad en las semanas anteriores
Semana 4 | Emite al menos una pdliza y mantuvo la conti- 4

nuidad durante todo el mes

Fuente. Elaboracién propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

De este modo, considerando el caso de un asesor vende al menos una pdliza durante cuatro
semanas consecutivas, obtendrd un total de 10 estrellas de disciplina (1 + 2 + 3 + 4), de
acuerdo con la asignacion presentada en la Tabla N°3. En cambio, si el asesor no registra

ventas durante la tercera semana, la secuencia se interrumpe Yy, al volver a vender la semana

siguiente, recibird solo una estrella, iniciando un nuevo ciclo.

A partir de estos criterios, el concurso de MetStars se construye mediante la evaluacién
conjunta de las estrellas totales, las estrellas de disciplina y las estrellas de prima bdsica.

Donde esta combinacién de estrellas permite evaluar el desempeiio comercial de los asesores

durante el periodo de evaluacién y establecer su posicién dentro del concurso.

Elite Club

Es conocido como un concurso destinado a los asesores que mantienen un desempefio
comercial sobresaliente y consistente. En donde, a diferencia del concurso de MetStars, este no

utiliza el sistema de estrellas, sino un sistema de puntaje propio denominado Puntos Elite Club. El

puntaje de puntos Elite Club se calcula a través de la siguiente expresion:
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Puntos Elite Club = NAPr,.; + NAPsgy + Crecimiento,so anterior 9

Donde:
NAP Total = Prima Basica + Prima de Ahorro Sistematico
(10)
+ Endosos + (0, 10 x Prima Esporadica)
NAP A&H = Prima Bésica A&H 11
Crecimiento puntos Elite Club = Incremento obtenido respecto el afio anterior (12)

De esta forma el ranking final de Elite Club, se construye utilizando los puntos obtenidos por cada
asesor, los cuales reflejan su desempefio comercial durante el periodo de evaluacién. Con base en
este puntaje, los asesores son ordenados en un ranking que determina su acceso al programa de
reconocimiento Elite Club, de acuerdo con los criterios establecidos.

Global Achievers

La metodologia de evaluacion de Global Achievers es similar a la utilizada por Elite Club,
aunque corresponde a un reconocimiento de caricter internacional y posee requisitos especificos
definidos por la empresa. Para la elaboracion de este ranking se utilizan los Puntos Global Achie-

vers, calculados por la siguiente expresion:

Puntos Global Achievers = NAP1a + NAPagn + Crecimiento,so anterior (13)

Donde:

NAP Total = Prima Basica + Prima de Ahorro Sistematico
(14)

+ Endosos + (0, 10 x Prima Esporadica)
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NAP A&H = Prima Bésica A&H (15)

Crecimiento puntos Global Achievers = Incremento obtenido respecto el afio anterior ~ (16)

Es asi como, el cdlculo de los Puntos Global Achievers considera tanto el nivel de produc-
cién comercial como el crecimiento obtenido respecto el ano anterior, lo cual permite identificar a
los asesores con mejor desempeiio durante el periodo y establecer la clasificacion de este recono-
cimiento.

Concursos especiales

Ademads, el programa contempla concursos especiales de manera mensual, trimestral y
anual, orientados a reconocer el desempefio comercial. En estos concursos se considera princi-

palmente la cantidad de estrellas obtenidas y la categoria de cada asesor, tal como indica la figura

N°4.
Figura 4
Concursos por periodo
Categoria Categoria Categoria Categoria | Categoria
1 2 3 4 5 Duracion
Mejor del Afo Mayor Cantidad de Estrellas Anual
Totales (1°, 2° y 3°) | A&H + Pers (1°) | Basica no A&H + Pers (1°)
Mejores 1°, 2°, 3° 1°, 2°, 3° 1)L e - - Trimestral
Trimestral Estrellas Estrellas Estrellas Totales
Totales Totales
Campeones 1°, 2° y 3° en Cantidad de Estrellas por Categoria - - Trimestral
A&H + Pers | Basica no A&H + Pers | Ahorro Total +
Pers
Sorteo Experiencia A  Experiencia B Experiencia C - - Trimestral
Otros Ad Hoc Ad hoc Ad Hoc
Especificos por Ad hoc Ad hoc
Agencia

Fuente. Obtenido a partir de la empresa MetLife.

Asimismo, los premios relacionados a los concursos trimestrales varian segin la categoria
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del asesor y la posicion obtenida en el ranking, mientras que los concursos anuales y los concursos
especiales poseen criterios de evaluacion y beneficios particulares establecidos por MetLife para
cada periodo de evaluacion. En este sentido, los concursos por periodo permiten evaluar el de-
sempefio de la fuerza de venta desde diferentes posibilidades, reconociendo distintos aspectos del

desempefio comercial mediante la asignacion de incentivos de acuerdo a los resultados obtenidos.

8.2 Medir

En la etapa Medir de la metodologia DMAIC, el objetivo es cuantificar y comprender el
comportamiento del problema a través del andlisis de la informacion histérica que posee la empre-
sa. Para esta investigacion, esta etapa se centra en depurar y estructurar los datos relevantes, con el
objetivo de identificar patrones relacionados con el sistema de incentivos de la empresa.

Para desarrollar esta fase se utilizaron bases de datos internas y reportes elaborados median-
te herramientas como Microsoft Excel y Microsoft Power BI, considerando informacién histérica
de incentivos. A partir de estos datos, se definieron distintas categorias de clasificaciéon para los

asesores, las cuales se asignan en funcion del niimero de estrellas que cada uno posee.

8.2.1. Fuerza de venta

Con el objetivo de comprender el contexto en el cual se desarrolla esta investigacion, se
realizé una caracterizacion de la fuerza de venta de MetLife, considerando informacion como
la distribucion de asesores, la evolucion de contrataciones y el comportamiento histérico de la

dotacion comercial.

8.2.1.1. Distribucion de la fuerza de venta

Las agencias comerciales de venta de MetLife estan distribuidas en todo el pais y tienen
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diferencias en el tamafio de dotacién y en el comportamiento operacional. Esta distribucion terri-
torial permite a la compaiifa cubrir diferentes zonas geogréficas y mantener presencia comercial en
diversos mercados.

La distribucién de los asesores de MetLife se encuentra distribuida en distintas agencias a
lo largo del pais, las cuales presentan diferencias tanto en tamafio de dotacion como en compor-
tamiento operacional, tal como indica la tabla N°4. Entre las principales sucursales consideradas
para el andlisis se incluyen Antofagasta, Vifia del Mar, Santiago, Concepcién, Temuco, ademads del
conjunto de agencias restantes presentes en la operacion comercial de la empresa. Esta distribucion

territorial permite observar posibles diferencias en las variaciones asociadas al tamafio del equipo

y la estabilidad.

Tabla 4

Nivel de participacion por sucursal en 2025
Sucursal Promedio de asesores Participacion
Antofagasta 15 2%
Bucarest 615 68 %
Calama 6 1%
Chillan 12 1%
Concepcion 57 6 %
Curico 7 1%
La Serena 11 1%
Los Militares 68 7 %
Puerto Montt 9 1%
Rancagua 9 1%
Regiones 19 2%
Temuco 21 2%
Vifia del Mar 57 6 %

Fuente. Elaboracién propia.

De este modo, se puede observar que la distribucién de asesores por sucursal presenta
una alta concentracion en la sucursal de Bucarest, que concentra el 68 % del total de asesores.

Esto permite identificar a esta sucursal como la principal unidad operativa de la fuerza de venta
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de MetLife, al concentrar una participacién significativamente superior al resto de las sucursales
analizadas.

Entre las sucursales con mayor representacion, excluyendo a la sucursal de Bucarest ya
mencionada, destacan Los Militares con un 7 %, seguida por Concepcién y Viiia del Mar, ambas
con una participaciéon cercana al 6 % del total de asesores. Por el contrario, las sucursales como
Calama, Chillan, Curic6, La Serena, Puerto Montt y Rancagua, presentan una participacién menor
dentro de la fuerza de venta, donde cada una representa alrededor del 1 % del total analizado.

Estas diferencias en la distribucion de la fuerza de venta, podrian influir en el comporta-
miento de los asesores entre las agencias, debido a las variaciones en tamafio de equipo, carga
operacional y dindmica comercial de cada sucursal. Asi como la alta concentracién de asesores
observada en Bucarest, indica que una parte importante del comportamiento global de la fuerza de

venta estaria directamente influenciada por la evolucién de esta agencia.

Griéfico 5
Distribucion total de asesores por sucursal en 2025
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Fuente. Elaboracién propia.
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El grifico N°5 permite visualizar de forma grafica el fenémeno mencionado, evidencia la

diferencia de participacion existente entre la sucursal de Bucarest y el resto de sucursales comer-

ciales.
Grifico 6
Distribucion de asesores por sucursal en 2025 (excluyendo Bucarest)
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Fuente. Elaboracién propia.

Por otro lado, al excluir la sucursal Bucarest del andlisis grifico, se observa en el grafico

N°6 con mayor claridad la distribucidn relativa del resto de sucursales consideradas en el estudio.

8.2.1.2. [Evolucion de la fuerza de venta

La evolucién histérica de la fuerza de venta constituye un elemento relevante para com-
prender el comportamiento de la dotacidn de asesores en MetLife. El andlisis de la variacién tem-
poral de los asesores permite observar las tendencias de crecimiento, estabilidad o caida en las
diferentes agencias comerciales, brindando una vision general del comportamiento operativo de la
organizacion.

De esta forma, se escogieron las sucursales de Bucarest, concepcion, vifia del mar y los
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militares para examinar la evoluciéon mensual de su dotacion desde el afio 2023 hasta el 2025, lo

que permite apreciar la evolucién temporal y detectar posibles variaciones.

Grafico 7
Evolucion mensual de Bucarest durante 2023-2025.
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Fuente. Elaboracién propia.

En general, a partir del grafico N°7 se puede observar que existe un nivel de dotacion de
asesores variable, evidenciando una fuerte baja en los tltimos meses del afio 2023. Sin embargo,
esta tendencia comienza a revertirse durante los primeros meses del afio 2024, observando una

recuperacion gradual en la cantidad de asesores.

Grafico 8
Evolucion mensual de Concepcion durante 2023-2025.
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Fuente. Elaboracién propia.
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Para el caso de la sucursal de Concepcién, analizado en el grafico N°8, se observa una
dotacién relativamente estable a lo largo del periodo analizado. Sin embargo, entre los meses de
junio y diciembre de 2024 se evidencian una fuerte volatilidad, reflejando un comportamiento

variable.

Grafico 9
Evolucion mensual de Los Militares durante 2023-2025.
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Fuente. Elaboracion propia.

Grafico 10
Evolucion mensual de Vifia del Mar durante 2023-2025.
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Fuente. Elaboracion propia.

Tal como se aprecia en el grafico N°9, la sucursal Los Militares presenta una fuerte ten-
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dencia al alza de la dotacién de asesores, conforme pasa el tiempo, revelando un crecimiento
progresivo de su fuerza de venta.

Por otro lado, como se observa en el Grafico N°10, la sucursal de Vina del Mar presenta un
comportamiento sostenido, manteniéndose relativamente estable a lo largo del periodo analizado,
con una fuerza de venta que fluctiia entre 50 y 70 asesores.

De esta manera, las sucursales con mayor dotacién de asesores presentan dindmicas ope-
racionales distintas para cada una, lo que enriquece la evaluacién histérica de la fuerza de venta y
facilita la comprension de las variaciones temporales dentro de la compaiia. Estos resultados per-
miten constituir un punto de partida fundamental para analizar el comportamiento de la rotacion y

su impacto en la estructura comercial de MetLife.

8.2.1.3. Evolucion histérica de contrataciones
Con el objetivo de identificar algin tipo de tendencia temporal en los datos. Se realizo un

estudio de la evolucién de contrataciones que ocurrieron durante el periodo de tiempo analizado.

Tabla 5
Cantidad de ingresos durante 2023-2025

Afo Ingresos

2023 701
2024 746
2025 690

Fuente. Elaboracién propia.

En la Tabla N°5 se muestra la cantidad de ingresos de asesores registrados desde el afio
2023 hasta el 2025. Es posible observar que, en 2024, se alcanz6 el mayor nimero de contratacio-
nes, con un total de 746 ingresos, lo que representa un aumento de 6,42 % en comparacién con el
afio 2023. Por su parte, en 2025 se registraron 690 ingresos, lo que evidencia una disminucién de

7,51 % respecto del afio anterior.
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Grifico 11
Evolucion mensual de ingresos durante 2023-2025.
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Fuente. Elaboracion propia.

Como se observa en el grafico N°11, existe una variabilidad significativa en la cantidad
de ingresos registrados, los cuales oscilan entre 27 y 85 incorporaciones mensuales. Ademads, las
contrataciones presentan un comportamiento cambiante a lo largo del tiempo, alcanzando su mayor

nivel durante el afio 2024.

Grifico 12
Distribucion porcentual de ingresos por sucursal durante 2023-2025.
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Fuente. Elaboracién propia.
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La divisién de contrataciones por sucursal indica una alta concentracion de ingresos en la
sucursal de Bucarest, la cual alcanza el 74 % del total de contrataciones, segtin el grafico N°12 . Por
el contrario, el resto de las sucursales presenta una participacion considerablemente menor. Entre
ellas, inicamente Concepcion alcanza un 8 % del total de ingresos, mientras las demds no superan
el 5 %. Esta distribucion evidencia que la mayor parte del proceso de contratacion se concentra
solo en una unica sucursal, siendo una situacion consistente con la distribucién de la fuerza de
venta.

De este modo, el ingreso de asesores se mantuvo de forma continua, aunque con variacio-
nes en el volumen mensual y una marcada concentracion de ingresos en la sucursal Bucarest. A
través de estos datos, se permite caracterizar el comportamiento de las contrataciones dentro de la

empresa y detectar posibles factores, que pueden influir en la rotacion de asesores.

8.2.1.4. Evolucion histérica de salidas

El andlisis de la salida de asesores permite conocer el comportamiento de la fuerza de ven-
ta de MetLife, detectando posibles variaciones en los niveles de salida y los momentos en que la
empresa sufre mayor cantidad de desvinculaciones. Ademads, permite obtener una base cuantita-
tiva para evaluar la estabilidad de la dotacion y entender como estos movimientos inciden en la

composicién y continuidad de la fuerza de venta en el tiempo.

Departamento de Industrias 61



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

Grafico 13
Evolucion mensual de salidas de asesores durante 2023-2025.
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Fuente. Elaboracién propia.

La cantidad de salidas de asesores presenta una gran variabilidad durante el periodo eva-
luado, sin mostrar una tendencia sostenida de aumento o disminucién en el largo plazo. Donde, los
valores oscilan entre 30 y 77 desvinculaciones al mes, lo cual refleja cambios importantes en los
niveles de salida de la fuerza de venta a lo largo del tiempo.

Segtn el grafico N°13, en el periodo que transcurre desde inicios de 2023 a inicios de 2024,
las salidas permanecen relativamente estables, variando principalmente entre 45 y 65 asesores
por mes. Sin embargo, a partir de mediados de 2024, se observan variaciones mas pronunciadas,
registrdndose maximos cercanos a 75 desvinculaciones y minimos cercanos a 30 salidas mensuales.

De este modo, los mayores niveles de salidas se concentran entre el segundo semestre de
2024 y algunos meses de 2025, alcanzando valores superiores a 70 asesores. En cambio, también
es posible identificar que los periodos con menor intensidad de salidas, tienen registros menores a
40 asesores desvinculados, lo cual evidencia una disminucion temporal en la pérdida de asesores.

Lo anterior permite evidenciar que la estabilidad de la fuerza de venta no se mantiene

constante durante el periodo analizado, observando meses en que se presentan mayores niveles de
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desvinculacién de asesores. Ademds, las fluctuaciones identificadas, permiten apreciar variaciones
relevantes en el comportamiento de las salidas reflejando diferencias en la estabilidad temporal de

la dotacion de asesores.

8.2.2. Estructura del sistema de incentivos

Actualmente el sistema de incentivos de MetLife estd conformado por tres concursos cla-
ve: MetStars, Elite Club y Global Achievers, los que evalian el desempefio comercial de la fuerza
de venta mediante distintos criterios e indicadores. Mientras MetStars realiza el seguimiento con-
tinuo del desempefio comercial, Elite Club y Global Achievers consideran los resultados totales
acumulados durante el afo, para distinguir a los asesores que obtienen mejores resultados.

De esta forma, para el desarrollo de esta investigacidn se utilizaron bases de datos que
proporcionan la informacion necesaria para evaluar el rendimiento de la fuerza de venta y realizar
el diagndstico sobre el sistema de incentivos. A través de esto, se evaluaron las bases de datos de
las quince agencias de la compafifa, que retinen informacién de alrededor de 850 asesores, desde

enero 2025 hasta junio del 2026.

Tabla 6
Cobertura del sistema de incentivos analizado
Caracteristicas Valor
Concursos analizados 3
Concursos considerados  MetStars, Elite Club y Global Achievers
Periodo de analisis 2025-2026
Cobertura temporal 18 meses

Fuente de informaciéon  Base de datos de MetLife Chile

Cantidad de registros 16.790

Indicadores evaluados Estrellas, NAP y crecimiento
Fuente. Elaboracién propia.

Por lo tanto, la caracterizacién presentada constituye la base de referencia del sistema de

Departamento de Industrias 63



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

incentivos utilizada en esta investigacion. A partir de esta informacién, se desarroll6 el andlisis
cuantitativo de los concursos, lo cual permitié comprender el funcionamiento y el estado actual del

sistema, asi como identificar los principales aspectos que requieren ser abordados.

8.2.3. Desempeiio de los concursos

Para analizar el comportamiento del sistema de incentivos de la fuerza de venta de MetLife,
se examinaron los tres concursos mds importantes utilizando los registros del periodo 2025-2026.
A través de esto, se midi6 el rendimiento comercial de los asesores mediante criterios estadisticos
y su evolucién temporal, con el objetivo de describir el funcionamiento del sistema de incentivos e

identificar posibles oportunidades para mejorar la interpretacion de la informacion.

8.2.3.1. MetStars

Para caracterizar el desempeio asociado al concurso MetStars, se analizé el comportamien-
to de las Estrellas de Prima Bésica, Estrellas Totales y Estrellas de disciplina. Puesto que son los
principales componentes del sistema de evaluacidn de este concurso, donde se estudié su evolucion
temporal, permitiendo identificar patrones en el desempefio comercial.

Estrellas de Prima Basica

Este indicador, representa la principal capacidad de generacion de la empresa, dado que
la comercializacion de productos de Prima Bdsica, constituye uno de los principales pilares de la
estrategia comercial de MetLife. Debido a esto su andlisis permite identificar diferencias en los
niveles de productividad de la fuerza de venta y evaluar la estabilidad del desempefio comercial

durante el periodo.
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Griéfico 14
Evolucion mensual del promedio de Estrellas de Prima Bdsica durante enero de 2025 y junio de
2026.
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

Como se observa en el grafico N°14 el promedio mensual de Estrellas de Prima Basica
ha mostrado un comportamiento inestable durante el periodo analizado. Inicialmente, durante los
primeros meses del afio 2025, se obtuvo promedio de 135 estrellas por asesor, pero luego este valor
aumento hasta superar el umbral de 166,3 estrellas en junio. En cambio, en el segundo semestre
del afio 2025 las variaciones tendieron a ser mdas moderadas variando en un rango entre 147,5 y
158,1.

Por otro lado, en el afio 2026 el promedio de las estrellas de prima bdsica evidencié un
aumento respecto el afo anterior, puesto que ahora las estrellas de prima basica aumentaron su
valor; es decir, con la misma cantidad de UFs vendidas, ahora se puede obtener una mayor cantidad
de estrellas en comparacion al afio 2025. Es por esto, que a partir de febrero se registré un aumento

progresivo, alcanzando su valor méximo en el mes de mayo del 2026, con un promedio de 179,1
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estrellas. Sin embargo, en junio del mismo afio, se registré una leve disminucién, finalizando el
periodo con un promedio de 173,1 estrellas.

Figura 15
Diagrama de caja mensual Estrellas Prima Bdsica

Diagrama de caja de Estrellas de Prima Basica por mes
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

A través de este diagrama de cajas representado en la figura N°15, es posible ver que la
cantidad total de estrellas de prima bdésicas presenta una distribucién equilibrada durante el periodo
analizado, con una mediana que se desplaza gradualmente, elevando los niimeros a partir del ano
2026.

De la misma forma, los datos presentaron una amplia dispersién y una cantidad elevada de
valores atipicos durante cada mes, lo que indica diferencias significativas en el rendimiento de la
fuerza de venta, dado que s6lo un nimero pequefio de asesores logra una productividad superior al

promedio, evidenciando una variacién del desempefio comercial dentro del sistema de incentivos.
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Griéfico 16
Promedio de Estrellas de Prima Bdsica segiin rango de antigiiedad del asesor.
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

Otro factor importante para evaluar el rendimiento de la fuerza de venta en relacién con
la cantidad de estrellas obtenidas es la antigiiedad de los asesores. Tal como se observa en el
grafico N°16, los mayores niveles de estrellas de Prima Bdsica se concentran principalmente en
asesores con una antigiiedad superior a los 100 meses, alcanzando incluso més de 360 meses de
permanencia. No obstante, aun asi el desempefio comercial continda siendo diverso entre ellos,
dado que aunque los asesores con mds experiencia suelen obtener mayor cantidad de estrellas, no
todos logran los mismos resultados.

Estrellas Totales

El total de las estrellas actia como el principal referente para medir la efectividad del

concurso MetStars, lo cual se refleja en el puntaje acumulado por cada asesor mediante la venta de
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diversos productos.

Griéfico 17
Evolucion mensual del promedio de Estrellas Totales durante enero de 2025 y junio de 2026.
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

El promedio de estrellas totales, registrado en el grafico N°17 muestra comportamientos
volétiles desde enero de 2025 hasta junio de 2026. Donde logra alcanzar su punto alto en diciembre
de 2025 con un promedio de 360 estrellas totales, mientras que el nivel mds bajo es en abril de 2026
con 248 estrellas, presentando cierta recuperacion parcial en mayo y junio.

Aunque el promedio de estrellas totales nos proporciona una idea sobre la evolucion de la
eficacia comercial, por si s6lo no sirve para reflejar que tan dispersos son los resultados entre la
fuerza de venta. Para tener una visién mas clara y completa, sobre como se organizan las estrellas
en cada periodo, se realizo un diagrama de cajas para cada uno de los meses evaluado, representado

por la figura N°18.
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Figura 18
Diagrama de caja mensual Estrellas Totales
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

Por medio de esto, es posible observar una alta variabilidad en la distribucién de las estrellas
totales a lo largo del periodo. Durante la mayor parte del periodo, la mediana se concentra en
valores bajos y el rango entre cuartiles es reducido, ademds se refleja una baja variabilidad entre el
50 % central de los datos, lo que sugiere que la gran mayoria de los asesores tiene tasas similares
de éxito. No obstante, la existencia regular de valores extremadamente elevados destaca que hay
una pequeiia cantidad de asesores que logran resultados superiores al promedio, lo cual genera una
distribucion asimétrica hacia la derecha.

Complementando el andlisis realizado previamente, se evalué el promedio de las estrellas
totales segun la antigiiedad de los asesores. Esta categorizacidon nos permite distinguir el desempe-
fo comercial de la fuerza de venta desde una perspectiva adicional y facilitar la identificacion de

diferencias entre los niveles de permanencia para la fuerza de venta en la compaiiia.
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Griéfico 19
Promedio de Estrellas Totales segiin rango de antigiiedad del asesor.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

A través del grafico N°19, es posible observar que el promedio de estrellas totales presenta
una distribucién desproporcionada entre los diferentes niveles de antigiiedad, donde en la mayo-
ria de los intervalos el promedio varia entre unas 250 y 500 estrellas totales. Sin embargo, entre
los meses 101 y 140, se presentan cifras mas elevadas de lo normal, logrando alcanzar un valor
promedio sobre 1000 estrellas totales.

Aunque el comportamiento del indicador no evidencia una tendencia creciente o decrecien-
te conforme aumenta la antigiiedad de los asesores, se identifican intervalos con menor permanen-
cia que alcanzan resultados similares a aquellos con una trayectoria mds extensa, lo que sugiere
que la acumulacion de estrellas totales presenta una distribucion variable entre los distintos niveles

de antigiiedad.
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Estrellas de Disciplina

A partir de enero de 2026, MetLife Chile incorporo las estrellas de disciplina como un nue-
vo indicador dentro del sistema de incentivos utilizado por el programa MetStars. Este indicador
constituye un incentivo adicional destinado a reconocer a los asesores que mantienen una activi-
dad comercial constante, mediante la emision de al menos una péliza de manera semanal durante el
mes. De esta manera, el sistema de incentivos no solo evalia el volumen de produccion alcanzado,

sino también la regularidad con la que se emite una péliza de seguros.

Grifico 20
Distribucion de estrellas de disciplina acumuladas segiin semana consecutiva durante el periodo
de evaluacion.

O Semana 1
E Semana 2
B Semana 3
O Semana 4

Fuente. Elaboracion propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

La distribucion presentada en la Figura N°20 evidencia que la mayor proporcion de las
estrellas de disciplina corresponde a los asesores que completan las cuatro semanas consecutivas
de cumplimiento, concentrando un 43,4 % del total de estrellas asignadas. En segundo lugar, se
ubican las estrellas asociadas a la tercera semana con un 27,3 %, seguidas por la segunda semana
con un 18,8 %. Finalmente, las estrellas obtenidas durante la primera semana constituyen la menor

participacion, alcanzando solo un 10,5 % del total.
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De esta forma, los resultados muestran que la asignacion de estrellas de disciplina aumenta
progresivamente conforme se completan las semanas del mes. Por lo tanto, esto indica que una
importante proporcion de las estrellas de disciplina otorgadas se concentra en los asesores que
logran garantizar una continuidad en la emision de pdlizas durante las cuatro semanas del mes.

Ademds de analizar la distribucion de las estrellas de disciplina segin las semanas de cum-
plimiento, resulta pertinente evaluar la evolucion mensual de este indicador. Es por esto que se ha
generado el siguiente grafico N°21, en el cual se observa la cantidad total de estrellas de disciplina

obtenidas por la fuerza de venta durante el primer semestre de 2026.

Griéfico 21
Evolucion mensual de las estrellas de disciplina obtenidas entre enero y junio de 2026.
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

Los resultados muestran que la cantidad de estrellas de disciplina se mantiene relativamente
estable durante el periodo analizado, registrando valores que oscilan entre 2.520 y 2.838 estrellas

mensuales. A pesar de que se observan leves variaciones entre los distintos meses, estas no eviden-
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cian cambios significativos en el nivel de cumplimiento alcanzado por la fuerza de venta. De este
modo, los resultados permiten establecer una linea base sélida para evaluar el desempeio asociado
a este componente del programa MetStars y monitorear su evolucion en periodos futuros.

Una vez determinado el comportamiento mensual de las estrellas de disciplina, se analiza
la distribucion de este indicador. Para esto, la Tabla N°7, indica la cantidad de asesores que alcanzé

cada nivel de estrellas de disciplina durante el primer semestre del afio 2026.

Tabla 7
Distribucion de asesores segiin las estrellas de disciplina obtenidas durante el primer semestre de
2026.

Estrellas de disciplina Total de asesores Participacion ( %)

0 1.098 20,6
1 1.049 19,7
2 673 12,6
3 774 14,5
4 572 10,7
6 645 12,1
10 522 9.8
Total 5.333 100,0

Fuente. Elaboracion propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

A raiz de estos resultados, se observa que el 20,6 % de los asesores no recibié ninguna
estrella de disciplina durante ese periodo, mientras que el 19,7 % solo logré obtener una estrella.
De esta forma, ambos grupos representan cerca del 40 % de la fuerza de venta, lo que indica que
una proporcién importante de los asesores no mantuvo la continuidad suficiente para acceder a
niveles més altos de reconocimiento.

Al mismo tiempo, la proporcién de asesores disminuye a medida que aumenta la cantidad
de estrellas, alcanzando solo un 9,8 % de ellos el maximo de diez estrellas. Mediante esto, la distri-
bucién evidencia una mayor concentracién de asesores en los niveles inferiores de cumplimiento,

constituyendo un antecedente relevante para la etapa de andlisis y la evaluacion del desempefio
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dentro del programa.

De este modo, la medicion de las estrellas de disciplina facilita la identificacién del com-
portamiento de la fuerza de venta segin su nivel de cumplimiento. El detalle mensual de esta
distribucién se presenta en la tabla N°25, ubicada en la seccion de anexos.

Categorias

Las Categorias de MetStars representan una de las principales formas de clasificacién para
evaluar el rendimiento comercial de la fuerza de venta dentro del plan de incentivos. Estas son
asignadas segun los requisitos minimos de estrellas de prima bésica y estrellas totales asignadas
por la compafiia.

Con el fin de caracterizar la composicion de la fuerza de venta del programa MetStars, a
través del siguiente grafico N° 22 se muestra la distribucién porcentual de los asesores segun la

categoria comercial alcanzada durante el afo 2025.

Griéfico 22
Distribucion porcentual de los asesores segiin la categoria alcanzada en el programa MetStars
durante el periodo evaluado.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

Por medio de este gréfico, se observa que la distribucién de los asesores presenta una mar-
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cada concentracion en la categoria 5, la cual agrupa al 55,2 % del total. En segundo lugar, se en-
cuentra la categoria 4, con una participacion del 30,7 %, seguida por la categoria 3, que representa
el 11,3 % de los asesores. En cambio, las categorias 1 y 2 registran una participacion considera-
blemente menor, alcanzando un 1,0 % y un 1,8 %, respectivamente, lo cual provoca que ambas
categorias representen menos del 3 % del total de asesores.

Esta distribucién refleja que la mayor parte de los asesores se concentra en las catego-
rias mds bajas del programa, mientras que apenas un reducido nimero consigue avanzar hasta las

categorias de rendimiento mads altas, dejando en evidencia una distribucion bastante asimétrica.

Griéfico 23
Distribucion trimestral de asesores segiin la categoria alcanzada en el programa MetStars durante
2025.
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

El Grafico N°22 demuestra que la estructura de categorias varfa con el transcurso del tiem-
po durante el afio de 2025. En el primer trimestre predominan por completo las categorias 5; sin
embargo, esta porcidon desciende gradualmente conforme la temporada avanza. Con ello, se evi-

dencia un crecimiento constante de los asesores en las categorias 3 y 4, mientras que las categorias
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1 y 2 presentan una presencia reducida a lo largo del tiempo, pero que logra incrementarse un poco
para el dltimo trimestre.

Lo anterior es consistente con el funcionamiento del programa de incentivos, dado que
los requisitos para adquirir las categorias aumentan de forma progresiva a lo largo del afio. Por
lo tanto, los asesores que comienzan con una posicioén en categorias superiores podrian bajar de
categoria si su acumulacion de estrellas no va en el mismo ritmo que los objetivos establecidos por
el programa. De esta manera, la distribucién trimestral refleja el efecto del aumento progresivo en

los limites de clasificacion para cada categoria.

8.2.3.2. Elite Club

Este concurso representa una de las principales iniciativas del programa de incentivos, el
cual estd disefiado para reconocer el desempefo comercial de la fuerza de venta mediante un sis-
tema de puntaje basado en el NAP Total, el NAP Prima Bésica y el crecimiento obtenido con

respecto al afio anterior.

Grifico 24
Evolucion mensual acumulada de los Campeones NAP Total y Campeones NAP Prima Bdsica
durante 2025.
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

Departamento de Industrias 76

Dic



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

De esta forma, tanto el crecimiento del NAP Total como el del NAP Prima Bésica presentan
un crecimiento acumulado a lo largo del periodo, tal como se observa en el grafico N°24. A pesar de
que ambos indicadores muestran un crecimiento sostenido durante todo el periodo evaluado, existe
una diferencia significativa entre ellos, dado que el NAP Total registra valores considerablemente
mads altos durante todo el periodo, alcanzando cerca de 414.700 puntos al finalizar diciembre. En
cambio, el NAP Prima Basica alcanza solo 166.600 puntos en el mismo mes.

Mientras que los indicadores presentados anteriormente permiten dar cuenta de la evolu-
cién de la produccion comercial acumulada, el concurso Elite Club también incorpora un indicador
que permite analizar el crecimiento con respecto al afio anterior. De este modo, con el fin de com-
plementar el andlisis, la Figura N°25 muestra un diagrama de cajas correspondiente al crecimiento

acumulado durante el afio 2025.

Figura 25
Diagrama de caja crecimiento acumulado Elite Club
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

El crecimiento acumulado de Elite Club sigue una linea ascendente durante el periodo
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analizado, reflejando acumulacion de este indicador. A medida que transcurren los meses, también
aumenta la variabilidad del desempefio entre los asesores, evidenciada por una mayor dispersion de
los datos y la presencia de valores atipicos. Estos casos, especialmente notorios hacia el cierre del
afio, corresponden a asesores que registran un crecimiento significativamente superior al observado

al resto de los asesores.

Grafico 26
Evolucion mensual acumulada de los Puntos Elite Club durante 2025.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

Asimismo, la evolucién de los puntos Elite Club, observada en el grafico N°26, indica que
los asesores mejoran progresivamente su desempefio a lo largo del periodo, lo que genera una
brecha cada vez mayor entre los asesores, reflejando diferencias crecientes en los niveles de ren-
dimiento. De esta manera, el acumulado de puntos constituye un indicador adecuado para resumir
la informacion relevante del concurso Elite Club y, también, corresponde al criterio utilizado para

establecer el ranking final de los participantes.
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8.2.3.3. Global Achievers

Este concurso corresponde a un programa de reconocimiento internacional dirigido a los
asesores con mejor desempefio. Su metodologia de evaluacién considera indicadores similares a
los utilizados en Elite Club, por lo que el andlisis se centra en describir el comportamiento de las
variables empleadas para la asignacion de los puntos Global Achievers.

Por otro lado, la evolucion del NAP Total mantiene el mismo comportamiento identificado
para Elite Club, al igual que las variaciones del NAP Prima Bdésica. Por esta razon, a continuacion

se analiza el comportamiento del indicador de crecimiento correspondiente a este concurso.

Figura 27
Diagrama de caja crecimiento acumulado Global Achievers
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Fuente. Elaboracién propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

El crecimiento acumulado de Global Achievers demuestra una tendencia ascendente en el
periodo considerado, conforme se muestra en la figura N°27. A medida que van pasando los meses,
tanto la mediana como el promedio incrementan su valor, reflejando la acumulacién del desempefio

comercial de los asesores a lo largo del afio.
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Una vez analizado el comportamiento del crecimiento acumulado, a continuacién en el
grifico n°28 se presenta la evolucién de los Puntos Global Achievers durante el afio 2025. Su
evolucion constituye una medida global del progreso alcanzado por los asesores, proporcionando

una base adecuada para comparar resultados y establecer el ranking.

Grafico 28
Evolucion mensual acumulada de los Puntos Global Achievers durante 2025.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

Este grafico muestra que los Puntos Global Achievers presentan un crecimiento acumu-
lado sostenido durante todo el periodo, alcanzando aproximadamente 782.100 puntos al finalizar
diciembre. Este comportamiento refleja la naturaleza acumulativa del sistema de evaluacion del
concurso, en el que el puntaje aumenta a medida que los asesores generan produccién comercial y

registran un crecimiento anual.
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Tabla 8
Comparacion mensual entre los Puntos Elite Club y los Puntos Global Achievers durante 2025.

Periodo Puntos Elite Club Puntos Global Diferencia

Ene-25 48.528 47.358,20 1.170
Feb-25 97.248 93.693,44 3.555
Mar-25 158.955 158.414,62 540
Abr-25 222.136 223.666,22 1.530
May-25 298.815 299.355,44 540
Jun-25 366.979 368.779,20 1.800
Jul-25 434.120 435.064,53 945
Ago-25 502.959 505.208,82 2.250
Sep-25 568.527 567.447,24 1.080
Oct-25 643.958 644.902,55 945
Nov-25 708.576 708.441,31 135
Dic-25 780.781 782.131,02 1.350

Total 4.831.582,59 4.834.462,59 2.880
Fuente. Elaboracion propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

En la tabla N°8, se realiza una comparacion mensual entre los Puntos Elite Club y los
Puntos Global Achievers durante el afio 2025. En donde se puede observar que ambos concursos
presentan una variacién general muy similar, marcada por un crecimiento progresivo y diferencias
reducidas entre sus puntajes a lo largo del periodo de andlisis.

Las variaciones mensuales varian entre 135 y 3.555 puntos, mientras que la diferencia
acumulada al término del afio alcanza 2.880 puntos, equivalente a aproximadamente 0,1 % de la
puntuacidn total. Estos resultados evidencian una alta concordancia entre ambos sistemas de pun-
tuacién, aun cuando se basan en criterios de evaluacion diferentes. Como resultado, el desempefio
de los asesores tiende a reflejarse de manera consistente en ambos concursos, lo que sugiere que

los indicadores utilizados capturan dimensiones similares del rendimiento comercial.
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8.2.4. Focus Group del proceso de incentivos

Para complementar la medicion cuantitativa de datos sobre el sistema de incentivos, se
realizé un Focus Group con cuatro grupos de asesores de la fuerza de venta de MetLife Chile. Esta
actividad permitié recopilar informacién cualitativa respecto de la percepcion que tienen los usua-
rios sobre este sistema de incentivos, asi como del actual proceso de comunicacion y seguimiento
de los concursos, identificando las principales dificultades experimentadas durante el acceso a la

informacion y los requerimientos asociados a una futura plataforma de visualizacion.

8.2.4.1. Objetivo / Alcance / Estructura

Se definié el alcance del focus group considerando solo a asesores pertenecientes a la Fuer-
za de Venta de MetLife Chile. Esta seleccion se fundamenta en que estos trabajadores interactian
directamente con los indicadores de desempefio comercial, los rankings y las comunicaciones re-
lacionadas con los concursos de incentivos, lo que les permite entregar una evaluacién basada en
su experiencia real sobre el funcionamiento del sistema de incentivos.

Asimismo, no se consider6 la participacion de trabajadores de otras dreas de la empresa,
dado que no utilizan de forma directa la informacion asociada a concursos como MetStars, Elite
Club y Global Achievers, por lo que sus opiniones no aportarian antecedentes relevantes para los
objetivos de la investigacion. De igual forma, se excluy6 a los asesores incorporados a la compaiiia
durante los meses de mayo y junio, debido a que no contaban con la experiencia suficiente en la
participacion de concursos de incentivos para emitir una opinion representativa sobre los procesos.

Después de definir a los participantes del Focus Group, se selecciond una muestra com-

puesta por cuatro grupos de asesores, alcanzando un total de 26 participantes. En la conformacion
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de estos grupos se procurd que cada asesor pudiera aportar su experiencia y percepcion respecto
del proceso actual del sistema de incentivos, considerando distintos niveles de trayectoria y parti-
cipacion en los concursos comerciales. Si bien los participantes pertenecian a diferentes unidades
y agencias de la empresa, todos compartian caracteristicas similares, ya que desempefian funcio-
nes orientadas a la venta de seguros y mantienen una participacion activa en los programas de
incentivos de la compaiiia, lo que permiti6 obtener opiniones fundamentadas y representativas de
la realidad de la fuerza de venta.

Las sesiones del Focus Group se desarrollaron de manera presencial en las oficinas de
MetLife Chile, realizdndose en los puestos de trabajo correspondientes a cada grupo evaluado.
Donde esta modalidad permitié que los participantes respondieran desde el contexto habitual en
el que realizan el seguimiento de sus resultados comerciales y utilizan las herramientas de comu-
nicacion asociadas al sistema de incentivos. Ademds, facilité la interaccion entre los asesores y la
discusion de situaciones concretas relacionadas con su experiencia.

De esta manera, el Focus Group permitié recopilar informacién cualitativa sobre la per-
cepcion de los usuarios respecto al proceso actual de seguimiento de los concursos MetStars, Elite
Club y Global Achievers, identificando oportunidades de mejora relacionadas con la disponibilidad
de la informacidn, la claridad de las reglas y los mecanismos de monitoreo de resultados.

El objetivo de este Focus Group, establecié que la unidad de analisis fuese el asesor comer-
cial y no el concurso de incentivos. Puesto que es el asesor es el principal usuario del programa
de incentivos implementado por la empresa, ademds es quien interactia de manera constante con
los canales de comunicacion, los indicadores de desempefio y los mecanismos de seguimiento para
evaluar el proceso.

Con la finalidad de definir los puntos mads relevantes para la discusién y asegurar que to-
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dos los grupos abordaran los mismos temas, se elaboré una pauta compuesta por diez preguntas

semiestructuradas, organizadas en torno a cuatro dimensiones:

Conocimiento y comprension del sistema de incentivos.

Acceso y seguimiento de la informacion comercial.

= Experiencia durante el proceso de seguimiento.

Requisitos y funcionalidades esperadas para una plataforma de visualizacion.

La metodologia de preguntas abiertas permitié que los asesores desarrollaran sus respues-
tas en profundidad y compartieran sus experiencias durante la participacién en los concursos de
incentivos, facilitando la identificacion de percepciones, necesidades y problematicas comunes.
Asimismo, la informacién recopilada es organizada y analizada mediante una clasificaciéon tema-
tica, con el objetivo de identificar patrones recurrentes y oportunidades de mejora en el proceso
actual. De este modo, los resultados obtenidos complementan el andlisis aportando evidencia des-
de la perspectiva de los usuarios finales y sirviendo como base para el diagnéstico del proceso

actual y la definicion de los requerimientos funcionales de la plataforma propuesta.

8.2.4.2. Preguntas de la encuesta

Para determinar la percepcion de los asesores sobre el proceso actual de incentivos, se
desarroll6 un cuestionario con preguntas semiestructuradas orientadas a guiar las conversaciones
durante las reuniones de focus group. La elaboracion de estas preguntas se realizé considerando
los principales aspectos identificados durante la caracterizacién del sistema de incentivos y los
objetivos definidos para esta investigacion, procurando cubrir tanto la experiencia actual de los

usuarios como las posibilidades de mejorar la futura herramienta de visualizacion.
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Las preguntas fueron agrupadas en cuatro dimensiones principales, con el objetivo de abor-
dar de manera estructurada los distintos aspectos que conforman el proceso de seguimiento de

los incentivos. A continuacion, la tabla N°9 presenta las preguntas utilizadas en el Focus Group,

clasificadas segtin cada dimension de anélisis.

Tabla 9

Pauta de preguntas utilizada durante el focus group.

Dimension Pregunta Tipo de respues-
ta
Conocimiento y com- (Qué tan informado te sientes sobre MetStars y  Abierta
prension del sistema de las actividades, concursos o beneficios que ofrece
incentivos el programa?
(Las comunicaciones que recibes son claras y fi- Abierta
ciles de entender? ;Por qué?
(Qué informacion de las comunicaciones te re- Abierta
sulta més 1til o valiosa para participar en MetS-
tars?
Acceso y seguimiento (Hay informacién que hoy no recibes y que te Abierta
de la informacién co- gustaria conocer sobre MetStars?
mercial
(Coémo evaluas la frecuencia con la que recibes Semiestructurada
informacion de MetStars?
(A través de qué canales prefieres recibir infor- Semiestructurada
macidén sobre MetStars?
Experiencia durante el ;Las comunicaciones que recibes te motivan a Abierta
proceso de seguimiento participar mas activamente en MetStars? ;Por
qué si o por qué no?
Requisitos y funciona- ;Qué tipo de informacion te gustaria recibir con Semiestructurada
lidades esperadas para mayor frecuencia?
una plataforma de vi-
sualizacion
(Con qué frecuencia te gustaria recibir actualiza- Semiestructurada
ciones de MetStars?
Si pudieras disefiar la comunicacion perfecta de  Abierta

MetStars, ;qué informacion incluirfa, por qué ca-
nal la recibirias y con qué frecuencia?

Fuente. Elaboracion propia.
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Por lo tanto, las preguntas fueron disefiadas combinando formatos tanto abiertos como se-
miestructurados, con el fin de obtener informacién cualitativa sobre la percepcion y experiencia
de los asesores respecto al sistema de incentivos. Por una parte, las preguntas abiertas permitieron
desarrollar sus puntos de vista, experiencias y necesidades, las preguntas semiestructuradas con-
tribuyeron a realizar comparaciones entre los encuestados mediante opciones preestablecidas. De
esta forma, se identificaron problemas comunes, patrones de comportamiento y oportunidades de

mejora del proceso actual.

8.2.4.3. Resultados del focus group

Tras finalizar las sesiones de focus group, la informacién obtenida fue organizada en fun-
cion de las cuatro dimensiones establecidas previamente. Para cada pregunta, se selecciond la
informacion mds importante, identificando las caracteristicas en comun entre los cuatro equipos
y las variaciones de opinién que brindan datos sobre los requerimientos del asesor respecto al

procedimiento actual de los incentivos.

8.2.4.3.1. Conocimientoy comprension del sistema de incentivos

Pregunta 1. ;Qué tan informado te sientes sobre MetStars y las actividades, concursos
o beneficios que ofrece el programa?

Segun los resultados, la mayor parte de los asesores percibe que se les ha proporcionado
poca informacion sobre el programa MetStars. Todos los grupos expresaron sentirse poco infor-
mados o regularmente informados, especialmente debido a la complejidad de conocer su progreso
individual durante los concursos.

De igual forma, los participantes mencionaron que conocen el programa y saben de sus

beneficios generales. Sin embargo, manifiestan no tener informacion oportuna sobre las estrellas
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acumuladas, su posicién en los rankings o el cumplimiento de los requisitos para acceder a nuevas
categorias. Donde solo algunos asesores sefalaron estar bastante informados respecto a los pro-
gramas, dado que algunos realizan un seguimiento constante de las comunicaciones publicadas en
Yammer o los documentos enviados por correo electrénico.

Pregunta 2. ;Las comunicaciones que recibes son claras y faciles de entender? ;Por

Por otra parte, los cuatro grupos estuvieron de acuerdo en que las bases y las condiciones
del programa tienen una estructura clara y permiten entender las reglas generales para los concur-
sos. Sin embargo, los participantes sefialaron que el manejo prictico de las normas es confuso,
particularmente si deben calcular manualmente valores como el Factor de persistencia, las estre-
llas de disciplina o los puntajes asociados a ciertos concursos. Ademds, algunos asesores también
dijeron que la informacion es difundida a través de archivos PDF o Excel, formatos que dificultan
una consulta facil y rdpida al momento de trabajar, sobre todo desde teléfonos moviles.

Pregunta 3. ;Qué informacion de las comunicaciones te resulta mas ttil o valiosa para
participar en MetStars?

Los participantes indicaron que la informacién mas util corresponde a aquella que expli-
ca como se asignan las estrellas por cada producto vendido, los requisitos de los concursos y los
criterios utilizados para la clasificacion de los asesores. También, destacaron la informacién rela-
cionada con el calendario de concursos, los puntajes otorgados por pdlizas emitidas, los endosos
y la diferenciacién entre Prima Bésica A&H y Prima Bésica sin A&H. Sin embargo, los asesores
indicaron que esta informacion generalmente es utilizada como material de consulta y no como
una herramienta de seguimiento permanente de su desempefio.

De este modo, los resultados asociados a la dimensién de conocimiento y comprension
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del sistema de incentivos, revelan que los asesores tienen una idea general de la existencia y fun-
cionamiento del programa MetStars; pero se enfrentan a dificultades para comprender cémo las
reglas del sistema afectan su desempeiio laboral. A pesar de que las bases de los concursos son
reconocidas como claras, el hecho de que no dispongan de herramientas para poder visualizar de
manera automatica cada uno de los indicadores, dificulta el seguimiento de los resultados y limita

la comprension del progreso alcanzado durante el periodo.

8.2.4.3.2. Accesoy seguimiento de la informacion comercial

Pregunta 4. ;Hay informacion que hoy no recibes y que te gustaria conocer sobre
MetStars?

Los resultados obtenidos muestran que los asesores necesitan un mayor nivel de informa-
cion sobre el desempefio individual durante el proceso de cada concurso. Entre los aspectos mas
mencionados se encuentran la visibilidad de estrellas acumuladas en tiempo real, la cantidad de
estrellas necesarias para alcanzar una nueva categoria, la posicién dentro de los rankings parciales
y el efecto que generan indicadores como el factor de persistencia sobre los resultados finales.
Asimismo, algunos participantes manifestaron la necesidad de contar con informacién especifica
sobre variables que actualmente no pueden consultar, como el historial de estrellas de disciplina,
el crecimiento respecto al afio anterior o el estado de actualizacion de las ventas registradas en el
sistema.

Pregunta 5. ; Cémo evalias la frecuencia con la que recibes informacion de MetStars?

Respecto a la frecuencia de las comunicaciones, la mayoria de los asesores indicé que la
informacion recibida resulta poco frecuente o insuficiente para realizar un seguimiento adecua-

do de su desempeiio comercial. Aunque ciertos asesores consideran adecuada la comunicacion
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relacionada con el lanzamiento de nuevos concursos o campaiias, existe un consenso en que la re-
troalimentacién sobre el progreso individual es escasa y generalmente se recibe cuando el periodo
de evaluacion se encuentra proximo a finalizar o ya ha terminado.

Ademads, los participantes sefialaron que esta situacion dificulta la posibilidad de ajustar
oportunamente su estrategia comercial, ya que no cuentan con informacién actualizada que les
permita conocer el impacto de sus ventas sobre los distintos concursos.

Pregunta 6. ;A través de qué canales prefieres recibir informaciéon sobre MetStars?

En relacion con los canales de comunicacion, la mayoria de los asesores manifesto prefe-
rencia por plataformas digitales que permitan acceder rdpidamente a la informacion desde cual-
quier lugar. El correo electrénico fue el canal mds mencionado, seguido en menor medida por
Portal del Asesor. Algunos participantes indicaron preferir Yammer o Viva Engage para recibir
reconocimientos publicos y noticias generales del programa. A pesar de que el correo electrénico
fue el canal mas mencionado, muchos consideran que este medio resulta poco préctico para el
seguimiento diario debido a la cantidad de documentos enviados diariamente. De manera general,
los asesores valoran aquellos canales que permiten acceder a informacién actualizada de manera
répida y sencilla.

A partir de los resultados obtenidos, se evidencié que las dificultades asociadas al acceso
y seguimiento de la informacién comercial no se limitan inicamente a la disponibilidad de datos.
De manera particular, los asesores sefialaron que la distribucién y actualizacion de la informacién
constituyen aspectos criticos del proceso. De este modo, manifiestan la necesidad de contar con
informacion mds oportuna, personalizada y accesible, que les permita monitorear en tiempo real
sus indicadores comerciales. Ademds, se observa una marcada preferencia por la centralizacion de

la informacidn en plataformas digitales que favorezcan el seguimiento continuo del desempefio y
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reduzcan la dependencia de correos electronicos.

8.2.4.3.3. Experiencia durante el proceso de seguimiento

Pregunta 7. ;Las comunicaciones que recibes te motivan a participar mas activamente
en MetStars? ;Por qué si o por qué no?

Los resultados sugieren que las comunicaciones referentes a MetStars fomentan una mayor
motivacion entre los asesores; sin embargo, ese efecto dependera del momento en que se comuni-
ca esa informacion. Los asesores afirman que el reconocimiento, los premios y los casos de éxito
constituyen elementos motivadores, aun asi los sistemas de comunicacién actuales tienen un al-
cance limitado, dado que solo informan del desempefo una vez finalizado el mes, en lugar de
monitorear el rendimiento a lo largo del periodo.

Ademads, los asesores se refirieron a la estructura del sistema como una ¢aja negra", es
decir, solo conocen sus resultados al termino del mes. Esto les impide conocer la evolucion del
sistema a tiempo, lo que dificulta adaptarse a su estrategia comercial y mejorar su rendimiento
antes de cerrar el proceso, lo cual destaca la necesidad de tener herramientas capaces de monitorizar

constantemente el progreso.

8.2.4.3.4. Requisitos y funcionalidades esperadas para una plataforma de visualiza-
cion

Pregunta 8. ;Qué tipo de informacion te gustaria recibir con mayor frecuencia?

Los asesores manifestaron interés principalmente en recibir informacién relacionada con
rankings parciales, desafios comerciales, consejos para acumular estrellas y reconocimientos obte-
nidos por otros participantes. También se destac la importancia de conocer con mayor frecuencia

el avance hacia las metas individuales y los requisitos necesarios para acceder a nuevas catego-
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rias dentro de los distintos concursos. De este modo, los asesores indicaron que la informacién
solicitada tiene un enfoque operativo, ya que les permitiria tomar decisiones durante el periodo de
evaluacion.

Pregunta 9. ; Con qué frecuencia te gustaria recibir actualizaciones de MetStars?

Respecto a la frecuencia de las comunicaciones, los asesores manifestaron preferencia por
recibir actualizaciones de manera semanal o cada vez que ocurra un hito relevante dentro de los
concursos, como alcanzar una determinada cantidad de estrellas o cumplir un requisito especifi-
co. Solo un grupo reducido de participantes indic6 preferir notificaciones diarias para realizar un
seguimiento continuo de sus indicadores comerciales. Aun asi, sefialaron que la frecuencia de las
comunicaciones debe ser suficiente para apoyar la toma de decisiones, evitando una sobrecarga de
informacion.

Pregunta 10. Si pudieras disefiar la comunicacion perfecta de MetStars, ;qué infor-
macion incluiria, por qué canal la recibirias y con qué frecuencia?

En relacién con los requerimientos de una plataforma de visualizacion, las respuestas coin-
cidieron en la necesidad de desarrollar una herramienta digital centralizada que integre toda la
informacion relacionada con el programa MetStars y los demds concursos de incentivos. Entre las
funciones mas solicitadas destacan la visualizacién de las estrellas acumuladas, el Factor de Per-
sistencia actualizado, la categoria alcanzada, los rankings parciales, proyecciones de desempeno,
alertas automadticas sobre hitos relevantes y notificaciones relacionadas con nuevos concursos.

Respecto al canal de comunicacién, predominé la preferencia por una aplicacién mévil o
una mejora del Portal del Asesor, permitiendo acceder a la informacion en cualquier momento y
desde cualquier dispositivo.

Por medio de los resultados obtenidos en la dimension de requisitos y funcionalidades
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esperadas para una plataforma de visualizacion, se evidencia una visiéon comun entre los asesores
respecto a las caracteristicas que deberia incorporar una futura plataforma. De manera particular,
los participantes manifestaron la necesidad de centralizar la informacion actualmente distribuida
en distintos canales, asi como de disponer de indicadores actualizados y herramientas que permitan

realizar un seguimiento de su desempefio en tiempo real.

8.2.5. Diagnostico estado actual

Mediante el andlisis efectuado, se observé que el programa de incentivos se encuentra
sustentado en una metodologia basada en indicadores que permiten medir el desempefio comercial
de la fuerza de venta. Del mismo modo, el sistema dispone de criterios claramente definidos para
la asignacion de estrellas, categorias y puntajes, ademds de informacién suficiente para realizar
el cdlculo de los concursos de manera consistente y mantener la trazabilidad de los resultados
obtenidos.

A partir de la informacién obtenido, fue posible identificar las principales fortalezas del
actual sistema de incentivos, que se encuentran descritas a continuacion.

Fortalezas

Indicadores comerciales definidos para medir el desempeiio de los asesores.

Informacioén disponible para evaluar el desempefio comercial durante el periodo analizado.

Sistema compuesto por concursos que consideran distintos indicadores para el reconoci-

miento.

Aplicacion de criterios uniformes para la elaboracién de rankings y categorias.
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Ademads, las fortalezas identificadas permiten medir la eficacia comercial de la fuerza de
venta. Sin embargo, el diagndstico realizado también permitié detectar que las principales difi-
cultades no se originan en la metodologia utilizada para el cdlculo de incentivos, sino que en la
forma en que la informacion en distribuida y comunicada a la fuerza de venta. A continuacidn, se
destacan las principales debilidades encontradas en el sistema de incentivos.

Debilidades

= Informacién distribuida en multiples plataformas y canales de consulta.

» Falta de una fuente centralizada de informacion.

= Dependencia de procesos manuales para consultar y consolidar resultados.

= Uso de multiples herramientas sin una integracion que permita un flujo continuo de infor-

macion.

= Disponibilidad limitada de informacién actualizada.

» Dificultad para realizar seguimiento continuo del desempefio comercial.

De esta forma, si bien el sistema de incentivos cuenta con una metodologia de evalua-
cion solida, se identificaron limitaciones en la forma en que la informacién sobre el programa es
entregada a los asesores, dado que no existe ninguna herramienta que centralice la informacién

relacionada a los concursos.

8.3 Analizar

En la etapa de andlisis de esta metodologia, se examinan las problemadticas identificadas en

la etapa de mediciodn, con el fin de determinar cuédles presentan un mayor grado de relevancia y pro-
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fundizar en las causas que las originan. De esta manera, para este andlisis se utilizardn herramientas
como el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa y la metodologia de los cinco porqués, me-
diante las cuales se buscard priorizar las principales dificultades asociadas a la visualizacion y el

seguimiento del sistema de incentivos.

8.3.1. Identificacion y priorizacion de problematicas

Por medio de los resultados obtenidos en la etapa de medir, se realiz6 un diagndstico de las
principales problematicas relacionadas con el acceso, la consulta y el seguimiento de la informa-

cion vinculada al sistema de incentivos de la fuerza de venta.

8.3.1.1. Diagnéstico del problema

Durante la etapa de Definir se identificaron seis problemadticas principales relacionadas con
la gestidn y visualizacién de la informacion, entre las que se encuentran: la informacién distribuida
en multiples plataformas y canales de consulta, la falta de una fuente centralizada de informacion,
la dependencia de procesos manuales para consultar y consolidar resultados, el uso de multiples
herramientas sin una integracion que permita un flujo continuo de informacidn, la disponibilidad
limitada de informacién actualizada y la dificultad para realizar un seguimiento continuo del de-
sempefio comercial.

Si bien el sistema de incentivos presenta una estructura de evaluacion claramente definida,
el diagnéstico del estado actual revel6 que la informacidn necesaria para su consulta se encuentra
distribuida entre diferentes herramientas y canales, lo que dificulta que los asesores tengan una
vision integrada y oportuna de sus resultados y de su progreso dentro del programa de incentivos.

Asimismo, los resultados de los focus groups complementaron la problemética desde la
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perspectiva de los asesores, quienes manifestaron dificultades para conocer oportunamente su pro-
greso individual, las estrellas acumuladas, su posicién en los rankings y el cumplimiento de los
requisitos asociados a determinadas categorias y concursos; ademads, senalaron dificultades pa-
ra interpretar y aplicar algunos criterios utilizados en el calculo de los resultados, especialmente
cuando estos requieren la revision de documentos. De igual manera, los asesores sefialaron la ne-
cesidad de contar con informacién actualizada durante el periodo de evaluacién, de tal forma que
puedan realizar un seguimiento de su desempeio y tomar decisiones oportunas antes que finalice

el periodo.

Tabla 10
Relacion entre las problemdticas identificadas en Definir y la evidencia obtenida en Medir.

Problematica identificada

Evidencia obtenida

Fuente

Informacién distribuida en
multiples plataformas y cana-
les

Informacién del sistema de incentivos dis-
tribuida en distintas plataformas y canales
de consulta.

Diagndstico del
estado actual +
Focus groups

Falta de una fuente centraliza-
da de informacién

Necesidad de contar con un espacio tnico
que integre la informacién del sistema de
incentivos y el desempefio.

Diagnéstico del
estado actual +
Focus groups

Dependencia de procesos ma-
nuales para consultar y conso-
lidar resultados

Uso de archivos PDF, Excel y célculos ma-
nuales para consultar e interpretar la infor-
macion.

Diagnéstico del
estado actual +
Focus groups

Uso de mudltiples herramientas
sin integracion

Necesidad de consultar diferentes platafor-
mas para acceder a informacién completa
sobre desempefio y concursos.

Diagndstico del
estado actual +
Focus groups

Disponibilidad limitada de in-
formacion actualizada

Informacidn recibida periédicamente o con
frecuencia insuficiente para realizar un se-
guimiento oportuno.

Diagndstico del
estado actual +
Focus groups

Dificultad para realizar segui-
miento continuo del desempe-
flo comercial

Limitaciones para conocer oportunamen-
te estrellas, progreso, rankings y cumpli-
miento de metas.

Focus groups

Fuente. Elaboracion propia a partir del diagndstico del estado actual y los resultados obtenidos en los Focus
Group.

Mediante la informacioén recopilada en la tabla N°10, se observa que las problematicas

identificadas en la etapa de Definir contintian presentes, manifestindose principalmente en difi-
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cultades de acceso, consulta y seguimiento de la informacién del sistema de incentivos. De este
modo, las dificultades identificadas se asocian principalmente a la forma en que la informacion
es comunicada y puesta a disposicion de los asesores, generando una brecha entre la informacién
utilizada para la gestion del sistema de incentivos y aquella que los asesores pueden acceder para
monitorear su desempefio.

Por lo tanto, los resultados permiten establecer como problematica principal la dificultad
para visualizar el sistema de incentivos, la cual se origina por la dispersion de la informacion, la
falta de centralizacion, la disponibilidad limitada de datos actualizados, el uso de herramientas no
integradas y la dependencia de procesos manuales, factores que dificultan el acceso oportuno a los

datos.

8.3.1.2. Factores de la problematica

A fin de determinar cudles de las dificultades presentadas durante el diagndstico tienen ma-
yor relevancia para la fuerza de venta, se realizé un andlisis mediante el método de Pareto a partir
de los resultados obtenidos en el focus group aplicado a los cuatro grupos de asesores comercia-
les. De este modo, esta herramienta permiti6é ordenar las problematicas de acuerdo a su frecuencia
de aparicién y establecer cudles concentran la mayor proporcién de dificultades, facilitando asi la
priorizacién de aquellas que requieren un andlisis mds profundo en las etapas posteriores.

Para realizar este andlisis, se consideraron las 26 respuestas obtenidas de los cuatro gru-
pos de asesores. A partir de ellas, se identificaron las principales dificultades relacionadas con el
acceso, la disponibilidad, la consulta y el seguimiento de la informacién asociada al sistema de
incentivos. De este modo, cabe destacar que las respuestas podian incluir mas de una dificultad,

ya que no eran exclusivas ni Unicas. Por esta razon, la frecuencia registrada no corresponde a una
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distribucidn estricta de los participantes, sino al nimero de asesores cuyas respuestas evidenciaron
cada una de las problemadticas analizadas.

Por otra parte, mediante este proceso se identificaron cinco problemadticas: la dificultad pa-
ra realizar seguimiento continuo del desempeiio, la disponibilidad limitada o tardia de informacién
actualizada, la falta de centralizacion de la informacidn, la dispersién de la informacién y la de-
pendencia de procesos manuales para consultar y consolidar resultados. A continuacion, se explica

cada una de estas problematicas:

= Dificultad para realizar seguimiento continuo del desempeifio: Los asesores enfrentan
dificultades para conocer su progreso individual entre cada periodo, ya que no pueden iden-
tificar oportunamente su posicion, las estrellas acumuladas ni los requisitos pendientes para
alcanzar la siguiente posicion. Esto genera la necesidad de contar con informacién actuali-
zada, rankings, indicadores y alertas que les permitan monitorear su desempefio en tiempo

real, en lugar de depender tinicamente de los resultados finales.

= Falta de centralizacion de la informacion: Se relaciona con la ausencia de un espacio tnico
que integre la informacién sobre el desempefio individual, los indicadores y los concursos.
Esto obliga a los asesores a consultar diversas fuentes y plataformas para obtener una vision

completa de su rendimiento.

= Dispersion de la informacion: Corresponde a la distribucion de datos y resultados entre dis-
tintos canales de comunicacion, lo que aumenta el esfuerzo necesario para localizar, revisar
y relacionar la informacion disponible. Esta situacion se refleja en la necesidad de consultar
diversas plataformas y documentos para acceder a la informacion relacionada con el sistema

de incentivos.
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= Dependencia de procesos manuales para consultar y consolidar resultados: Se asocia a
las dificultades derivadas del uso de tablas, documentos y cédlculos manuales para interpretar
los resultados y determinar el desempefio individual. Esto se manifiesta principalmente en
las complicaciones para calcular o interpretar indicadores, como el Factor de Persistencia,
asi como en la necesidad de que parte de los cdlculos y resultados deban ser comprendidos

manualmente por los asesores.

= Disponibilidad limitada o tardia de informacién actualizada: Hace referencia a la recep-
cién de informacion con una frecuencia insuficiente o cuando los periodos de evaluacién se
encuentran proximos a finalizar, limitando la capacidad de los asesores para tomar decisiones

oportunas sobre su desempeiio.

Por medio de la frecuencia de aparicion de estas problematicas, se calcul6 el porcentaje

individual y acumulado correspondiente a cada una, los resultados se presentan en la siguiente

tabla N°11.
Tabla 11
Priorizacion de las problemdticas segiin andlisis de Pareto.
Problematica Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Priorizacion
(%) acumulado ( %)
Dificultad para realizar seguimiento 26 31,33 31,33 Prioritaria
continuo del desempefio
Disponibilidad limitada o tardia de 20 24,10 55,42 Prioritaria
informacidn actualizada
Falta de centralizacion de la informa- 14 16,87 72,29 Prioritaria
cién
Dispersion de la informacion 12 14,46 86,75 Prioritaria
Dependencia de procesos manuales 11 13,25 100,00 Secundaria
Total 83 100,00 100,00

Fuente. Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en los Focus Group.

A través de estos resultados se evidencia que la problemética més frecuente corresponde a
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la dificultad para realizar un seguimiento continuo del desempeifio, con un total de 26 respuestas, lo
que equivale al 31,33 % del total. Esto permite concluir que esta dificultad constituye el principal
obstaculo identificado por los asesores y refleja las limitaciones existentes para conocer su progreso
individual y aprovechar de manera efectiva la informacién disponible.

En segundo lugar, se encuentra la disponibilidad limitada o tardia de informacién actua-
lizada, con 20 respuestas, equivalente al 24,10 % del total. Al acumular ambas probleméticas, se
alcanza un 55,42 % del total de las respuestas, evidenciando que una proporcién significativa de
las dificultades se encuentra asociada tanto a la imposibilidad de realizar un seguimiento continuo
como a la falta de informacién disponible en el momento esperado.

Por otra parte, la tercera problematica se refiere a la falta de centralizacién de la infor-
macion, lo cual ha sido mencionado 14 veces y representa el 16,87 % del total. De esta forma,
al incorporar esta problematica, el porcentaje acumulado alcanza el 72,29 %, lo cual evidencia la
necesidad de disponer de un espacio centralizado que facilite la consulta de datos relacionados con
el desempefio y reduzca la demanda de multiples fuentes para lograr obtener una visiéon completa
de los resultados.

Asimismo, la incorporacién de la dispersion de la informacion, que tiene 12 menciones y
un 14,46 %, permite alcanzar un porcentaje acumulado de 86,75 %. De este modo, utilizando un
criterio de referencia del 80 % segun la técnica de Pareto, estas cuatro problemaéticas son conside-
radas prioritarias para el anélisis siguiente, dado que concentran la mayor proporcién de las difi-
cultades identificadas en las respuestas de los participantes. A su vez, la dependencia de procesos
manuales representa solo un 13,25 % del total, es por esto que se considera como una problemaética
secundaria que utiliza un criterio bajo de priorizacion.

A través de la figura N°29, se presenta el diagrama de Pareto de las principales problemati-
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cas identificadas anteriormente, donde las barras representan la frecuencia de aparicion de cada una

y la linea acumulada permite observar la distribucién conjunta al total de respuestas registradas.

Figura 29
Grdfico de Pareto de las problemdticas identificadas en los grupos de discusion.
30 .
25| |
20 |
<
3 |
>
= 19
Q
= |
i
10 [ e
« | |
O 5 [ [ [ [ N [
> ) y
R & \.\(‘)‘bé . 1)%0\0 %oxo Q&z,\e
of o o &0&\ N
. 6{\\ RN C@Q\ @\Q %OC"
X (‘\x 0\0 & P S <
Q%QX ({(\{b’ \\fbf 6 & C:,\OQ Q‘O
S &° < 9’\“&6

Fuente. Elaboracion propia.

Por medio del andlisis de Pareto, es posible observar que los problemas més destacados se
concentran en cuatro dmbitos: el seguimiento continuo del desempeiio, la disponibilidad oportuna
de informacién actualizada, la centralizacién de la informacion y la dispersion de los datos entre
distintas fuentes. Cada una de estas problemdticas se encuentran relacionadas entre si, dado que
la distribucion de la informacion en multiples fuentes y la ausencia de un espacio centralizado
dificultan el acceso oportuno a los resultados, mientras que la disponibilidad limitada o tardia de
informacion restringe la capacidad de los asesores para realizar un seguimiento continuo de su
desempefio.

En este sentido, los resultados indican que estas cuatro problemdticas concentran gran parte
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de las causas asociadas al problema principal identificado en el diagnéstico, correspondiente a la
dificultad de visualizacion del sistema de incentivos. Por lo tanto, abordar estos factores permitiria
mejorar significativamente el acceso a la informacion y el seguimiento del desempefio, contribu-

yendo a un control més eficiente del sistema de incentivos.

8.3.2. Estructuracion de las problematicas

Para estudiar con mayor profundidad la problemética asociada al sistema de incentivos, se
realizé un andlisis de causa y efecto, con el objetivo de identificar las causas que generan dificultad
para acceder, visualizar y realizar un seguimiento oportuno de la informacién relacionada con los
incentivos comerciales.

De esta forma, las causas fueron clasificadas segtin la disponibilidad de la informacion, los
canales de consulta disponibles, la capacidad de seguimiento de resultados y los medios utilizados
para la visualizacion del desempefio comercial.

Luego, para realizar un andlisis detallado se aplicé la metodologia de los 5 porqués sobre
aquellas causas que se consideraban relevantes. De esta manera, este proceso permitié proporcionar

una base solida para la formulacién de propuestas de mejora orientadas a su solucién.

8.3.2.1. Factores de la problematica

El sistema de incentivos requiere contar con informacion accesible, que permita a la fuerza
de venta conocer su desempefio comercial, verificar el cumplimiento de metas y revisar de manera
frecuente sus resultados. Sin embargo, el andlisis del proceso evidenci6 dificultades respecto a la
visualizacion de los resultados, puesto que los asesores no logran monitorear de manera efectiva el

estado de sus resultados.
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De este modo, para identificar las causas que originan que la fuerza de venta presente difi-
cultad para acceder, visualizar y realizar seguimiento oportuno a la informacion del sistema de in-
centivos, se elabord un diagrama Ishikawa en el que las causas fueron clasificadas en las categorias
de método, maquinaria, mano de obra, materiales, medicién y medio ambiente, proporcionando
una visién clara de los factores que dan origen a la problematica.

A continuacion, la Figura 30 presenta el diagrama de Ishikawa, el cual representa las prin-

cipales causas que originan el problema identificado.

Figura 30
Diagrama de Ishikawa de las causas asociadas a la problemdtica identificada.
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Fuente. Elaboracién propia.

Método: Deficiencias en la gestion y comunicacion de la informacion

A través del andlisis del diagrama de Ishikawa, es posible identificar como primera causa
la falta de estandarizacion en la consulta de resultados, puesto que actualmente los asesores no
disponen de un procedimiento unico y establecido para acceder a la informacion asociada a su
desempefio comercial. Por esta razon, la consulta de resultados depende tanto de la fuente donde
se encuentra disponible la informacién como del tipo de concurso que se desea revisar, generando

diferencias en el acceso y seguimiento de los indicadores de desempeiio.
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Ademas, la informacién relacionada con los concursos del sistema de incentivos se encuen-
tra distribuida en distintos reportes, lo que obliga a los asesores a recurrir a diferentes documentos
para obtener una revision mds completa de su desempefio comercial. De esta forma, esta situa-
cion dificulta la revision y el seguimiento de los resultados, como también aumentar el esfuerzo
requerido para identificar y consolidar la informacion relevante.

Por tltimo, se observa que los resultados son publicados principalmente al finalizar el pe-
riodo y no de forma continua, lo que implica que la fuerza de venta no dispone de informacién
constante sobre el avance de sus metas y objetivos. Esto se debe a que el sistema actual esta orien-
tado principalmente a comunicar los resultados una vez terminado el periodo, mds que a promover
un seguimiento permanente de la evolucion de las metas y del desempeiio comercial.

Magquinaria: Limitaciones de las herramientas para la consulta de informacién

Por otra parte, en la categoria de maquinarias se identifican limitaciones en las herramientas
utilizadas para la consulta de informacion. Puesto que, entre las principales causas se encuentra la
busqueda de informacién en multiples fuentes, lo que obliga a los asesores a recurrir a diferentes
medios para acceder a la informacion relacionada con el resultado de incentivos.

Asimismo, se identifica una dependencia de archivos PDF para comunicar los resultados,
dado que este medio entrega la informacién consolidada y logra comunicar los resultados. Sin
embargo, muestra ciertas restricciones al realizar un seguimiento del desempeiio de los asesores,
debido a que la informacion se actualiza y visualiza solo una vez durante el periodo, limitando el
monitoreo continuo.

También, otra de las principales causas es el acceso limitado a los resultados del desem-
pefio, ya que las herramientas actualmente utilizadas no permiten visualizar de manera unificada

y continua la informacion relevante para cada asesor. De este modo, estas herramientas logran
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realizar tareas especificas dentro del proceso, pero no proporcionan un espacio Unico que permita
consultar los indicadores clave del sistema de incentivos.

Mano de obra: Dificultades para el monitoreo y evaluacion del desempeiio comercial

En este punto, se identifica que la informacién se encuentra dispersa en multiples fuentes,
lo que afecta la capacidad de la fuerza de venta para acceder y comprender sus resultados. Como
consecuencia, los asesores deben realizar la bisqueda de informacion en distintos documentos,
invirtiendo tiempo adicional y haciendo que este proceso resulte mds complejo.

Esta situacion se relaciona ademas con la dificultad para evaluar el cumplimiento de las
metas, dado que al no contar con una visualizacion consolidada de sus resultados, los asesores
pueden presentar dificultades para determinar de manera rapida cudl es su nivel de cumplimiento
y cuénto les falta para alcanzar determinados objetivos comerciales.

Ademds, los asesores presentan dificultades para realizar un monitoreo auténomo de su
desempefio, ya que la dispersion de la informacién y la ausencia de una herramienta centralizada
dificultan la capacidad de los asesores para consultar por si mismos sus resultados de forma regular
y adecuada.

Materiales: Falta de organizacion de los recursos de informacién

La falta de organizacién de los recursos de informacion se genera debido a que la informa-
cion comercial se encuentra dispersa en distintos archivos, lo que dificulta su anélisis. Esto se debe
a que los diferentes documentos utilizados para comunicar o almacenar informacién, contienen
antecedentes especificos, pero no permiten obtener una visién completa del desempefio individual
de cada asesor.

Asimismo, se detecta la ausencia de un repositorio centralizado de resultados, donde la

falta de un solo punto de acceso que recopile la informacién importante obliga a los consultores a
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explorar diversos documentos y canales para encontrarlos, lo cual incrementa la complejidad de la
bisqueda y complica la comparacién de la informacién proveniente de diferentes fuentes.

Por otra parte, los reportes son generados en formatos diferentes, lo que puede dificultar la
interpretacion y comparacion de los resultados, debido a la ausencia de una estructura estandariza-
da para la presentacion de la informacién, obligando a los asesores a adaptarse a distintas formas
de presentancion.

Medicion: Falta de herramientas para el monitoreo de indicadores de desempeiio

En cuanto a la medicion, es posible observar que la informacion disponible presenta li-
mitaciones que dificultan el seguimiento de los resultados por parte de los asesores. Una de ellas
corresponde a la falta de indicadores visuales de avance de metas, puesto que si bien existen indi-
cadores que permiten evaluar el desempefio comercial, estos no se representan mediante elementos
graficos que faciliten conocer de forma rapida el progreso alcanzado.

Otra limitacion estd relacionada con la poca visibilidad de las estrellas, categorias y con-
cursos, lo que genera que la informacion se presenta de forma dispersa, sin que los asesores puedan
identificar oportunamente su situacién y progreso dentro de los distintos concursos.

A su vez, también se evidencia una dificultad para comparar resultados entre diferentes
periodos, ya que la ausencia de una visualizacién consolidada impide analizar la evolucién del
desempefio a lo largo del tiempo, limitando la identificacion de tendencias, avances o retrocesos
en los resultados obtenidos.

Medio ambiente: Condiciones operativas que dificultan la gestiéon centralizada de la
informacion

El entorno en el que opera la Fuerza de Venta presenta un desafio adicional para la admi-

nistracion del sistema de incentivos, principalmente por su amplio alcance territorial. En primer
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lugar, la distribucion de los asesores en multiples sucursales hace indispensable disponer de un
mecanismo de consulta accesible desde cualquier ubicacién, garantizando un acceso homogéneo a
la informacién comercial.

Sumado a lo anterior, el sistema debe responder a una alta demanda de consultas simul-
tdneas, especialmente durante los periodos de cierre de concursos o publicacion de resultados,
cuando un gran nimero de asesores requiere acceder a su informacién de manera simultanea.

En paralelo, la participacion de multiples dreas involucradas en la gestion del sistema de
incentivos implica que la informacion sea generada, procesada y comunicada por distintos canales.
Si bien esta situacion favorece la dispersion de los datos entre diferentes responsables y canales,
dificulta su consolidacién en una tnica fuente de consulta para la Fuerza de Venta.

A partir del andlisis realizado, se observa que la falta de visualizacion clara del sistema
de incentivos corresponde a una problemadtica, en la que intervienen factores relacionados con la
forma en que se consulta la informacién, las herramientas tecnoldgicas que se utilizan, los meca-
nismos de medicidn, la organizacion de la informacién y las condiciones operativas en las que se
desarrolla el proceso.

Bajo este contexto, la problemadtica no se encuentra asociada principalmente a la metodolo-
gia utilizada para calcular los incentivos, sino a la forma en que los resultados son comunicados y
puestos a disposicion de la Fuerza de Venta. De este modo, los factores analizados evidencian que
la principal oportunidad de mejora se concentra en la gestion y visualizacion de la informacidn,

mads que en la metodologia utilizada para calcular los incentivos.

8.3.2.2. Determinantes del problema
El principal problema identificado a partir del andlisis de los resultados del focus group,

y posteriormente confirmado mediante la elaboracién del diagrama de Ishikawa, corresponde a
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la dificultad de visualizacion del sistema de incentivos. Con el propdsito de identificar las causas
raiz que originan este problema, se aplicé la metodologia de los cinco porqués a cada una de
las principales causas detectadas, con el fin de establecer una base sélida para la definicion de
oportunidades de mejora.

Esta situacion se ve agravada debido a que la comunicacion de resultados se encuentra
orientada principalmente al cierre de los periodos de evaluacion, en lugar de facilitar un segui-
miento continuo durante el desarrollo de los concursos. Esto limita la capacidad de los asesores

para conocer oportunamente su avance y ajustar sus acciones en funcion de las metas establecidas.

8.3.2.2.1. Método: Deficiencias en la gestion y comunicacion de la informacion
La deficiencia en la gestién y comunicacién de la informacién constituye una de las causas

principales que explican la dificultad de visualizacion del sistema de incentivos. Esto se debe a la

ausencia de un procedimiento estandarizado que permita a la fuerza de venta consultar de manera

clara la informacion relacionada con su desempefio comercial.

Tabla 12
Andlisis de los cinco porqués para las deficiencias en la gestion y comunicacion de la informacion.
Falta de No existe un Los asesores La No existe un No existe una
estandarizacion en la mecanismo utilizan informacion procedimiento | herramienta
consulta de resultados unico de distintos esta dispersa. estandarizado. | centralizada.
consulta. medios.
Informacion La Los Cada No existe un No existe un
distribuida en distintos | informacién indicadores se | concurso repositorio mecanismo de
reportes y archivos estd en varios | publican por utiliza unico. consolidacion.
documentos. separado. archivos inde-
pendientes.
Resultados publicados No hay Los resultados | La El proceso No existe
al final del periodo seguimiento se publican al | informacién prioriza monitoreo
actualizado. cierre. se difunde tras | resultados continuo.
su finales.
consolidacion.
Fuente. Elaboracion propia.
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8.3.2.2.2. Magquinaria: Limitaciones de las herramientas para la consulta de informa-

cion

El caso mds complejo para el monitoreo y la evaluacion del desempefio se encuentra en que
la informacién relacionada con los concursos esta distribuida en diferentes plataformas y medios de
comunicacion, lo cual obliga a los asesores a realizar bisquedas en multiples fuentes para obtener
datos mas completos sobre sus resultados. Ademas, genera una dependencia de la capacidad de los
asesores para identificar donde se encuentra disponible cada dato, lo que dificulta la adquisicién
de la informacién necesaria de forma oportuna.

Asimismo, se detecta una dependencia de reportes en formato PDF como medio principal
para compartir datos. Puesto que, estos documentos facilitan la entrega de informacién consolidada
en determinados periodos, pero de igual forma sufren de inconvenientes debido a que no permiten
una consulta dindmica ni una actualizacién continua de los avances obtenidos durante el desarrollo
de los concursos. Es por esto que los asesores deben esperar la publicacién de nuevos reportes para
conocer su posicion o evolucidn, reduciendo la posibilidad de realizar un seguimiento constante de
sus resultados.

Esta situacion también modifica el control del seguimiento del desempefio, ya que a dia
de hoy no existe una aplicacion tecnoldgica que proporcione una vision clara de los indicadores
que corresponden a los distintos concursos. De este modo, la ausencia de una solucién tecnolégica
centralizada dificulta que los asesores puedan consultar autonomamente su progreso, por lo tanto,
la problematica no se encuentra asociada tinicamente a la disponibilidad de informacion, sino a la
falta de una plataforma que permita consolidarla, actualizarla y presentarla de manera accesible

para los usuarios.
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Tabla 13
Andlisis de los cinco porqués para las limitaciones de las herramientas para la consulta de infor-
macion.
Busqueda de Los asesores La Cada Las No existe una
informacién en consultan informacion herramienta plataformas solucién
multiples fuentes distintas no estd en un contiene no estan tecnoldgica
plataformas. dnico punto. informacion integradas. centralizada.
diferente.
Dependencia de Los resultados | Los PDF El proceso No existe una | No existe una
archivos PDF para se comunican | contienen utiliza consulta plataforma
comunicar resultados mediante resultados reportes continua de interactiva de
PDFE. consolidados. | estaticos. resultados. visualizacion.
Limitado Los asesores La Es necesario Las No existe una
autoseguimiento del no pueden informacion consolidar herramientas solucion
desempeiio revisar su estd informacion no entregan centralizada
avance de distribuidaen | de varios una vision para el
forma distintas medios. integrada. monitoreo del
auténoma. fuentes. desempeiio.

Fuente. Elaboracién propia.

8.3.2.2.3. Mano de obra: Dificultades para el monitoreo y evaluacion del desempeiio
comercial

Respecto a las dificultades que enfrentan los asesores para monitorear y evaluar su propio
desempefio comercial dentro del sistema de incentivos, en la practica los asesores deben recurrir
a distintos medios para acceder a la informacién de sus resultados, debido a que los indicadores
asociados a los concursos se encuentran distribuidos en diferentes fuentes. Esta situacion genera
una dependencia del conocimiento y de la capacidad de biisqueda de cada asesor, lo que dificulta
la interpretacion completa de su posicion y avance dentro del programa de incentivos.

Sumado a esto, una de las principales consecuencias a la dificultad para evaluar el cumpli-
miento de las metas establecidas. Si bien los asesores cuentan con informacién sobre sus resulta-
dos, esta no se presenta de manera integrada junto con los objetivos o criterios de evaluacion de

cada concurso. Por lo tanto, para determinar su nivel de cumplimiento deben realizar comparacio-

Departamento de Industrias 109



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

nes manuales entre diferentes fuentes de informacion, lo que aumenta la dificultad del proceso y
limita la posibilidad de identificar oportunamente brechas respecto a las metas definidas.

Esto videncia que la dificultad no se encuentra inicamente en la disponibilidad de infor-
macion, sino también en la capacidad de los asesores para utilizarla como una herramienta de
gestion de su propio desempeiio. La falta de un mecanismo de autoservicio que permita consultar

resultados, visualizar avances y comparar el cumplimiento de objetivos reduce la autonomia de los

asesores y limita el uso estratégico de la informacién asociada al sistema de incentivos.

Tabla 14

Andlisis de los cinco porqués para las dificultades en el monitoreo y evaluacion del desempeiio

comercial.

varias fuentes.

Informacion dispersa Los asesores La Cada fuente No existe un No existe un

en multiples fuentes consultan informacion contiene mecanismo de | punto tinico
distintos estd distintos consolidacién. | de acceso.
medios. distribuida en | indicadores.

Dificultad para evaluar

No existe una

Se requieren

Resultados y

No se facilita

No existe una

el cumplimiento de visualizacion distintas metas no se la herramienta
metas integrada del fuentes para presentan en comparacion para visualizar
avance. evaluar el conjunto. con las metas. | el
desempefio. cumplimiento
de metas.
Limitado monitoreo Los asesores No existe Los resultados | No existe una | No existe un
auténomo del dependen de acceso se comunican | herramienta mecanismo de
desempeiio informacion continuo a mediante de consulta autoservicio
de terceros. una fuente distintos auténoma. para el
centralizada. mecanismos. monitoreo.

Fuente. Elaboracién propia.

8.3.2.2.4. Materiales: Falta de organizacion de los recursos de informacion

La espina relacionada con la falta de organizacién de los recursos de informacion se debe
a que los resultados asociados al sistema de incentivos se encuentran distribuidos en distintos

archivos, debido a que cada concurso genera sus propios documentos de manera independiente.
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Esta situacion provoca que la informacion comercial no siga una forma especifica de organizacion,

dificultando la consolidacién de los resultados y aumentando la dependencia de maltiples fuentes

para obtener una vision completa del sistema.

Asimismo, se observa que los informes empleados para exponer los resultados varian, pues

cada uno se adecua a necesidades de informacion distintas y se redactan conforme diversos crite-

rios. Por lo tanto, la problemética no solo corresponde a la existencia de multiples archivos, sino

a la falta de una estructura definida para gestionar los recursos de informacion, lo que evidencia

la necesidad de contar con una solucion que permita organizar, consolidar y presentar los datos de

manera integrada.

Tabla 15

Andlisis de los cinco porqués para la falta de organizacion de los recursos de informacion.

Informacién comercial Los resultados | La Cada proceso | No existe una | No existe un
dispersa en distintos estdn en informacién utiliza estructura sistema
archivos distintos se genera por | archivos Unica de centralizado
archivos. separado. especificos. consolidacién. | de
informacion.
Ausencia de un Los resultados | No existe un La No existe un No existe una
repositorio centralizado | estan en espacio unico | informacién repositorio solucién para
de resultados distintas de consulta. se gestiona en | comun de almacenar la
ubicaciones. fuentes inde- resultados. informacioén
pendientes. de forma
integrada.
Reportes generados en La Los reportes No existe un Cada reporte No existe un
formatos diferentes informacién se generan de | formato responde aun | estdndar para
se presenta en | forma inde- comun para propdsito presentar la
distintos pendiente. los resultados. | especifico. informacion
formatos. de forma
uniforme.

Fuente. Elaboracién propia.

8.3.2.2.5. Medicion: Falta de herramientas para el monitoreo de indicadores de desem-

peiio

Relacionado a lo anterior, se comprueba que existe una falta de herramientas orientadas
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al monitoreo de indicadores de desempefio, debido a que actualmente la informacién del sistema
de incentivos se presenta mediante resultados puntuales, sin incorporar elementos que permitan
visualizar el avance de los asesores respecto a sus metas. Esta situacion dificulta la interpretacion
de los resultados, ya que los usuarios deben analizar individualmente la informacién entregada
para determinar su nivel de progreso dentro de los concursos.

Por otra parte, se identifican limitaciones asociadas a la visibilidad integrada de los elemen-
tos que conforman el sistema de incentivos, como estrellas, categorias y concursos, debido a que
estos indicadores no se presentan conjuntamente en una misma vista de andlisis. A esto se suma
la dificultad para comparar resultados entre distintos periodos, ya que la informacién histérica se

comunica mediante reportes separados que no permiten observar tendencias o variaciones en el

desempefio.

Tabla 16

Andlisis de los cinco porqués para la falta de herramientas para el monitoreo de indicadores de

desemperio.

Falta de indicadores No existen Los resultados | No se El sistema No existe una
visuales de avance de representacio- | se muestran incorporan prioriza herramienta
metas nes visuales como valores. | indicadores comunicar de

del avance. visuales. resultados. visualizacién

del avance.

Poca visibilidad en No existeuna | La Los No existe una | No existe una
estrellas, categorias y vision informacion indicadores no | vista herramienta
concursos integrada del estd en se presentan consolidada. que integre los

desempeno. distintas conjuntamen- componentes

fuentes. te. del sistema.

Dificultad para No existe una | Los periodos Los resultados | No existe una | No existe una
comparar resultados visualizacién se presentan se comunican | consolidacién | visualizacion
entre periodos de resultados por separado. en reportes in- | del historial. histdrica del

histéricos. dependientes. desempefio.

Fuente. Elaboracién propia.

8.3.2.2.6. Medio ambiente: Condiciones operativas que dificultan la gestion centraliza-

da de la informacion
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En este caso, las condiciones operativas que dificultan la gestion centralizada de la in-
formacion se relaciona con la distribucion de los asesores, la participaciéon de multiples dreas y
la concentracién de consultas en determinados periodos. Dado que, como la fuerza de venta se
encuentra ubicada en distintas sucursales, se requiere un acceso uniforme a la informacién; sin
embargo, al no existir mecanismos centralizados, los resultados se gestionan mediante distintos
canales y fuentes. Ademads, la participacion de diversas dreas provoca que la informacién provenga
de diferentes fuentes, sin existir un punto tnico de consolidacion, donde esta situacion se intensi-

fica durante la publicacién de resultados, cuando aumenta la demanda de acceso simultdneo por

parte de los asesores.

Tabla 17

Andlisis de los cinco porqués para las condiciones operativas que dificultan la gestion centralizada

de la informacion.

Fuerza de venta Los asesores La Los La No existe una
distribuida en multiples | trabajan en informacién mecanismos informacién plataforma
sucursales distintas debe estar de consultano | se distribuye centralizada
sucursales. disponible estan por distintos de acceso
desde centralizados. | canales. remoto.
cualquier
ubicacion.
Alta demanda de acceso | Muchos La La El acceso se No existe un
simultaneo asesores informacion publicacién de | concentra en mecanismo
consultan sus | es requerida resultados momentos disefiado para
resultados al por toda la genera especificos. soportar
mismo fuerza de consultas consultas
tiempo. venta. simultdneas. simultdneas.
Miuiltiples areas Diversas areas | Cada una La No existe un No existe una
involucradas participan en cumple informacién punto tnico solucién
el proceso. funciones proviene de de integrada para
especificas. distintas consolidacién. | centralizar la
fuentes. informacion.

Fuente. Elaboracién propia.

Mediante las causas analizadas, es posible evidenciar que las principales deficiencias en
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la gestién y comunicacion de la informacién tienen un origen comun y es la ausencia de una
herramienta centralizada que integre y estandarice la informacién del sistema de incentivos. Es por
esto que, los asesores deben consultar multiples fuentes para conocer sus resultados, lo que dificulta
el seguimiento continuo de su desempeiio y el monitoreo oportuno de los distintos concursos de
incentivos.

De este modo, la baja visualizacion del sistema de incentivos se encuentra asociada prin-
cipalmente a la dispersion de la informacidn y a la falta de mecanismos que permitan integrarla y
presentarla de manera accesible para los asesores. Por esto, se identifica la necesidad de contar con
una solucién integrada que facilite la consulta de resultados, el seguimiento de metas y el monito-
reo continuo del desempefio comercial, contribuyendo asi a una gestion mas auténoma y oportuna

de la informacién asociada al sistema de incentivos.

8.3.3. Evaluacion de costos

Considerando la inversion y relevancia estratégica que representa del sistema de incentivos
para la empresa, resulta pertinente analizar los recursos involucrados en su operacion, con el fin de

dimensionar la importancia de mejorar la gestion de la informacion asociada a este programa.

8.3.3.1. Inversion del programa de incentivos

Ahora bien, para contextualizar la importancia econémica del sistema de incentivos, se
busca analizar la inversion destinada a los principales concursos del programa. Por esto, se exa-
mina la distribucién de los costos asociados a MetStars, Elite Club y Global Achievers, dado que
constituyen el principal foco del sistema de incentivos. Ademds, este andlisis permite identificar

los componentes que concentran la mayor inversién y relacionar los recursos destinados con la
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necesidad de mejorar la gestion de la informacién del programa.

Tabla 18
Inversion bruta destinada a los principales concursos del programa de incentivos
Programa Inversion bruta (CLP)
MetStars $1.244.038.000
Elite Club $91.927.500
Global Achievers $47.600.000

Fuente. Elaboracion propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

Como se observa en la tabla N°18, MetStars concentra la mayor inversion del programa de
incentivos, con un monto de $1.244.038.000. En cambio, Elite Club y Global Achievers registran
inversiones de $91.927.500 y $47.600.000, respectivamente. De este modo, estos resultados evi-
dencian que MetStars constituye el principal concurso de incentivos de MetLife, concentrando la

mayor proporcion de los recursos destinados a esta iniciativa.

Griéfico 31
Distribucion porcentual de la inversion destinada a los principales concursos.

B MetStars
M Elite Club

w @ Global Achievers

Fuente. Elaboracidn propia a partir de informacién proporcionada por MetLife Chile.

A través del grafico N°31, se presenta la distribucién porcentual de la inversion destinada
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a los principales concursos implementados por la empresa. Durante 2025, se asigné un total de
$1.383.565.500 al desarrollo de estos programas, de los cuales MetStars concentra el 89,9 % de la
inversion total, mientras que Elite Club y Global Achievers representan el 6,6 % y el 3,4 % de los
recursos destinados.

La relevante predominancia de MetStars indica su papel crucial como el concurso central
dentro del programa de incentivos. Puesto que, su participaciéon concentra la mayor parte de la
inversion destinada al reconocimiento de la fuerza de venta, por lo que cualquier mejora orientada
a optimizar la gestion y visualizacién de la informacion tendrd un impacto significativo sobre este

concurso y sobre la percepcion de los asesores en el monitoreo de su desempeiio.

8.3.3.1.1. Composicion costos MetStars

La composicion del costo bruto del concurso MetStars, como se muestra en la tabla N.°
19, alcanza un total de $1.244.038.000, siendo el programa que representa la mayor inversion
dentro del sistema de incentivos. Dentro de esta estructura de costos, la convencion y los concursos
especiales constituyen los componentes de mayor relevancia, alcanzando el 52,8 % y el 28,9 % del
costo total, concentrando en conjunto el 81,7 % de la inversion asociada a MetStars.

Por otro lado, el gasto en merchandising representa una menor proporcion del total, al-
canzando un 7,7 %, seguido por los eventos masivos y mejores trimestres, ambos con un 2,8 %,
mientras que los campeones concentran un 2,4 %. Asimismo, en porcentajes mas reducidos se en-
cuentran las experiencias con un 1,1 %, los eventos especiales con 0,9 %, el reconocimiento mejor

anual con 0,4 % y el estacionamiento con 0,3 %.
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Tabla 19

Distribucion del costo bruto del concurso MetStars aiio 2025.
Concepto Costo bruto (CLP) Participacion
Convencién $656.880.000 52,8 %
Concursos especiales $360.000.000 28.9 %
Merchandising $95.200.000 7.7 %
Eventos Masivos $34.272.000 2.8 %
Mejores Trimestre $34.748.000 2,8 %
Campeones $30.226.000 2,4 %
Experiencias $14.280.000 1,1 %
Eventos Especiales $10.710.000 0,9 %
Mejor anual $4.522.000 0,4 %
Estacionamiento $3.200.000 0,3 %
Total $1.244.038.000 100 %

Fuente. Elaboracion propia.

De esta manera, la estructura de costos de MetStars revela que la mayor parte de los re-
cursos destinados al concurso se concentra en actividades de reconocimiento y premiacion de la
fuerza de venta, destacando la convencién y los concursos especiales por ser considerados los més
importantes. Por lo tanto, esta distribucidn permite evidenciar la relevancia econémica de MetStars
dentro del sistema de incentivos y refuerza la importancia de contar con mecanismos que faciliten
la gestion y visualizacion asociadas a este concurso, considerdndolo como el de mayor inversion

dentro del programa.

8.3.3.1.2. Composicion costos Elite Club

En el caso del concurso Elite Club, 1a Tabla N° 20 muestra un costo bruto total de $91.927.500,
en donde a diferencia de MetStars, la distribucion de los recursos presenta una concentracion sig-
nificativamente mayor en la convencidn, la cual representa el 97,1 % del costo total, equivalente a
$89.250.000. Por su parte, el merchandising y el Summit presentan participaciones mucho meno-
res, correspondientes al 1,6 % y 1,3 %, respectivamente.

Cabe destacar que la distribucion de la estructura de costos de Elite Club est4 notablemente
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concentrada en la convencion, que representa casi la totalidad de la inversion de este concurso. En
este sentido, los costos asociados al Merchandising y al Summit tienen una participacion reducida

dentro de la inversion total, puesto que Elite Club destina principalmente sus recursos a una sola

actividad.

Tabla 20

Distribucion del costo bruto del concurso Elite Club aiio 2025.
Concepto Costo bruto (CLP) Participaciéon
Convencion $89.250.000 97,1 %
Merchandising $1.487.500 1,6 %
Summit $1.190.000 1,3 %
Total $91.927.500 100 %

Fuente. Elaboracion propia.

8.3.3.1.3. Composicion costos Global Achievers

Por otro lado, la Tabla N° 21 presenta la composicién del costo bruto correspondiente al
concurso Global Achievers, cuyo costo total alcanza los $47.600.000 y se encuentra completamen-
te concentrado en la convencion, la cual representa el 100 % de la inversion total asociada a este

concurso.

Tabla 21
Distribucion del costo bruto del concurso Global Achievers aiio 2025.

Concepto | Costo bruto (CLP) Participacion
Convencion $47.600.000 100 %
Total $47.600.000 100 %

Fuente. Elaboracién propia.

De este modo, la composicion de los costos demuestra diferencias significativas en la es-
tructura de inversion de los tres concursos analizados. Aunque MetStars exhibe una distribucién
mads diversificada entre diferentes conceptos y concentra la mayor parte de sus recursos en la Con-
vencion y en los Concursos especiales, Elite Club y Global Achievers cuentan con una estructura

de costos altamente concentrada en Convencion.
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8.3.3.2. Costos de administracion del sistema de incentivos

Ademas de los costos asociados directamente al programa de incentivos, la empresa destina
recursos para la administracidn y operacion del sistema. Estos costos corresponden principalmente
a la persona encargada del procesamiento de la informacion, validacion de resultados, generacion

de reportes y publicacién de los concursos.

Tabla 22
Costo anual de administracion del sistema de incentivos

Ano | Costo anual (CLP)
2025 $18.000.000
2026 $15.000.000

Fuente. Elaboracion propia a partir de datos entregados por la empresa.

Mediante la tabla N°22, es posible observar que los costos de administracion representan
una fraccion considerablemente menor en comparacion con la inversion destinada a los concursos
del programa de incentivos. Estos corresponden a los recursos necesarios para el funcionamiento
del sistema, ya que consideran la remuneracién de la persona encargada de las actividades de
procesamiento, validacién y comunicacion de los resultados de la fuerza de venta.

En este sentido, el andlisis desarrollado demuestra que el sistema de incentivos representa
una inversion significativa para MetLife, tanto en los recursos destinados a los concursos como en
los costos asociados a su administracién. Donde de manera particular, el concurso MetStars es el
elemento que concentra la mayor parte de la inversion realizada por la empresa para incentivar y
reconocer el desempefio comercial de los asesores.

No obstante, pese a la magnitud de los recursos involucrados, el diagnéstico realizado per-
mitié identificar que la informacién se encuentra distribuida entre multiples canales de comunica-

cidn, dificultando el acceso oportuno a los resultados y el seguimiento del desempefio por parte de
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la fuerza de venta. Es por esto que, la implementacion de una plataforma centralizada tiene como
objetivo optimizar el manejo eficiente de la informacién para facilitar su acceso, visualizacién y

seguimiento en diversos momentos del periodo.

8.3.4. Problema General

Como se observé mediante el andlisis realizado, las principales problemadticas asociadas al
sistema de incentivos corresponden a la dificultad para realizar un seguimiento continuo del de-
sempefio, la disponibilidad limitada o tardia de informacién actualizada, la falta de centralizacién
y la dispersion de la informacidn entre distintas fuentes. Estas dificultades fueron priorizadas me-
diante un analisis Pareto y reflejan los principales obstidculos que enfrenta la fuerza de venta para
consultar y monitorear sus resultados.

Asimismo, se permiti establecer que las problematicas identificadas se producen a partir
de la falta de centralizacion e integracion de las fuentes de informacidn, junto con la ausencia de
mecanismos que permitan actualizar y monitorear continuamente los resultados, lo que limita la
autonomia de los asesores y dificulta el acceso oportuno a la informacién sobre su desempeio.

Mantener la situacion actual implica que los asesores continuen recurriendo a diferentes
fuentes y dependiendo de la comunicacién de terceros para conocer sus resultados, lo cual limita
la visibilidad del programa y dificulta la identificacion oportuna de los avances y brechas respecto
a sus objetivos comerciales.

De este modo, la principal problematica identificada corresponde a la dificultad de visua-
lizacién del sistema de incentivos, lo que evidencia la necesidad de mejorar la forma en que la

informacion es presentada y puesta a disposicion de los asesores.
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8.4 Mejorar

Tras identificar el problema principal relacionado con la visualizacién del sistema de in-
centivos, se pasa a la etapa de Mejorar dentro de la metodologia DMAIC, la cual tiene como
objetivo disefar una propuesta de mejora para la visualizacion del sistema, con el fin de plantear
una solucién que optimice la visualizacién de los resultados, mejore el seguimiento de las metas

comerciales y fortalezca la motivacién laboral.

8.4.1. Identificacion de la propuesta de mejora

Con el objetivo de reconocer las principales necesidades identificadas en el andlisis previo
y dar respuesta a las limitaciones observadas en la comunicacién de los resultados, se realiza una

propuesta de mejora orientada a optimizar la gestion del sistema de incentivos.

8.4.1.1. Definicion de la propuesta de mejora

Con el objetivo de mejorar la visualizacion del sistema de incentivos, se propone desarro-
llar una plataforma que integre las metas, los resultados, los tres principales concursos anuales,
ademds de los concursos especiales que se desarrollan durante el afio. Esta propuesta surge co-
mo respuesta a las deficiencias detectadas en el andlisis previo. Es por esto que, se desarrolla una
nueva plataforma que combina todas las necesidades que los asesores requieren para visualizar la
informacion relacionada con el sistema de incentivos.

De esta manera, el propdsito de la plataforma es que funcione como un elemento de ges-
tién integral, que no solo permita visualizar la informacion, sino que también actiie como una
herramienta de apoyo para los asesores. Asimismo, busca entregar informacién clara, actualiza-

da y confiable, para que cada usuario pueda comprender su situacion actual y tomar decisiones

Departamento de Industrias 121



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

informadas respecto a su desempeifio y cumplimiento de metas.

Por lo tanto, esta plataforma esta dirigida principalmente a la fuerza de venta, la cual necesi-
ta contar con informacion comercial clara y actualizada para gestionar su desempefio. No obstante,
esta aplicacion también serd utilizada por el drea de Vida Individual y el drea de Customer Va-
lue Proposition (CVP), las cuales estardn encargadas de gestionar y actualizar la informacion de
manera periddica. A continuacidn, se presentan los principales elementos e informacion que serdn

integrados dentro de la plataforma propuesta.

= Mostrar las estrellas totales y las estrellas de prima basica: Visualizar de manera clara
el desempefio individual, indicando la cantidad de estrellas acumuladas hasta la fecha y las

faltantes para subir de categoria.

= Senalar la categoria actual: Indicar la categoria en la que el asesor se encuentra actualmen-

te, junto con los requisitos necesarios para avanzar a la siguiente.

= Indicar con precision las estrellas faltantes para avanzar de categoria: Convertir el pro-
greso actual en una meta concreta, mostrando de forma transparente el avance acumulado y

lo que aun falta para alcanzar la siguiente categoria.

= Transformar las estrellas faltantes en equivalentes monetarios (UF): Facilitar la com-
prension del nivel de produccién requerido para alcanzar los objetivos, relacionando direc-

tamente el desempefio con los resultados econdmicos.

= Incorporar los resultados por cada concurso: Permitir la comparacion del desempefio
comercial entre asesores en cada concurso, fomentando una competencia saludable y forta-

leciendo el sentido de pertenencia dentro de la organizacion.
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= Consolidar los reportes oficiales y los indicadores de desempeifio comercial: Centralizar
toda la informacién en una tnica plataforma, reduciendo la necesidad de consultar maltiples

fuentes y garantizando el acceso a datos actualizados y confiables.

A raiz de esto, la propuesta se inspira en el desarrollo de una plataforma digital que cen-
tralice y organice la informacion del sistema de incentivos, permitiendo a los asesores visualizar
de manera clara sus metas, avances y las acciones necesarias para ganar la mayor cantidad de

concursos, aumentando la motivacion de la fuerza de venta.

8.4.1.2. Alcance y objetivos

De este modo, el alcance de esta propuesta de mejoramiento se centra en el disefio y de-
sarrollo de una plataforma digital que permita visualizar los resultados del sistema de incentivos
de MetLife. Para esto, se busca integrar en un solo sistema la informacion contenida de todos
los reportes con los ganadores, logrando tener un acceso mds claro y oportuno a los resultados
comerciales.

Para lo cual, la plataforma pretende responder a las principales problemaéticas identificadas
en la etapa de definir, tales como la falta de transparencia en la comunicacién de resultados, las
dificultades en el seguimiento de metas y la sensacion de falta de informacién entre los asesores.

Por lo tanto, el objetivo central de esta propuesta es ofrecer una herramienta que logre
optimizar el proceso de gestion del sistema de incentivos, fortaleciendo la motivacién de la fuerza
de venta y mejorando la percepcion de reconocimiento dentro de la empresa. De tal forma que los
asesores puedan realizar un seguimiento mas efectivo de su desempefio y comprender con mayor
claridad la relacion entre sus esfuerzos y los beneficios obtenidos.

Para alcanzar este objetivo principal, se establece que el alcance de la propuesta debe con-
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templar los siguientes puntos:

= Disefio conceptual de la estructura y funciones de la plataforma.

Desarrollo de un prototipo que permita visualizar la informacién de manera clara y accesible.

Validacién preliminar de la propuesta mediante pruebas de uso y retroalimentacion de usua-

rios clave.

Delimitacién de los requerimientos para su implementacion, operacion y mantenimiento.

De esta manera, la propuesta busca transformar el proceso actual de consulta de informa-
cién, basado en la comunicacion y los reportes, hacia un modelo de visualizacion centralizado y
orientado al seguimiento continuo. Para esto, se espera que los asesores cuenten con una mayor vi-
sibilidad de su desempefio y puedan utilizar la informacién disponible para optimizar sus acciones

comerciales.

8.4.2. Diseifio de la propuesta de mejora

La propuesta de mejora contempla el disefio de una plataforma digital orientada a centrali-
zar y facilitar el acceso a la informacion del sistema de incentivos. Para su desarrollo, se consideran
los principales requerimientos identificados y se define una estructura de navegacion e interfaz que
permita a los asesores consultar de manera facil y organizada la informacidn relacionada con los

distintos concursos.

8.4.2.1. Requerimientos de la plataforma
Los requerimientos definidos se clasifican en funcionales y no funcionales. Por una parte,

los requerimientos funcionales describen las acciones y funciones que la plataforma debe ofrecer
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a los usuarios para apoyar la consulta y el seguimiento de su desempefio, mientras que los reque-
rimientos no funcionales establecen las caracteristicas y condiciones necesarias para asegurar el

correcto funcionamiento, uso y eficiencia de la solucion propuesta.

8.4.2.1.1. Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales se refieren a los usos y operaciones que la plataforma debe
tener para satisfacer las expectativas de los asesores, al momento de visualizar el sistema de in-
centivos. Estos requerimientos se establecieron teniendo en cuenta las problemadticas identificadas
durante las etapas anteriores, especialmente las relacionadas con la dispersién de la informacidn,
la dificultad para realizar un seguimiento continuo del desempefio y la disponibilidad limitada de
informacién actualizada.

De este modo, los requerimientos definidos consideran funciones relacionadas con el ac-
ceso a la plataforma, la navegacion entre sus distintas secciones y la visualizacion de informacién
asociada a los concursos como MetStars, Elite Club y Global Achievers, ademds de los concursos
especiales. Asimismo, se incorporan funcionalidades orientadas a facilitar el seguimiento de las
metas y resultados individuales, mediante la presentacion de estrellas, categorias, rankings, puntos
obtenidos y resultados de concursos.

Para facilitar la identificacion y trazabilidad de cada funcionalidad, los requerimientos fue-
ron codificados mediante una nomenclatura, catalogada como RF correspondiente a Requerimien-
to Funcional. La Tabla N°23 presenta el conjunto de requerimientos funcionales definidos para la

plataforma propuesta.
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Tabla 23
Requerimientos funcionales de la plataforma propuesta
Nomenclatura | Nombre Detalle
RF-0001 Ingreso Intuitivo El sistema debe reconocer la cuenta profesional del usuario.
RF-0002 Barra Lateral El sistema debe tener una barra lateral fija con todas las pagi-
nas donde el usuario podra ingresar.
RF-0003 Pégina Inicial Estrellas El sistema debe tener en la pagina inicial el resumen de estre-
llas que el usuario lleva hasta la fecha.
RF-0004 Pégina Inicial Categoria El sistema debe tener en la pagina inicial la categoria a la que
pertenece de forma numérica y gréfica.
RF-0005 Pégina Inicial Ranking El sistema debe presentar un resumen de todos los concursos
y la posicién en la cual se encuentra el usuario.
RF-0006 Péagina MetStars Esta pdgina debe mostrar los accesos a todas las variables del
programa del concurso MetStars.
RF-0007 Pagina MetStars Ranking | Esta pagina debe mostrar el resumen de las estrellas, las cate-
Estrellas Totales gorias y el ranking total de participantes.
RF-0008 P4gina MetStars Ranking | Esta pagina debe mostrar el resumen de las estrellas de disci-
Estrellas de Disciplina plina y el ranking total de participantes.
RF-0009 Pagina MetStars Catego- | Esta pdgina debe mostrar el resumen de las estrellas alcanza-
rias das en cada trimestre y cémo avanzar a la siguiente categoria.
RF-0010 Pagina MetStars Catego- | Esta pagina debe mostrar las estrellas faltantes y su conver-
rias Faltante UF sién a UF de venta.
RF-0011 Pégina Elite Club Esta pagina debe mostrar los accesos a todas las variables del
programa del concurso Elite Club.
RF-0012 Péagina Elite Club Ranking | Esta pagina debe mostrar el resumen de los puntos consegui-
Elite Club dos y el ranking total de participantes.
RF-0013 Pégina Elite Club Bases del | Esta pdgina debe mostrar el funcionamiento del concurso.
Concurso
RF-0014 Pagina Global Achievers | Esta pagina debe mostrar los accesos a todas las variables del
programa del concurso Global Achievers.
RF-0015 P4gina Global Achievers | Esta pagina debe mostrar el resumen de los puntos consegui-
Ranking Global Achievers | dos y el ranking total de participantes.
RF-0016 Pégina Global Achievers | Esta pagina debe mostrar el funcionamiento del concurso.
Bases del Concurso
RF-0017 Pé4gina Concursos Especia- | Esta padgina debe mostrar los accesos a todas las variables de
les los concursos especiales.
RF-0018 Pé4gina Concurso Mensual | Esta pdgina debe mostrar los ganadores del concurso men-
sual.
RF-0019 Pagina Concurso Trimes- | Esta padgina debe mostrar los ganadores del concurso trimes-
tral tral.
RF-0020 Pégina Concurso Especial | Esta pagina debe mostrar los ganadores del concurso especial.
RF-0021 Ingreso Puntos MetClub Este botén dirige a la pagina de puntos MetClub.

Fuente. Elaboracién propia.

Por lo tanto, los requerimientos definidos estin orientados a que la plataforma agrupe en un
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Unico espacio la informacién que actualmente se encuentra dispersa en distintos archivos. Asi, las
funcionalidades planteadas permiten que el asesor consulte sus datos comerciales mds significati-
vos y acceda a la informacion relevante de los concursos del sistema de incentivos, sin depender
de la busqueda en diversas fuentes.

En una primera parte, la pagina inicial cumple un rol central al integrar informacién resu-
mida sobre las estrellas, la categoria y un resumen de todos los concursos y la posicion en la que
se encuentra, permitiendo acceder a informacién especifica, de manera mas rapida.

En cambio, las funciones asociadas a la pagina de MetStars facilitan el seguimiento deta-
llado del rendimiento mediante la representacion de las estrellas totales, las estrellas de disciplina,
las categorias, las posiciones en los rankings y las estrellas faltantes para avanzar a la siguiente
categoria.

Asimismo, para las paginas de Elite Club y Global Achievers, se afiaden opciones que
facilitan la busqueda de los puntos logrados, la posicion en el ranking y las bases relacionadas a
cada uno de los concursos.

En el caso de la pagina de Concursos Especiales, esta permite consultar los resultados de
cada concurso mensual o trimestral, asi como de aquellos concursos adicionales que durante el pe-
riodo correspondiente, sean catalogados como especiales, facilitando la consulta de los ganadores
de cada concurso desarrollado durante el periodo.

Ademas, incluye la funcidn para ingresar a la pagina de puntos MetClub, en donde los
asesores pueden canjear por distintos premios, todos los puntos y estrellas que ganen a través de
estos concursos. De este modo, los requerimientos funcionales definidos permiten establecer la
base para el disefio y desarrollo de la plataforma, orientando su estructura hacia la centralizacién

de la informacidn, la facilidad de acceso y el seguimiento continuo del desempeiio comercial.
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8.4.2.1.2. Requerimientos no funcionales

Para la implementacion, operacién y mantenimiento de la plataforma propuesta, se consi-
dera el uso de recursos tecnoldgicos y herramientas digitales que permiten desarrollar la solucidn,
gestionar la informacién y facilitar su disponibilidad para los usuarios. La seleccion de estos re-
cursos se encuentra orientada a aprovechar las herramientas disponibles dentro de la empresa,
buscando facilitar la integracion con los procesos y sistemas actualmente utilizados por la Fuerza
de Venta.

Los principales recursos considerados corresponden a Microsoft Power Apps, Power Au-
tomate, Microsoft Excel, computadores, Outlook, Microsoft Teams, Yammer y Copilot. Donde
cada una de estas herramientas cumple una funcién especifica dentro de las distintas etapas de
funcionamiento de la plataforma, permitiendo abordar tanto su implementacién inicial como la

actualizacion y mantenimiento de la informacion.

Microsoft Power Apps

Microsoft Power Apps constituye la herramienta principal para el desarrollo de la platafor-
ma, ya que proporciona las capacidades necesarias para su creacion e implementacion. A través de
esta aplicacion se desarrollardn las distintas paginas y funciones definidas en los requerimientos,
incluyendo la pigina de inicio, la visualizacion de estrellas, categorias y rankings, asi como las
secciones correspondientes a los concursos MetStars, Elite Club, Global Achievers y Concursos
Especiales.

Ademds, la plataforma se conectard con listas actualizadas de manera semanal, las cuales

permitirdn mantener la informacién permanentemente actualizada para su correcto funcionamien-
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to y mantenimiento. Asi como también, esta integracion facilitard la navegacién de los usuarios a
través de una interfaz centralizada, permitiéndoles acceder de forma rdpida y eficiente a la infor-

macion disponible en la plataforma.

Microsoft Power Automate

Este recurso se aplicard como herramienta de automatizacion para facilitar la actualizacién
y carga de informacién en la plataforma. El objetivo principal serd apoyar el proceso de incor-
poracion de los datos provenientes de las fuentes utilizadas para el cdlculo y seguimiento de los
resultados de los concursos. Es por esto que, mediante flujos automatizados, se busca reducir la
dependencia de procesos manuales asociados a la actualizacion de la informacién, permitiendo que
los datos necesarios para la visualizacion de resultados sean incorporados de manera mds eficiente
y oportuna. De esta forma, Power Automate complementara el funcionamiento de Power Apps,

permitiendo mantener actualizada la informacion que se presenta a los asesores.

Microsoft Excel

Excel sera considerado un recurso de apoyo para la gestion y preparacion de los datos uti-
lizados por la plataforma, con el objetivo de facilitar el trabajo con las bases de informacién para
los procesos de revision, organizacion y estructuracién de los datos, antes de su incorporacién a
Power Automate. De este modo, la herramienta permitird apoyar la transicion desde los procesos

actuales de gestién de informacion hacia un sistema de consulta centralizado.

Microsoft Outlook

Sera utilizado como herramienta de apoyo para la gestion de las comunicaciones asociadas
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a la administracion de la plataforma. A través de esta aplicacion se enviardn notificaciones relacio-
nadas con la actualizacion de la informacion, avisos relevantes para los asesores y comunicaciones
necesarias para coordinar actividades vinculadas a la operacion del sistema, complementando el

funcionamiento de la plataforma y facilitando la difusién oportuna de informacion.

Microsoft Teams

Este medio se usard como herramienta de apoyo para la comunicacion y coordinacién en-
tre los responsables de la operacion de la plataforma, puesto que su uso facilita la comunicacion
entre los distintos colaboradores encargados de realizar las actividades relacionadas con el mante-

nimiento y actualizacién del sistema.

Yammer

Al igual que Outlook, Yammer es considerado como un medio de apoyo para la comunica-
cién y difusion de la aplicacion entre la Fuerza de Venta, dado que se permite publicar y comunicar
anuncios sobre la plataforma, facilitando que los asesores conozcan las noticias relevantes que su-

cedan con ella.

Copilot

La herramienta se va a utilizar como apoyo en las etapas de implementacion, operacion
y mantenimiento de la plataforma. Su uso va a permitir colaborar en la generacién y revision
de contenido, apoyar la configuracion de funciones y asistir en la resolucion de tareas técnicas
asociadas al desarrollo de la solucién.

Por ende, los recursos definidos proporcionan la infraestructura tecnolégica necesaria para
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la implementacion, operacién y mantenimiento de la solucidén propuesta. Puesto que, la combina-
cion de estos recursos permite aprovechar las herramientas disponibles en la empresa, favoreciendo
una implementacién mds eficiente y reduciendo la necesidad de incorporar nuevas tecnologias para

el funcionamiento de la plataforma.

8.4.2.2. Estructura de la plataforma

La estructura de la plataforma propuesta se define a partir de los requerimientos funcionales
establecidos previamente, agrupando toda la informacién del programa del sistema de incentivos
en multiples secciones de navegacion. De esta forma, la estructura tiene como objetivo dar mayor
acceso a los asesores a la informacion asociada a su desempefio y a los distintos concursos que
componen el sistema de incentivos, centralizando la informacién en un tnico espacio.

La navegacion de la plataforma comienza con el Inicio del Asesor, el cual corresponde a
la pagina principal a la que accede el usuario una vez que ingresa al sistema a través del link de
acceso. Esta seccidn tiene como objetivo entregar una vision general y resumida de su desempeio
actual, permitiendo consultar de manera rapida los principales resultados asociados a su participa-
cion.

Particularmente, la pagina Inicio del Asesor contempla la visualizacion de un resumen de
las estrellas totales, las estrellas de prima badsica, la categoria actual a la que pertenece el usuario
y la posicioén del asesor en cada concurso. De esta manera, el asesor puede obtener una vision
general de su desempefio sin necesidad de ingresar individualmente a cada uno de los concursos
que forman parte del programa de incentivos, actuando como el punto central de navegacion de la

plataforma y facilitando el acceso a las distintas secciones y funciones disponibles.
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Figura 32
Diagrama Arbol de decision de la estructura de la Plataforma.
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Fuente. Elaboracién propia.

Mediante la figura N°32, es posible ver a estructura que va a tener la plataforma, donde
a partir del Inicio del Asesor, esta se organizard en cuatro secciones principales: MetStars, Elite
Club, Global Achievers y Concursos Especiales, ademas de incorporar un acceso independiente a

la pagina de puntos MetClub.
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La secciéon MetStars se estructura en tres subsecciones principales. La primera corresponde
a Estrellas Totales, donde el asesor puede consultar el ranking de estrellas totales y comparar su
desempefio con el resto de la Fuerza de Venta, al igual que en la segunda subseccion donde el
asesor puede visualizar el ranking de estrellas de disciplina. Por otro lado, en la tercera subseccion
se encuentra la Categoria, donde el asesor puede visualizar la categoria en la que se encuentra y la
cantidad de estrellas que le faltan para ascender. Ademads, desde esta seccidn es posible acceder a
una vista complementaria que permite convertir las estrellas en UFs, con el fin de conocer cudntas
UFs adicionales seria necesario vender para obtener mds estrellas y avanzar a la siguiente categoria.

Por su parte, la seccidn correspondiente a Elite Club contempla dos subsecciones principa-
les. La primera corresponde al Ranking Elite Club, donde el asesor puede visualizar su posicion
y desempefio dentro del concurso, y la segunda corresponde a las Bases del Concurso, la cual
estd destinada a proporcionar informacion relacionada sobre el funcionamiento del programa, las
condiciones de participacion y los criterios establecidos para formar parte de este concurso.

De igual forma, la seccién de Global Achievers presenta una estructura similar. En ella, el
asesor puede acceder al Ranking Global Achievers, donde se concentra la informacién relacionada
con su posicion y desempefio dentro del concurso. Asimismo, cuenta con una subseccion denomi-
nada Bases del Concurso, en la que es posible consultar las condiciones, requisitos y caracteristicas
asociadas.

Por otra parte, la seccion de Concursos Especiales contempla tres subsecciones: Concurso
Mensual, Concurso Trimestral y Concurso Especial. Donde estas divisiones permiten que el asesor

pueda acceder a la informacion relacionada con los ganadores de cada uno de estos concursos.
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8.4.2.3. Diseiio de la interfaz de usuario

El disefio de la interfaz de usuario se basé en los requisitos funcionales previamente es-
tablecidos para la plataforma y en las demandas identificadas durante las fases de medicién y
andlisis. El objetivo principal es facilitar una interfaz comprensible, ordenada y de fécil navega-
cién, que permita a los asesores acceder de manera centralizada a la informacién relacionada con
su desempeiio y con los distintos concursos que conforman el sistema de incentivos.

La propuesta establece una estructura visual estdndar para las diferentes secciones de la
plataforma, intentando proporcionar la misma experiencia global de navegacién. Por eso, se in-
corpora una barra lateral de navegacion fija, ubicada en el costado izquierdo de las pantallas, que
permite al usuario acceder a las principales secciones de la plataforma. Entre estas se encuentran

el Inicio, MetStars, Elite Club, Global Achievers, Concursos y MetClub.

8.4.2.3.1. Inicio del Asesor

La interfaz que corresponde a la pdgina de inicio del Asesor es disefiada como la vista prin-
cipal de la plataforma, siendo el primer espacio de consulta al que accede el usuario una vez que
ingresa a la plataforma. Su objetivo es ofrecer una vision general del rendimiento del asesor, permi-
tiendo observar rdpidamente sus indicadores principales sin necesidad de ingresar individualmente
a cada uno de los concursos.

En el panel superior de la interfaz se presenta un resumen de las principales métricas del
asesor, incluyendo las estrellas totales, las estrellas de Prima Bésica y la categoria actual. Ademads,
en la seccion central se muestra la categoria del asesor de manera grafica, representada mediante
estrellas, lo que permite identificar facilmente la categoria alcanzada. Estos elementos permiten

visualizar de forma répida los resultados acumulados y el nivel en el que se encuentra actualmente
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el asesor.

Por otra parte, en la parte inferior de la interfaz se presenta un resumen de los principales
rankings en los que participa el asesor, donde esta informacion permite visualizar su posicién y
obtener una vision general del desempeio.

De esta manera, el Inicio del Asesor funciona como un panel de resumen, concentrando en
una unica vista el pricipal conjunto de indicadores mas importantes y permitiendo a los usuarios

acceder rdpidamente a la informacién mds detallada desde la barra lateral de navegacion.

Figura 33
Interfaz Pdgina Inicio del Asesor

PLATAFORMA Inicio
ESTRELLAS
. Maria Cerols ESTRELLAS TOTALES ESTRELLAS DE PRIMA BASICA
® Inicio Total Acumulado 2024 Produccitn Base 2024
CATEGORIA
Nivel: 000 Consultora Senior
Calhcacion Actual
RANKING GLOBAL RANKING REGIONAL RANKING SECTOR RANKING MENSUAL
Puesto #12 [ 1250 Puesto #4 | 280 Puesto #93 | 95 Puesto #8 | 1100

Fuente. Elaboraci6n propia.

8.4.2.3.2. MetStars
Por otro lado, esta interfaz se disefia como un espacio de acceso a los diferentes aspectos

de informacion asociados a este concurso. En donde su disefio tiene por objetivo presentar los
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principales indicadores y facilitar el acceso a las herramientas relacionadas con el seguimiento de
su rendimiento.

De este modo, en la parte superior se presenta informacion sobre las estrellas totales, las
estrellas de Prima Bésica y la categoria alcanzada por el asesor, con el fin de obtener una visién
répida de los principales resultados asociados a este concurso.

En cambio, en la seccidn inferior se presentan los botones de acceso al Ranking de Estrellas
Totales, el Ranking de Estrellas de Disciplina y las Categorias, lo que permite que el usuario selec-
cione directamente el tipo de informacién que desea consultar, evitando la necesidad de navegar

por multiples niveles de informacion.
Figura 34
Interfaz Pdgina MetStars

plataformaestrellas.com/metstars

PLATAFORMA Metstars
ESTRELLAS

. Maria Cerols ESTRELLAS TOTALES ESTRELLAS DE PRIMA BASICA NUMERO DE CATEGORIA

480 315 Categoria 3

[plle s} Total Acumulado 2024 Produccion Base 2024

* Metstars

Elite Club
Ranking de Estrellas Ranking de Estrellas )
Categorias

Totales de Disciplina

Fuente. Elaboracién propia.

8.4.2.3.3. Ranking Estrellas Totales
Para el caso de la interfaz del ranking de estrellas totales, esta corresponde a un ejemplo de

la estructura que tendrén los distintos rankings disponibles, aunque en esta ocasién se ha desarro-
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llado utilizando la informacion asociada a las estrellas totales. Cada una de estas interfaces estara
orientada a facilitar la consulta y la comparacién del desempefio de los asesores. Para ello, en la
parte superior se presentan los principales indicadores individuales, en este caso se encuentran las
estrellas totales, las estrellas de Prima Basica y la categoria alcanzada por el asesor, permitien-

do obtener una vision rapida de los resultados mds relevantes asociados a su participacion en el

concurso.

Por otra parte, en la parte inferior se incorpora una tabla de ranking que permite visualizar
informacion de los asesores, incluyendo su posicidon, nombre, agencia, estrellas totales y estrellas

de Prima Bésica. Donde la presentacion de esta informacidn permite al asesor conocer su posicion

dentro del concurso y comparar su desempeio con el de los demds participantes.

Figura 35

Interfaz Pdgina MetStars Ranking Estrellas Totales

ESTRELLAS DE PRIMA BASICA
AGENCIA
Agencia Central
Agencia Central
Agencia Sur

Agencia Central
Agencia Sur
Agencia Central
Agencia Sur
Agencia Central

Agencia Central

PLATAFORMA Ranking Estrellas Totales
ESTRELLAS
. Maria Cerols ESTRELLAS TOTALES
® Inicio Todal A
POSICION HOMBRE
=1 Ana Loper
Lrd Andrés Torres
=3 Marco Loper
=4 Pablo Rodas
Marcos Tomes
=G Marcos Alnez
a7 Masasio Tomes
=4 Rovar Tarres
o] Mames Tormes
#10 Andrés Lapez

Fuente. Elaboraci6n propia.

Agencia Sur

NUMERO DE CATEGORIA

Categoria 2

ESTRELLAS
TOTALES

12500

12500

12500

10500

9500

7500

TE00

6300

4900

4300

ESTRELLAS DE
PRIMA BASICA

8500

8500

8500

3500

3500

2500
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Asimismo, el disefio mediante una tabla permite organizar la informacién de manera es-
tructurada y facilitar la visualizacién de los resultados ordenados de mayor a menor. Gracias a
ello, se mejora la visibilidad de los resultados y se facilita el seguimiento del desempefio de los

asesores dentro del concurso.

8.4.2.3.4. Categorias

La seccion Categorias presenta el avance del asesor dentro de los distintos niveles definidos,
para lo cual la informacién se distribuye en cuatro bloques correspondientes a cada periodo, donde
se indican las estrellas totales alcanzadas y la categoria obtenida en cada uno de ellos. Mediante
esto, es posible observar de manera conjunta el desempefio logrado en cada etapa y comparar la
evolucion de los resultados a lo largo del tiempo, facilitando el andlisis del cumplimiento de los
requisitos necesarios para clasificar a aquellos concursos que exigen una categoria especifica segin
el periodo en el cual se este.

Para complementar la informacién disponible, la interfaz busca distinguir el estado de cada
periodo mediante indicadores como periodo cerrado, periodo agotado, periodo actual y proximo
periodo, permitiendo reconocer rdpidamente en qué etapa se encuentra el asesor. Ademas, se incor-
pora el resultado de las estrellas alcanzadas y el objetivo establecido, con el cual logran llegar a la
categoria uno, lo que facilita la identificacion de la situacion actual respecto de las metas definidas.

Con esta combinacién de datos a mostrar, es posible transformar la informacién del con-
curso en una referencia visual para el seguimiento del progreso y la planificacién del rendimiento
futuro. Ademads, permite identificar oportunidades de mejora para los préximos periodos, en el

caso de estar presentando un rendimiento bajo.
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Figura 36
Interfaz Pdgina MetStars Categorias

PLATAFORMA Metstars
ESTRELLAS
. Maria Cerols MIS ESTRELLAS TOTALES MIS ESTRELLAS DE DISCIPLINA MI CATEGORIA
7500 - Categoria 2
* Metstars 1: 2: E H 4:
7500 | 10000 7500 | 10000 7500 1 10000 7500 | 10000
1 2 3 4

) T o o [ oo oo

THO0 1 10000 ESTRELLAS TS0 110000 ESTRELLAS 7500/ 10000 ESTRELLAS THO0 1 10000 ESTRELLAS

Fuente. Elaboracion propia.

8.4.2.3.5. Elite Club

La interfaz de Elite Club concentra la informacién principal del concurso, presentando en la
parte superior los principales resultados del asesor, entre ellos los puntos obtenidos y su posicion
en el ranking. Puesto que, esta disposicién permite identificar de manera rdpida el desempefio
alcanzado dentro del concurso y obtener una vision general de sus resultados.

En la parte inferior se incorporan los botones de acceso a las distintas funciones disponi-
bles, incluyendo el Ranking Total y las Bases del concurso. De esta forma, la interfaz diferencia
la informacion relacionada con el desempefio del asesor versus aquella informacion asociada al
funcionamiento y las condiciones del programa, facilitando tanto la consulta de resultados como

el acceso a informacién complementaria.
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Figura 37
Interfaz Pdgina Elite Club

PLATAFORMA Elite Club
ESTRELLAS

. Maria Cerols MIS PUNTOS MIS PUNTOS MI RANKING

15,000 18,000 #3

# Elite Club

Ranking Total

Fuente. Elaboraci6n propia.

8.4.2.3.6. Global Achievers

Para el concurso Global Achievers, se presenta una vista que retine los principales resul-
tados del asesor, donde se destacan los puntos obtenidos y la posicién alcanzada en el ranking,
con el objetivo de facilitar la identificacion rdpida del desempefio comercial mediante indicadores
visuales relevantes.

Desde esta pantalla, es posible acceder a las funciones especificas del programa mediante
los botones de navegacion. Entre ellas, se encuentran el Ranking Global Achievers, orientado a
consultar la posicion del asesor dentro del concurso, y las Bases del concurso, donde se concentra
la informacién necesaria para conocer su funcionamiento y condiciones.

La distribucién de los contenidos mantiene una légica similar a la utilizada en otras seccio-
nes de la plataforma, especificamente en Elite Club, favoreciendo una navegacion coherente entre

las diferentes secciones, lo cual permite que el usuario reconozca facilmente los elementos de in-
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teraccion y pueda desplazarse entre las distintas funciones sin requerir un proceso de adaptacion

para cada seccion.

Figura 38
Interfaz Pdgina Global Achievers

PLATAFORMA Global Achievers
ESTRELLAS

. Maria Cerols MIS PUNTOS MI RANKING
16,250 44

RANKING
TOTAL

* Global Achievers

Fuente. Elaboracion propia.

8.4.2.3.7. Concursos Especiales

En el caso de la pantalla de Concursos Especiales, esta funciona como un menu de selec-
cién que agrupa las distintas modalidades de concursos disponibles para los asesores. En ella se
presentan tres opciones de botén: Concurso Mensual, Concurso Trimestral y Concurso Especial,
permitiendo acceder a cada uno, segun el tipo de concurso que se desea revisar.

Esta distribuciéon permite mantener la informacién organizada desde el primer nivel de
navegacion, de modo que el usuario pueda identificar facilmente la alternativa de interés y dirigirse
directamente a ella. Al seleccionar una de las opciones, se accede a la informacion correspondiente

a los concursos, incluyendo los ganadores y resultados asociados a cada modalidad.
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Figura 39
Interfaz Pdgina Concursos Especiales

PLATAFORMA Concursos
ESTRELLAS

. Maria Cerols

Trimestral

Especial

* Concursos

Fuente. Elaboracién propia.

De este modo, el disefio de la interfaz busca mantener una estructura visual consistente en
todas las secciones de la plataforma, utilizando una barra lateral de navegacion fija para facilitar el
acceso a los principales botones. Al mismo tiempo, el contenido central de cada pantalla se adapta
a la informacién especifica de cada concurso, logrando facilitar la forma de navegar.

Es por esto, que los resultados mds relevantes del asesor se presentan mediante los prin-
cipales indicadores de desempefio, mientras que los botones de navegacion permiten acceder ra-
pidamente a herramientas y vistas especificas. Por otra parte, las tablas se utilizan para mostrar
informacién comparativa, como rankings y resultados de otros participantes, mejorando la trazabi-

lidad de los resultados.
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8.4.3. Desarrollo de la plataforma

El proceso de desarrollo de MetStarApp considero las actividades necesarias para disponer
de la informacion requerida e incorporarla en las distintas funcionalidades de la plataforma. Para
ello, el trabajo se organizd en tres etapas principales: la preparacion e integracion de los datos,
la construccion de las secciones que componen la aplicacion y la realizacion de las pruebas y
validaciones necesarias para asegurar su funcionamiento, con el fin de transformar el disefio en

una plataforma funcional.

8.4.3.1. Preparacion e integracion de los datos

Como etapa previa al desarrollo de la plataforma, fue necesario realizar un proceso de
preparacion e integracion de la informacidn utilizada por el sistema de incentivos. El objetivo de
esta etapa fue consolidar los datos provenientes de las distintas fuentes en una estructura Unica
que permitiera alimentar los distintos médulos que componen la plataforma en Power Apps. De
esta manera, se busco asegurar que todos los indicadores, rankings y resultados presentados en la
plataforma fueran calculados bajo los mismos criterios definidos por la empresa.

La informacion utilizada para el funcionamiento de la plataforma corresponde a los regis-
tros empleados por el Area de Vida Individual y el equipo de Customer Value Proposition (CVP)
para la administracién del sistema de incentivos. Estos datos fueron consolidados semanalmente
en archivos Excel, que posteriormente se subieron como listas a SharePoint, con la informacién
necesaria que se debe visualizar en la plataforma.

En la Tabla N°24 se presentan las principales bases de datos utilizadas para registrar y

mostrar los resultados de los concursos.
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Tabla 24

Estructura de datos utilizada por la plataforma desarrollada en Power Apps

Lista de SharePoint

Informacion almacenada

Médulo de la plata-
forma

Lista Asesor

Informacién general de cada asesor, in-
cluyendo estrellas, indicadores comercia-
les y datos de identificacion.

Inicio del Asesor

Categorias

Categorias comerciales y requisitos de
clasificacién por periodo.

Categorias MetStars

Ranking Total Estrellas

Ranking general de Estrellas Totales de
los asesores.

Ranking Estrellas To-
tales

Ranking Estrellas Discipli-
na

Ranking de Estrellas de Disciplina.

Ranking Estrellas de
Disciplina

Ranking Elite Puntajes y posiciones correspondientes al | Elite Club
programa Elite Club.

Ranking Global Puntajes y posiciones correspondientes al | Global Achievers
programa Global Achievers.

Concursos Resultados de concursos mensuales, tri- | Concursos Especia-
mestrales y especiales. les

Fuente. Elaboracidn propia a través de datos de la empresa.

Una vez recopilada la informacidn, se realiz6 un proceso de preparacion de los datos con el
objetivo de asegurar la consistencia de la informacion utilizada por la plataforma. Para ello, se revi-
s la integridad de los registros, eliminando duplicidades y corrigiendo inconsistencias detectadas
en los datos. Asimismo, se estandarizaron los nombres de asesores y categorias, se normalizaron
los formatos de fecha y se verificé la existencia de valores nulos en los campos requeridos para
el cdlculo de los indicadores, lo cual permitié obtener archivos listos para su incorporacion a la
aplicacion.

Después, la informacién proveniente de las distintas fuentes se integré mediante el iden-
tificador Unico de cada asesor, correspondiente a su correo electrénico, permitiendo relacionar la
produccion comercial con las estrellas obtenidas, la categoria vigente, los puntajes de los dife-

rentes concursos y el historial de resultados de cada periodo. Mediante esto, se logré consolidar
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toda la informacién en archivos estructurados que sirven como fuente de datos para la plataforma
desarrollada en Power Apps.

Al respecto de la informacién integrada, se prepararon los indicadores requeridos por los
distintos médulos de la plataforma, entre los que se encuentran las Estrellas Totales, Estrellas de
Prima Baésica, Estrellas de Disciplina, las posiciones en los rankings de MetStars y los puntajes de
Elite Club y Global Achievers, ademas de los indicadores asociados al cumplimiento de categorias
y al avance en los concursos especiales. De este modo, la preparacion de estos indicadores permite
que la plataforma presente informacion consistente para todos los asesores y se mantenga similitud
en los criterios de célculo.

Por tltimo, los archivos de Excel consolidados se cargan semanalmente en las listas de
SharePoint, las cuales se encuentran vinculadas de forma automatica a la plataforma desarrollada
en Power Apps. Por medio de esto, cada vez que una lista es actualizada, los cambios se refle-
jan inmediatamente en la aplicacion, sin necesidad de realizar modificaciones adicionales en su
configuracion o estructura, lo cual permite presentar informacion actualizada a los asesores de ma-
nera continua. De esta manera, la solucién dispone de una dnica fuente de informacién para cada

actualizacion, facilitando el seguimiento continuo del desempefio comercial.

8.4.3.2. Construccion de la plataforma

Una vez definidos los requerimientos y el disefio de la propuesta de mejora, se procedio
al desarrollo de la plataforma denominada MetStarApp. Durante esta etapa, se comenzé a mate-
rializar la solucidén propuesta mediante la integracién de los componentes y pantallas definidos
anteriormente, estableciendo una herramienta funcional orientada a centralizar la informacion del

sistema de incentivos y facilitar su consulta por parte de los asesores.
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8.4.3.2.1. Inicio asesor

La construccion de la pagina de inicio del Asesor actualmente contiene informacion indi-
vidual de cada asesor, incluyendo sus datos de identificacion, estrellas totales, estrellas de Prima
Basica, categoria actual y los principales indicadores que muestran la posicion en la que quedé en
cada ranking.

Esta pantalla se construyé como la vista inicial de la plataforma, integrando un panel supe-
rior con los indicadores principales del asesor, donde se muestran las estrellas totales, las estrellas
de Prima Badsica y su categoria actual; una seccién central destinada a la representacion gréfica
de la categoria alcanzada, lo que facilita la interpretacion visual de su nivel dentro del sistema de
incentivos; y en la parte inferior, se presenta un resumen de los principales rankings, permitiendo

visualizar de forma consolidada su posicién en los distintos concursos.

Figura 40
Inicio de Asesor

M MetlLife

"‘5‘ Estrellas Totales Estrellas Prima Basica
‘ - 3.833 1.983

Josefina Lopez

Fecha de
Actualizacidn -
o7 12026 Categoria

ﬁ Inicio

* MetStars

= Elite Club

':E:' Global A

& Concursos
&8 MetClub 4 60 T 26

. . Estrellas Totales Elite Club
— -
_J Haz Click Agui

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.
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Ademads, se incorporan los elementos de navegacion necesarios para acceder a las diferentes
secciones de la plataforma, los cuales se encuentran ubicados en la barra lateral que permanece fija
durante toda la navegacion del asesor. De esta forma, la construccion de la pantalla de Inicio del
Asesor permitié consolidar en una tnica vista los principales indicadores individuales y resultados

asociados al sistema de incentivos.

8.4.3.2.2. MetStars

El médulo MetStars concentra las funciones asociadas al principal concurso de incentivos
de la plataforma, permitiendo al asesor consultar sus resultados, conocer su posicién respecto al
ranking y realizar seguimiento de su desempefio. Como pantalla principal del médulo, se disefié
una vista general que tiene acceso a los indicadores principales de este concurso, como lo son el

Ranking de Estrellas Totales, el Ranking de Estrellas de Disciplina y la seccion de Categorias.

Figura 41
MetStars

M MetLife

- BARCELONA
)

Josefina Lopez

Fecha de
Actualizacién

A Inicio

* MetStars
& Elite Club
':e:' Global A
& Concursos
& MetClub

rrl -
Haz Click Aqui

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.
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Con el objetivo de complementar la informacién individual presentada en la pantalla de
MetStars, se incorpor6 la vista Ranking de Estrellas Totales, la cual permite visualizar la posicién
de los asesores segtn la cantidad de estrellas acumuladas durante el periodo. Para esto, esta sec-
cién presenta la informacién relevante de cada participante, la posicién en el ranking en que se
encuentra, incluyendo sus estrellas totales, estrellas de Prima Bésica y agencia a la cual pertenece,

facilitando la comparacion de resultados entre asesores.

Figura 42
MetStars - Ranking Estrellas Totales

M MetlLife

44

* 3.833 = 7.485

Estrellas Faltantes Categoria 1
Josefina Lopez Mi Ranking Diciembre

Fecha de .
Actualizacién Ranklng

07 / 2026

Ranking MNombre Agencia

A Inicio A% % Romina Josefa Elisa Fernandez Gatica 44& v
* MetStars ' Rafael Aristides Luengo Sepulveda 361
N e e @  Karina Del Rosario Flores Sanchez 354
o Elite Club . .
4 Denise Del Pilar Gonzales Alva 326 12393
LY
&% Global A 5 Pamela Andrea EBustamante Chaparro 362 9522
& Concursos 6 Janella Paz Altamirano Gonzalez 428 9299
&8 MetClub 7 Luciana Maria Patricia Silva Morchio 361 9175
8 Natalia Alejandrina Wasquez Andrade 448 8913
il 9 Catalina Pabla Pimentel Celume 448 8864
Haz Click Aqui 10 Maria Francisca Hurtado Jaramillo 344 8688

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

Ademas del Ranking de Estrellas Totales, se incorporé una pantalla para visualizar el Ran-
king de Estrellas de Disciplina. En donde, al igual que en el ranking anterior, esta vista permite
consultar la posicion de cada asesor; sin embargo, en este caso, la clasificacion se basa en las es-
trellas de disciplina, las cuales consideran la continuidad con la que el asesor ha realizado ventas.

Por esta razon, esta pantalla proporciona una referencia adicional para evaluar tanto el desempefio
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como la constancia demostrada por el asesor al momento de vender.

Figura 43
MetStars - Ranking Estrellas de Disciplina

M MetLife
| B
Mi Ranking Estrellas Disdplina Estrellas Prima Bdsica
Josefina Lopez
Fecha de .
Actualizacié Rank|ng
: _ Ranking MNombre FT“'.EIII.“ EitreBII'as_ S
A Inicio 1  Fabiola Andrea Vargas Zambrano 354
- - - .
Maria Francisca Hurtado Jaramille 344
W MetStars X
‘(3" Janella Paz Altamirano Gonzalez 428
= Elite Club . i
4 Denise Del Pilar Gonzales Alva 326 64 2660
FY
% Global A 5 Javiera Fernanda Orellana Mufioz 824 62 2325
& Concursos 6 Daniela Esther Moletto Rodriguez 428 60 3460
& MetClub 7 Chantal Andrea De Agustin Winkler 143 60 2095
8 Paulina Gisselle Troncoso Garces 326 59 1156
) - 9 Magdalena Marci Soto Dragicevic 875 56 4139
! Haz Click Agui 10 Catalina Pabla Pimentel Celume 448 56 3769

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

Otra de las funciones desarrolladas corresponde a la seccién de Categorias, donde se mues-
tra la categoria actual del asesor y se permite visualizar su progreso dentro del sistema a lo largo
del afio. Ademds, esta seccion entrega informacidn sobre las estrellas necesarias para alcanzar la
categoria médxima, facilitando el seguimiento de los objetivos establecidos para el concurso, cuyo

periodo de evaluacion finaliza en el mes de diciembre.
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Figura 44
MetStars - Categorias

M MetLife
]
g3\

Josefina Lopez

Fecha de
Actualizacién

07 /2026

M Inicio

* MetStars
@ Elite Club

w=r Global A
& Concursos

& MetClub

Estrellas Totales

3.833

Acumulado - Ene-Mar
Cerrado

En este periodo acsmulaste
00 estrellas totales

0%

Acumulado - Ene-Mar
Cerrado
En este periodo acumulasts

00 estrellas de Prima Basica

0%

Estrellas Prima Basica

1.983

Acumulado - Ene-Jun
Cemrado

En este periodo acumulasts
00 estrellas totales

0%

Acumulado - Ene-Jun

Cemrado

En este pericdo acumulasts
00 estrellzs de Prima Basica

0%

Acumulado - Ene-Sep
En curso

Faltan 3.667 estrellas totales
para subir a categoria 1

T
51%

Acumulado - Ene-Sep

En curso

Faltan 493 estrellas de PE
para subir a categoria 1

I
80%

Categoria Actual

2

Informacién para subir de CATEGORIA

Acumulado - Ene-Dic
Proximo

Faltan 6.167 estrellas totales
para subir a categoria 1

38%

Acumulado - Ene-Dic
Proximo
Faltan 1.315 estrellas de PB

para subir a categoria 1

60%

Entra aqui para convertir tus estrellas en UF

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

Para finalizar la seccion de MetStars, se desarroll6 una pantalla que permite convertir las
estrellas faltantes para avanzar a la siguiente categoria en UFs, entregando al asesor una estimacién
de las ventas necesarias para alcanzar la cantidad de estrellas requeridas. Esta funcién permite
calcular las UFs que debe vender en cada producto para cumplir su objetivo de categoria y, ademds,
analizar como varia dicha meta ante posibles cambios que pueda sufrir en la persistencia de Prima

Basica y la de Ahorro.
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Figura 45
MetStars - Convertir UFs

MetlLife
o Faltantes Faltantes
Totales Prima Basica Totales Prima Basica
Josefina Lopez
Fecha de =a
) " Conversion il
Actualizacion Antigiiedad Persistencia Bisica Persistencia Ahorro
UF 1: ;Cuantas Estrallas son?
07 /2026 a5 % 85 w

Basica =3 Modificador: 20% Modificador: 0%

ﬁ Inicio ARH

* MetStars BasicaNo _ 5z
A&H -

& Elite Club

- - Estrellas Totales Estrellas de Prima Basica

orro

Sistematico | BisicsA%H = 1.018 UF

NG e L Basica NoasH = 1.222 UF Basics ABH = 137UF
10% - mo Sistemnatics = i

| MetClub Ahorro Sistematico 3.667 UF

Esporddico 10% =  7.333 UF Bisicz Mo A&H = 164 UF
Endoso =05
Endoso = 7.333 UF

ck Aqui

/ Haz

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

De esta manera, el médulo MetStars retine en un solo espacio la informacién necesaria
para el seguimiento del desempeiio de los asesores, donde la combinacién de indicadores indi-
viduales, rankings, categorias y herramientas de conversion de estrellas a UFs proporciona una
vision integral del avance de cada asesor dentro del concurso, facilitando la consulta de resultados,
el monitoreo de objetivos y la planificacion de las acciones necesarias para mejorar su desempefio

dentro de este concurso.

8.4.3.2.3. Elite Club

La implementacion de la pantalla de Elite Club tiene como objetivo permitir a los asesores
consultar de manera centralizada los resultados asociados al concurso y conocer su posicion res-
pecto al resto de los participantes, para conseguir esto, la informacién se presenta a través de una

vista general en la que se encuentra el Ranking de Elite Club.
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Por otro lado, en la vista de Bases es posible descargar el documento relacionado con las
bases de este concurso, en el cual se explican las formas en que se calculan los puntos, los lugares

clasificados y la duracién del concurso.
Figura 46
Elite Club

M MetLife
&
44

Josefina Lopez

Elite Club

Fecha de
Actualizacién

(4]

Ranking

M Inicio

* MetStars
= Elite Club

& Global A
& Concursos

& MetClub

Haz Click Aqui

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

En cuanto a la vista de la pantalla del Ranking Elite Club, se presentan los resultados co-
rrespondientes al desempefio de los asesores en este concurso, asi como el nimero alcanzado en el
ranking. Asimismo, esta vista cuenta con una estructura similar a la de los rankings mencionados
anteriormente, ya que esta forma de visualizacién permite representar mejor el nivel de competen-

cia y motivar a los asesores a obtener los primeros lugares.
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Figura 47
Elite Club - Ranking Elite Club

M MetLife

‘V

Josefina Lopez

T 26

Mi Ranking

Fecha de
Actualizacién

Ranking

Ranking Mombre Agencia

M Inicio

* MetStars A " v ROMINA JOSEFA ELISA FERMANDEZ GATICA 448 698

= Elite Club ¥ MARCELA CECILIA ALVAREZ FUENZALIDA 360 459
i Global A ¥ JANELLA PAZ ALTAMIRANO GONZALEZ 428 317
& Concursos 4 KARINA DEL ROSARIO FLORES SANCHEZ 354 312
& MetClub 5 CAROLIMA FRANCISCA PARRA PEREZ-GARCIA 448 262

3 RAFAEL ARISTIDES LUENGO SEPULVEDA 381 252
__,| |.|.az Click A:u; 7 CATALINA PABLA PIMENTEL CELUME 448 245

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

8.4.3.24. Global Achievers

Para el caso de Global Achievers, este sigue una estructura muy similar a la de Elite Club,
ya que en su pantalla principal cuenta con los botones de Ranking y Bases, mediante los cuales es
posible acceder, respectivamente, al ranking del concurso y al documento que contiene sus bases.

A través de estas secciones, el asesor puede consultar sus resultados y conocer su situacion
respecto de los criterios establecidos para participar en el concurso, en la parte superior de la panta-
ll1a se presenta la posicidén que ocupa el asesor dentro del ranking, mientras que en la parte inferior
se muestran los resultados obtenidos por los demds asesores de la compafiia. Donde esta forma
de visualizacion permite comparar el desempeiio individual con el del resto de los participantes,
fomentando un entorno competitivo que incentive a los asesores a incrementar la venta de pdlizas

de seguros y alcanzar posiciones destacadas dentro del concurso.
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Figura 48
Global Achievers

M MetLife

‘
l) Global
Josefina Lopez

Achievers

Actualizacidn

A Inicio

W MetStars

Elite Club
Global A
Concursos

& MetClub

Haz Click Aqui

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

Figura 49
Global Achievers - Ranking Global Achievers

M MetlLife
i\

Josefina Lopez

T 42
Mi Ranking
Fecha de

Actualizacidn

Ranking

Ranking MNombre

A Inicio
* MetStars A S

& Elite Club ¥ MARCELA CECILIA ALVAREZ FUENZALIDA

¥ ROMIMNA JOSEFA ELISA FERNANDEZ GATICA

Global A ¥  KARINA DEL ROSARIO FLORES SANCHEZ
& Concursos 4 JAMELLA PAZ ALTAMIRANO GONZALEZ
& MetClub 5 RAFAEL ARISTIDES LUENGO SEPULVEDA
3 CRISTINA LEYLA SANDOVAL TRONCOSO

7 PAMELA ANDREA BUSTAMAMNTE CHAPARRO

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.
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8.4.3.2.5. Concursos Especiales

La seccion de Concursos Especiales se desarroll6 como un espacio destinado a presentar
informacion asociada a iniciativas de incentivos que se realizan de manera complementaria a los
concursos principales. Debido a que estas actividades pueden variar segun el periodo y las con-
diciones definidas para cada iniciativa, la seccidon permite disponer de un espacio especifico para
comunicar y consultar la informacién segun el tipo de concurso especial del cual se trate, es de-
cir concurso mensual, trimestral o especial. De esta manera, la seccidn facilita la consulta de las
condiciones y resultados de estos concursos, complementando la informacién disponible en los

modulos de MetStars, Elite Club y Global Achievers.

Figura 50
Concursos Especiales

| MgtLife
&
)

Josefina Lopez

Fecha de
Actualizacidn

06/

A Inicio Trimestral

* MetStars

& Elite Club

& Global A

& Concursos

17 Especiales

& MetClub

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

Por otra parte, la estructura utilizada para mostrar los resultados varia ligeramente en com-

paracién con los rankings mencionados anteriormente, ya que la seccidon principal donde se pre-
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sentan los resultados estd programada para mostrar un mensaje especifico cuando el asesor no ha
obtenido puntos o no se encuentra participando en el concurso. En estos casos, en la parte superior
de la pantalla aparece el mensaje "No estds participando en esta oportunidad". En cambio, si el
asesor se encuentra participando y cumple con los requisitos establecidos, la pantalla muestra el
mensaje "jHas ganado XX puntos!", indicando la cantidad de puntos obtenidos. Esta funcién pue-
de observarse en los ejemplos presentados en las Figuras 51 y 52, correspondientes a los resultados

de los concursos mensual y trimestral, respectivamente.
Figura 51

Concursos Especiales - Resultados Concurso Mensual

M MetlLife
L

Josefina Lopez

Has ganado 152 puntos!

Fecha de B B
Actuglizacién Nombre Agencia PB Maye PB Junic Aumento Premio
Luis Caballero Vasquez 875 122,88 220,08 97.2 266
Cristina Soledad Jofre Cancino 875 17,52 2562 238,68 190
ﬁ Inicio Carinne Soraya Sufan Contreras 143 89,52 291,6 202,08 190
* MetStars Pamela Andrea Bustamante Chaparro 362 265,08 433,08 168 190
& Eiite Club Andres Ureta Achurra 428 9372 2508 157.08 190
Daniela Esther Moletto Redriguez 428 14996 293,52 14436 190
Global A Genesis Geraldine Gomez Guerrero 428 0 17232 17232 168
& Concursos Alejandra Daniela Gomez Delano 448 6744 199,44 132 168
B MetClub Fabiola Andrea Serrano Agurto 326 73.8 197.04 123,24 168
Maria Atienza Castro Serrano 361 36 154,2 18,2 168
- Alejandro Rafael Gasiba Sanchez 428 7272 1608 88,08 168
Mz Cick Aaui Erika Aleiandra Comeio Carrasco 824 858 162 762 168

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

Ademads, también puede darse el caso de que no exista ninglin concurso especial, o que
Unicamente se encuentren disponibles los concursos mensual o trimestral, ya que este tipo de ini-
ciativas se realiza en funcion del desempefio que presenta la compaiiia en la venta de polizas. Por

esta razon, cuando la compaiiia alcanza un buen nivel de rendimiento, es posible que alguno de
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los concursos especiales no requiera ser ejecutado, al haberse cumplido previamente los objeti-
vos comerciales establecidos. A diferencia de los concursos como MetStars, Elite Club o Global
Achievers, los cuales se desarrollan de manera periddica e independiente del nivel de ventas alcan-
zado por la compaiiia, manteniéndose disponibles conforme a la planificacién definida para cada

uno de ellos.

Figura 52
Concursos Especiales - Resultados Concurso Trimestral

M MetlLife
-
#i\

Josefina Lopez

No estas participando en esta oportunidad

Fecha de
Actualizacién

08/ 2026 1 Carolina Francisca Parra Perez-Garcia 443 361 1 248 No
2 Romina Josefa Elisa Fernandez Gatica 443 2686 1 1603 Si
nicio ristian Alberto Hodar Alba i
| 8] Christian Alberto Hodar Alb: 360 1799 1 1016 5
* MetStars 4 Janella Paz Altamirano Gonzalez 4238 1667 1 586 Mo
. 5 Matalia Alejandrina Vasquez Andrade 443 1651 1 1581 Si
& FElite Club
. 6 Pamela Andrea Bustamante Chaparro 362 1524 1 1350 Si
e Global A - o
7 Karina Del Rosario Flores Sanchez 354 140 1 752 No
0 Concursos 8 Catalina Pabla Pimentel Celume 443 964 1 494 No
B MetClu enazir Amachta Uribe Are 637 2% o
BB MetClub 9 Benazir Amachta Uribe Arel 1 451 N
10 Viveka Katarina Darlic Baigorri 361 324 1 583 No
n Fabiola Andrea Vargas Zambrano 354 752 1 582 No
12 Daniela Esther Moletto Rodriauez 428 742 1 399 No

Fuente. Obtenido a partir de la plataforma MetStarApp.

Cabe destacar que los puntos obtenidos mediante estos concursos especiales corresponden
a los puntos MetClub, los cuales pueden ser canjeados por diversos premios a través de la plata-
forma de puntos MetClub. Asimismo, el acceso a esta plataforma también se encuentra disponible
desde MetStarApp, ya que su enlace estd ubicado en la barra lateral de la plataforma bajo el nom-
bre de MetClub. De esta manera, los asesores pueden consultar y utilizar sus puntos, sin necesidad

de acceder a sitios externos.
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8.4.3.3. Pruebasy validacion de la plataforma

Con el objetivo de comprobar el correcto funcionamiento de MetStarApp y verificar que la
plataforma respondiera a los requerimientos definidos, se llevé a cabo un proceso de pruebas y va-
lidacién mediante distintas actividades. Esto permiti6 evaluar progresivamente el funcionamiento
de la plataforma, realizando pruebas con usuarios ficticios creados en las bases de datos, utilizando
datos oficiales proporcionados por el d&rea de CVP y efectuando validaciones con algunos asesores
de la fuerza de venta.

La primera etapa correspondié a las pruebas internas realizadas mediante la creacion de
usuarios ficticios. Para cada usuario se incorporaron datos simulados que permitieron revisar el
comportamiento de las diferentes funciones y comprobar la correcta visualizacion de la informa-
cién segun el perfil y los resultados asociados a cada usuario ficticio. Estas pruebas permitieron
identificar errores en la navegacion, revisar el funcionamiento de los elementos interactivos y ve-
rificar que la informacidn presentada en las distintas pantallas respondiera adecuadamente, segin
el perfil que presentard cada tipo de usuario.

Una vez finalizadas las pruebas iniciales, se procedid a realizar una segunda etapa utili-
zando informacidn oficial. Para ello, antes de publicar la plataforma para su uso por parte de los
asesores, se verificd que los datos incorporados correspondieran correctamente a cada uno de los
usuarios que forman parte del sistema de incentivos. Ademads, se comprobd que todos estos usua-
rios estuvieran registrados en la base de datos empresarial, ya que, en caso contrario, no podrian
acceder a la plataforma una vez implementada. De este modo, esta etapa permiti6 validar el com-
portamiento de la plataforma en un escenario real, asegurando que la informacién visualizada en

los distintos médulos, rankings e indicadores fuera correcta y se presentara de acuerdo con lo
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establecido en los requerimientos.

Por ultimo, se realiz6é una instancia de validacion con usuarios finales. Para ello, se con-
vocO a un grupo de asesores pertenecientes a distintos gerentes de unidad, quienes tuvieron la
oportunidad de utilizar directamente la plataforma, explorar sus diferentes secciones y consultar la
informacion relacionada con sus resultados y desempefio. Esta actividad permiti6 evaluar la plata-
forma desde la perspectiva de sus usuarios finales, identificando posibles oportunidades de mejora
antes de su lanzamiento. De este modo, se consideraron aspectos relacionados con la facilidad de la
navegacion, la comprension de la informacion presentada, la utilidad de las funciones disponibles
y la experiencia general de uso.

A partir de esto, las distintas etapas de prueba permitieron evaluar la plataforma de manera
progresiva, comenzando con escenarios controlados mediante usuarios ficticios, continuando con
la validacién de informacién oficial y finalizando con la interaccion directa de usuarios reales.
Este proceso permitié detectar y corregir errores, comprobar la consistencia de los resultados y
recoger la percepcion de los asesores sobre la herramienta desarrollada, contribuyendo a asegurar
que la version implementada respondiera tanto a los requerimientos funcionales definidos como a

las necesidades de sus usuarios finales.

8.4.4. Ventajas de la plataforma

La implementacion de la plataforma genera beneficios tanto para la fuerza de venta como
para el Area de Vida Individual, al abordar directamente las principales problematicas identificadas
durante las etapas de Definir, Medir y Analizar. De manera particular, la solucién permite mejo-
rar la concentracion de datos del sistema de incentivos, el acceso a los indicadores comerciales

relevantes y la supervision del rendimiento de los asesores, con una vision continua.
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A diferencia del proceso actual, donde la informacién se encuentra distribuida en multiples
herramientas y canales de comunicacidn, la plataforma integra en un tnico entorno los indica-
dores comerciales, rankings, categorias y concursos, permitiendo que cada asesor disponga de
informacién actualizada para monitorear su avance durante todo el periodo. Es por esto, que en
las siguientes secciones se va a identificar con mayor detalle los principales beneficios que trae la

plataforma.

8.4.4.1. Centralizacion de la informacion

La centralizacién de la informacién resulta uno de los aspectos clave de la plataforma
propuesta, dado que permite abordar la dispersion de datos identificada como uno de los principales
problemas. Anteriormente, los asesores debian consultar numerosas fuentes de informacién para
acceder a los datos relacionados con su desempefio y los logros obtenidos a partir de esto, puesto
que con esta plataforma se busca eliminar este problema.

Para esto, la plataforma integra en un tinico entorno la informacién de los distintos concur-
sos del programa de incentivos, permitiendo visualizar de forma organizada indicadores comercia-
les, rankings, categorias, concursos y resultados individuales. De esta manera, los usuarios pueden
acceder a toda la informacion relevante desde una sola interfaz, facilitando el seguimiento de su
desempefio y reduciendo el tiempo destinado a la busqueda de informacion.

Ademads, la utilizacién de una fuente tnica de informacién mejora la consistencia y la
disponibilidad de los datos, disminuyendo posibles fallas entre reportes o versiones de archivos.
Por este motivo, la plataforma no solo mejora la experiencia de consulta de la fuerza de venta, sino
que también facilita la gestién del Area de Vida Individual al concentrar la informacién del sistema

de incentivos en un tnico punto.
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8.4.4.2. Seguimiento del desempeifio comercial

Con el fin de realizar un seguimiento continuo del desempefio comercial, la plataforma
proporciona informacién que se actualiza semanalmente durante todo el periodo. Esto permite que
el asesor, mediante indicadores como las estrellas acumuladas, la categoria alcanzada, la posicion
en los rankings y el progreso en los distintos concursos, pueda monitorear su desempefio de manera
permanente y desarrollar estrategias oportunas para alcanzar mejores posiciones y obtener mayores
logros en cada concurso.

Por ello, esta funcién favorece una gestion comercial mds proactiva, ya que permite iden-
tificar con anticipacién el cumplimiento de metas y detectar oportunidades de mejora antes de
finalizar el periodo. De este modo, los asesores disponen de informacién que facilita la planifica-
cién de sus actividades comerciales y la toma de decisiones orientadas a mejorar su desempefio

dentro del sistema de incentivos.

8.4.4.3. Mayor comprension del sistema de incentivos

Uno de los desafios identificados fue la dificultad que presentaban los asesores para inter-
pretar el funcionamiento del sistema de incentivos y comprender cdmo sus resultados influian en la
obtencidn de categorias, posiciones en los rankings y acceso a los distintos concursos. Donde esta
situacion se veia favorecida por la dispersion de la informacién y por la existencia de multiples
criterios de evaluacion.

Para enfrentar esta problematica, la propuesta incorpora tablas e indicadores que presentan
la informacién de forma visual y organizada, facilitando la interpretacion de los resultados comer-
ciales sin necesidad de revisar documentos o realizar cdlculos adicionales. Esto permite que los

asesores comprendan con mayor facilidad su desempeio y los criterios utilizados para su evalua-
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De este modo, se facilita el acceso a la informacién al permitir que los asesores comiencen
con una vision general de su desempefio y profundicen posteriormente en el detalle de concursos,
rankings y categorias. Por este motivo, esta estructura y la disponibilidad de informacién actuali-
zada favorecen una mejor comprension del sistema de incentivos y permiten un seguimiento mas

efectivo del desempefio comercial.

8.4.4.4. Disminucion de consultas operativas

Al concentrar la informacién del sistema de incentivos en una tnica plataforma, los aseso-
res pueden acceder directamente a sus resultados, categorias, rankings y concursos sin depender
de la entrega de reportes o de consultas al Area de Vida Individual. Lo cual fortalece el acceso
autébnomo a la informacion y disminuye la necesidad de solicitar datos que anteriormente debian
ser proporcionados de forma manual.

La reduccién de estas consultas permite disminuir la carga operativa asociada a la atencién
de requerimientos recurrentes, liberando tiempo del equipo responsable para desarrollar activida-

des relacionadas con la administracion, seguimiento y mejora del programa de incentivos.

8.4.4.5. Escalabilidad de la plataforma

A medida que el sistema de incentivos evolucione, serd necesario incorporar nuevos con-
cursos, indicadores o modificar los criterios de evaluacion existentes. Es por esto, que la propuesta
ofrece la flexibilidad necesaria para integrar estos cambios sin alterar el funcionamiento general de
la plataforma.

De tal forma que, esta capacidad de adaptacion favorece la continuidad de la solucién en

el tiempo, permitiendo que la plataforma evolucione junto con el sistema de incentivos y continie
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siendo una herramienta de apoyo para la gestion comercial. Con ello, se facilita el mantenimiento
de la aplicacién y se reduce la necesidad de desarrollar nuevas soluciones ante futuras modifica-

ciones del programa.

8.4.5. Aspectos econémicos

La implementacion de la plataforma implica recursos asociados tanto al desarrollo de la
solucién como a su puesta en marcha y funcionamiento. En términos econémicos, resulta nece-
sario comparar estos recursos con los costos que actualmente estdn asociados a la administracion
del sistema de incentivos, considerando que uno de los principales objetivos de la propuesta es
disminuir la carga de trabajo vinculada al procesamiento, la consolidacién y la comunicacion de la

informacion.

8.4.5.1. Costos de desarrollo

El principal recurso utilizado durante el desarrollo de la plataforma fue el tiempo de trabajo
destinado a esta actividad, puesto que la construccion de la solucién consider6 tareas de prepara-
cién e integracion de datos, desarrollo de las distintas funciones en Power Apps, y la realizacion
de pruebas y validaciones, lo que permiti6 transformar el disefio planteado en una plataforma fun-
cional.

El desarrollo de la plataforma tuvo una duracién aproximada de tres semanas, equivalentes
a 120 horas de trabajo por persona, considerando jornadas de ocho horas diarias y cinco dias por
semana. Para cuantificar este recurso, se tomo como referencia el costo anual de administracion
del sistema de incentivos para el afio 2026 ($15.000.000), asociado principalmente al sueldo de

la persona que realiza las actividades de procesamiento de informacidn, validacion de resultados,
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generacion de reportes y publicacién de concursos.

De este modo, considerando una jornada de 40 horas semanales y 52 semanas al afio, se ob-
tiene un costo por hora estimado de $7.212, para la persona encargada de realizar la administracion
del sistema de incentivos. Ademads, se debe reconocer el aporte de la persona que se encontraba
realizando su pasantia, quien presto apoyo en la ejecucion de estas actividades, contribuyendo de
manera significativa al desarrollo y cumplimiento de las labores descritas. A partir de este célculo,

el costo del tiempo invertido en el desarrollo de la plataforma corresponde a:

15,000,000
Costo horario Administrador sistema de incentivos = —$ 5 é » 21 0 = $7,212 (17)
$4.560,000
h io P = — =$2192 1
Costo horario Pasante 5 % 40 $2,19 (18)
Costo de desarrollo = 240 x ($7,212 + $2,192) = $2,256,960 (19)

Por lo tanto, el costo estimado asociado al tiempo de trabajo utilizado para desarrollar la
propuesta asciende aproximadamente a $2.256.960, lo cual representa la inversion inicial necesaria

para la implementacion de la plataforma.

8.4.5.2. Recursos tecnolégicos para la implementacion
Ademas del recurso humano, la implementacién de la solucién se encuentra asociada al uso
de herramientas tecnolégicas empleadas tanto para su desarrollo como para su operacion, dado que

fue desarrollada principalmente mediante Microsoft Power Apps, utilizando ademdas SharePoint
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como soporte para las estructuras de informacién que alimentan la aplicacion. De esta manera,
las bases de datos son consolidadas semanalmente y posteriormente incorporadas como listas de
SharePoint, las cuales son utilizadas por los distintos médulos de la plataforma.

Por otro lado, la solucién utiliza herramientas que ya se encuentran disponibles dentro de
las capacidades tecnoldgicas corporativas, dado que la empresa cuenta con las licencias necesarias
para el uso de Power Apps y SharePoint, dado que la implementacion de la plataforma no implica
la adquisicion de licencias adicionales ni genera un costo incremental asociado a este concepto.
De esta forma, estos recursos tecnoldgicos se consideran parte de las capacidades existentes en la
empresa y no se incorporan como un desembolso adicional dentro de la evaluacion econémica de
la propuesta. A raiz de esto, el costo estimable asociado a la implementacién y mantenimiento de

la plataforma corresponde principalmente al tiempo de trabajo destinado a su desarrollo.

8.4.5.3. Beneficio econémico esperado

El principal beneficio econémico esperado de la propuesta se relaciona con la disminucién
de los recursos destinados a la administraciéon manual del sistema de incentivos, actividad que ac-
tualmente representa un costo anual de $15.000.000 para la empresa, asociado principalmente a las
actividades de procesamiento de informacion, validacion, generacion de reportes y comunicacion
de resultados.

De este modo, el beneficio econémico esperado de la propuesta se origina en la reduccién
de las actividades manuales asociadas a la administracion del sistema de incentivos. Si bien la
implementacién de la plataforma no implica la eliminacion del puesto de trabajo responsable de
estas tareas, si permite disminuir de manera significativa el tiempo requerido para su ejecucion.

Bajo este supuesto, el ahorro potencial podria alcanzar hasta $15.000.000 anuales, obteniendo el

Departamento de Industrias 165



=| UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

siguiente beneficio neto durante el primer afio:

Beneficio neto primer afio = $15,000,000 — $2,256,960 = $12,743,040 (20)
15,000,000
Ahorro mensual = $’T’ = $1,250,000 (21)
$2,256,960
Payback = —/—— =1,81 22
AYBAK = §1 950,000 1O MOSeS 22)

Este resultado equivale aproximadamente a 54 dias, lo que indica que la inversion requerida
para el desarrollo de la plataforma podria recuperarse en menos de dos meses. Sin embargo, esta
estimacién se basa en el supuesto de que la implementacién permite alcanzar el ahorro anual
maximo de $15.000.000.

Asimismo, el costo estimado de desarrollo representa aproximadamente un 15,05 % del
costo anual de administracion utilizado como referencia, lo que evidencia una relacién econémica
favorable entre la inversion requerida y el ahorro potencial esperado. De igual forma, estos resulta-
dos deben interpretarse considerando que el ahorro efectivo dependera del grado de reduccién de
las actividades administrativas y de la gestion de las tareas que continden siendo necesarias para el

funcionamiento de la plataforma.
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9 Conclusiones

Para concluir este estudio, se observa que existe una problematica vinculada al proceso de
visualizacién del sistema de incentivos de la fuerza de venta de MetLife Chile Seguros de Vida
S.A., la cual radica en que, si bien la empresa cuenta con un sistema de incentivos estructurado,
indicadores comerciales definidos y diversos programas de reconocimiento, la informacion entre-
gada para que los asesores puedan realizar un seguimiento oportuno de su rendimiento se encuentra
distribuida en multiples canales y fuentes. Esta situacion dificulta que los asesores puedan conocer
de manera continua su posicién dentro de los concursos e identificar oportunamente su nivel de
avance, limitando la posibilidad de implementar estrategias que les permitan alcanzar un mejor
desempefio y mayores resultados.

De esta forma, fue posible determinar que la principal oportunidad de mejora no se en-
cuentra en modificar los criterios mediante los cuales se calculan los incentivos ni en incorporar
nuevos mecanismos de reconocimiento, sino en mejorar la forma en que la informacién es puesta
a disposicion de los asesores, con el fin de que la fuerza de venta tenga una mayor satisfaccion
al momento de obtener la informacién y, de este modo, generar una mayor adhesion al programa
de incentivos. Por este motivo, fue posible abordar una problemdtica operacional mediante una
solucion digital construida a partir de evidencia obtenida del proceso y de la experiencia de los
propios asesores, estableciendo una relacion entre el diagnéstico realizado, las causas identificadas
y la propuesta desarrollada.

En primer lugar, en la etapa de Definir se logro caracterizar el proceso de gestion y visuali-
zacion del sistema de incentivos mediante el levantamiento del flujo y la utilizacion del andlisis SI-

POC. Estas herramientas permitieron identificar los principales actores involucrados, las entradas
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de informacion, las actividades asociadas al procesamiento y cdlculo de los incentivos, las salidas
generadas y los clientes del proceso. A partir de esto, fue posible identificar que las principales
oportunidades de mejora se concentran en las actividades posteriores asociadas al procesamiento,
la comunicacion, la consulta y el seguimiento de los resultados.

Ademads, la definicidn inicial también permitié reconocer que la fuerza de venta constituye
al principal usuario de la informacién generada por el sistema de incentivos, mientras que el Area
de Vida Individual utiliza estos resultados para monitorear el cumplimiento de las metas comercia-
les y gestionar el desempeno de los asesores. De esta manera, la etapa Definir permitio establecer
con mayor claridad el alcance del problema y determinar que una mejora en la visualizacién de los
resultados debia considerar tanto las necesidades de los asesores como los requerimientos asocia-
dos a la administracion del sistema de incentivos.

Por otro lado, en la etapa de Medir se profundiz6 en el comportamiento del sistema de
incentivos y en la experiencia de los asesores al momento de acceder y realizar seguimiento de
la informacion. Para esto, se analizaron los antecedentes disponibles sobre la fuerza de venta, la
estructura del sistema de incentivos y el desempeiio de los principales concursos, complementando
esta informacion con la realizaciéon de focus groups, conformados por cuatro grupos de asesores,
alcanzando un total de 26 participantes, lo que permitié recoger experiencias y percepciones pro-
venientes de usuarios directamente involucrados en el proceso.

Los resultados de esta etapa evidenciaron que los asesores conocen el sistema de incentivos
y sus beneficios generales, pero presentan dificultades para acceder a informacién relacionada con
sus estrellas acumuladas, posiciones en los rankings y cumplimiento de los requisitos para avanzar
de categoria. Asimismo, se identificé que parte de la informacién es comunicada mediante archivos

y distintos canales, dificultando una consulta rdpida y continua.
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Sin embargo, al momento de analizar la informacién, se buscé determinar cudles de las
problematicas identificadas presentaban mayor relevancia y cudles eran las causas que explicaban
su aparicion. Para ello, se realizé un andlisis de Pareto a partir de las respuestas obtenidas en
los grupos de discusion, lo que permitié pasar desde una vision general de las dificultades en el
seguimiento de la informacién hacia una identificacion estructurada de los factores que concentran
la mayor parte de los problemas experimentados por los asesores.

Después, mediante el diagrama de Ishikawa y la aplicaciéon de la metodologia de los 5
Porqués, fue posible profundizar en las causas asociadas a las problemdticas priorizadas. De esta
forma, el andlisis permiti6 establecer que las dificultades no corresponden a situaciones aisladas,
sino que se encuentran relacionadas principalmente con la falta de centralizacién e integracion de
las fuentes de informacion, la disponibilidad limitada o tardia de los resultados, la utilizacién de
distintos canales para acceder a los datos y la ausencia de mecanismos que faciliten un seguimien-
to continuo. A raiz de esto, la causa fundamental identificada se relaciona con la forma en que
actualmente se organiza y pone a disposicion la informacion del sistema de incentivos.

A partir de las causas identificadas, se desarroll6 una propuesta de solucién orientada a
mejorar la visualizacién del sistema. Para ello, se definieron los requerimientos funcionales y téc-
nicos de la plataforma considerando las necesidades de los usuarios y los resultados obtenidos en
las etapas anteriores. De esta forma, la solucién mantuvo una relacién directa con las causas identi-
ficadas, evitando que el desarrollo de la solucidn tecnolégica se realizara de manera independiente
del problema que existe.

Mas adelante, se elabor6 un prototipo funcional que permitié establecer la estructura gene-
ral de la plataforma y definir la organizacién de sus principales médulos, donde se pudo determinar

una vista inicial para el asesor y secciones especificas asociadas a MetStars, Elite Club, Global
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Achievers y concursos especiales. Asimismo, se defini6 la forma en que los indicadores, rankings,
categorias y resultados serian presentados, priorizando una visualizacién que permitiera comenzar
con una vision general del desempefio y, posteriormente, acceder al detalle requerido. De este mo-
do, el prototipo constituyé un vinculo entre los requerimientos identificados y la construccién de
la plataforma final.

Sobre esta base, se desarrolld6 MetStarApp, con el fin de permitir que los asesores consul-
ten sus resultados, posiciones en rankings, categorias y estrellas faltantes para avanzar hacia una
categoria superior. Mediante esto, la plataforma no solo concentra informacion previamente distri-
buida, sino que también la organiza para facilitar su interpretacion y permite al asesor realizar un
seguimiento mas auténomo de su desempeio.

Por otra parte, la validacion de esta propuesta a través de distintas pruebas se realizé con el
objetivo de revisar la navegacion, las funcionalidades y la visualizacion de los distintos resultados,
ademads de recoger observaciones desde la perspectiva de los usuarios finales. Lo que permitid
identificar errores, comprobar la consistencia de la informacién y verificar la relacion entre la
plataforma desarrollada y los requerimientos definidos.

Desde una perspectiva de evaluacion técnica y operativa, la propuesta presenta condicio-
nes favorables de factibilidad, debido a que fue construida utilizando herramientas tecnoldgicas
disponibles dentro de la empresa y su funcionamiento se basa en estructuras de informacién que
pueden actualizarse periddicamente. Ademas, la plataforma presenta capacidad de adaptacion fren-
te a eventuales modificaciones del sistema de incentivos, permitiendo incorporar nuevos concursos,
indicadores o cambios en los criterios de evaluacion sin requerir, necesariamente, el desarrollo de
una solucién completamente nueva. Esto resulta relevante para la sostenibilidad de la propues-

ta en el tiempo, considerando que el sistema de incentivos puede evolucionar en funcién de las

Departamento de Industrias 170



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

necesidades comerciales que surjan.

En cuanto a términos econdmicos, el desarrollo de la plataforma requirié aproximadamen-
te 240 horas de trabajo, valorizadas en $2.256.960, mientras que el costo anual estimado para
la administracion del sistema durante 2026 asciende a $15.000.000, asociado principalmente al
procesamiento de informacion, validacién de resultados, generacion de reportes y publicacion de
concursos. De este modo, la diferencia entre ambos montos permite estimar un beneficio econémi-
co potencial; sin embargo, este debe interpretarse como una referencia para evaluar la factibilidad
econdmica de la propuesta, ya que su implementacion no busca eliminar el cargo responsable de
la administracion del sistema, sino optimizar y reducir el tiempo destinado a tareas operativas y
manuales.

Debido a que esta investigacion no desarrollo la etapa de Control de la metodologia DMAIC,
no fue posible medir el comportamiento de la plataforma durante un periodo prolongado ni cuan-
tificar sus efectos posteriores a la implementacion. Por esta razén, se proponen indicadores que
podrian utilizarse en una futura etapa de seguimiento, con el propodsito de evaluar la adopcion de
la plataforma.

En primer lugar, se propone medir la tasa de adopcion de la plataforma, con el objetivo
de determinar qué proporcion de los asesores habilitados utiliza efectivamente MetStarApp, cono-
ciendo el nivel de incorporacién de la herramienta al proceso habitual de consulta del sistema de

incentivos.

) Numero de asesores que utilizaron MetStarApp
Tasa de ad on (%) = x 100 23
asa de adopcion (%) Numero total de asesores habilitados 23)
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En segundo lugar, se propone medir el cumplimiento de las actualizaciones de informacidn,
considerando que la disponibilidad de resultados actualizados constituye una de las principales ne-
cesidades identificadas durante el diagndstico, este indicador permitiria verificar si la informacion

es cargada con la periodicidad definida.

Numero de actualizaciones realizadas oportunamente

Cumplimiento de actualizacién (%) = x 100

Numero de actualizaciones programadas
(24)
El seguimiento de este indicador permitiria determinar si la plataforma mantiene una dis-
ponibilidad de informacion coherente con la frecuencia de actualizacion establecida y, por tanto,
si contribuye efectivamente a resolver la problemética asociada a la informacion limitada o tardia.
En tercer lugar, se incorporard un indicador que mida la cantidad de ingresos a la plataforma

segun el dia y el rango horario en que estos se presenten, con el fin de evaluar si los usuarios utilizan

la plataforma y determinar cudles son los horarios de mayor uso.

Uso de plataforma = Z Cantidad de ingresos registrados (25)

De esta forma, se podrd determinar qué tan efectivo ha sido el uso de la plataforma y si
los asesores la utilizan de manera frecuente, permitiendo evaluar su nivel de adopcién y utilidad
dentro del proceso.

Por tltimo, se podré evaluar si el uso de la plataforma contribuye a mejorar el desempefio
de los asesores en los distintos concursos. Para ello, serd posible comparar la cantidad de estrellas

y puntos obtenidos desde que la plataforma fue implementada versus periodos anteriores. Esta
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comparacién permitiria determinar si se observa una mejora en los resultados obtenidos por los
asesores y, de esta manera, evaluar si la disponibilidad oportuna de informacién y el seguimiento
continuo de sus resultados tienen un efecto favorable sobre su desempefio comercial.

De este modo, se podria estructurar una futura etapa de control orientada a determinar si la
plataforma utilizada por los asesores logra contribuir una mayor eficiencia del proceso, mejorando
la calidad y disponibilidad de la informacién. Asimismo, el seguimiento no deberia limitarse tnica-
mente a verificar su correcto funcionamiento técnico, sino también a analizar si la implementacion
de la plataforma genera las mejoras esperadas de satisfaccion.

Por otro lado, la evaluacién econdmica presenta la limitacion de que los beneficios esti-
mados corresponden a un escenario potencial y no a un ahorro que pueda asegurarse de forma
inmediata. Puesto que, si bien la plataforma busca reducir el tiempo y los recursos destinados al
procesamiento, consolidacién y comunicacién de informacion, su implementacion no elimina por
completo las actividades relacionadas con la administracion del sistema de incentivos. Por este
motivo, serd necesario realizar evaluaciones posteriores que permitan cuantificar el ahorro real
generado una vez que la plataforma se encuentre operando de manera estable.

En otro aspecto, un hallazgo relevante de la investigacion fue que las dificultades de los
asesores no se debian a la falta de informacion ni de mecanismos para medir el desempefio, el
principal problema radicaba en la falta de integracion de estos elementos en un tnico espacio de
consulta que facilitara su interpretacion y seguimiento. Es por esto, que la propuesta se orientd a
optimizar la gestion y visualizacioén de la informacién existente, mas que a modificar el sistema de
incentivos.

De igual forma, el andlisis permiti6 reconocer que las problematicas inicialmente percibi-

das como independientes presentan una relacion entre si. La dispersion de la informacién dificulta

Departamento de Industrias 173



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

su centralizacion; la falta de centralizacién dificulta el acceso oportuno; la disponibilidad limitada
de informacioén actualizada dificulta el seguimiento continuo; y la necesidad de recurrir a diferentes
fuentes aumenta la dependencia de procesos manuales y consultas en el area. Como resultado, el
uso conjunto de Pareto, Ishikawa y 5 Porqués permitié comprender que estas dificultades forman
parte de un mismo problema estructural asociado a la gestion y visualizacién de la informacion.

A partir de lo anterior, la seleccion del desarrollo de una mejora debe centrarse en su capa-
cidad para responder a las causas identificadas, satisfacer las necesidades de los usuarios y mante-
nerse operativa frente a cambios futuros. En este caso, MetStarApp presenta una relacion directa
con las causas priorizadas, debido a que centraliza informacién previamente distribuida, facilita
su consulta y permite actualizar los resultados de manera periddica, ademds su capacidad para in-
corporar nuevos indicadores, concursos o modificaciones al sistema de incentivos contribuye a su
sostenibilidad en el tiempo.

Como proyeccion de esta investigacion, resulta relevante desarrollar una futura etapa de
Control que permita observar el funcionamiento de la plataforma durante el tiempo y comparar
el proceso antes y después de su implementacién. De forma particular, seria relevante determinar
si el uso sostenido de MetStarApp efectivamente disminuye el tiempo destinado a actividades
administrativas y mejora la percepcion de los asesores respecto al acceso y seguimiento de sus
resultados. Del mismo modo, podria analizarse posteriormente si existe alguna relacion entre el
uso de la plataforma y variables asociadas al desempefio comercial como el nivel de ventas.

En relacién con los objetivos planteados, el primer objetivo especifico fue cumplido me-
diante el analisis del proceso actual de visualizacion de los incentivos y la identificacion de sus
principales limitaciones en el acceso a la informacion y el seguimiento de metas. Por otro lado,

el segundo objetivo especifico se abordé mediante la definicién de los requerimientos funcionales
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y técnicos de la plataforma, establecidos a partir del diagndstico y de las necesidades expresadas
por los usuarios. El tercer objetivo se cumplié mediante la elaboracién del prototipo funcional, que
permitié definir la estructura, navegacion y principales funcionalidades de la solucion. Finalmente,
el cuarto objetivo fue abordado mediante el desarrollo de MetStarApp, plataforma que centraliza
y permite visualizar la informacion del sistema de incentivos en un tnico entorno, facilitando el
seguimiento oportuno de los resultados. Por lo tanto, existe una relacion directa entre los objetivos
planteados, las actividades desarrolladas y los resultados obtenidos a lo largo de la investigacion.

En cuanto a la metodologia, la aplicacion de DMAIC permitié mantener una secuencia
l6gica entre la identificacion del problema, la recopilacién de evidencia, el andlisis de sus causas y
el desarrollo de una solucién. La etapa Definir permitié comprender y delimitar el proceso; Medir
permitié obtener evidencia sobre la situacion existente y la experiencia de los usuarios; Analizar
permitié priorizar las problematicas y profundizar en sus causas; y Mejorar permitié transformar
estos hallazgos en una solucion tecnoldgica concreta. Ademds, si bien la etapa de Control no
fue desarrollada dentro del alcance de esta memoria, la definicién de indicadores para su futura
aplicacion permite establecer una continuidad con el enfoque de mejora continua y deja una base
para evaluar la permanencia de los resultados en el tiempo.

Respecto al dmbito profesional, el desarrollo de esta investigacion permitio integrar herra-
mientas propias de la Ingenieria Civil Industrial con una problemaética concreta de gestiéon empre-
sarial. Donde se tuvo que comprender un proceso organizacional, analizar informacién, recoger
las necesidades de sus usuarios, identificar causas, disefiar una solucién tecnoldgica y evaluar sus
implicancias operacionales y econdmicas. Esta integracion permitié evidenciar que el desarrollo
de una solucién no depende Unicamente de la herramienta tecnoldgica utilizada, sino de la capaci-

dad para comprender el problema que se busca resolver y asegurar que la solucion responda a las
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necesidades reales de quienes participan en el proceso.

Finalmente, esta investigacion permiti6 avanzar desde un proceso caracterizado por la dis-
persion de informacidn hacia una propuesta de solucién orientada a centralizar, actualizar y facilitar
la visualizacién de los resultados del sistema de incentivos. MetStarApp constituye, bajo los su-
puestos y el alcance definidos, una alternativa técnicamente viable y con condiciones econémicas
favorables para apoyar la gestion de la informacion asociada al desempefio de la fuerza de venta.
Sin embargo, el desarrollo de la plataforma no representa el término del proceso de mejora, sino el
punto de partida para una futura etapa de seguimiento que permita comprobar sus efectos reales,
identificar nuevas oportunidades y adaptar la solucidn a las necesidades que surjan con la evolucién
del sistema de incentivos. De esta manera, la principal contribucién de esta memoria no se limita
a la construccion de una plataforma digital, sino a establecer una propuesta de mejora sustenta-
da en evidencia, alineada con las causas identificadas y preparada para continuar evolucionando

mediante un enfoque de mejora continua.
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10 Anexos

Tabla 25
Distribucion mensual de asesores segtin estrellas de disciplina obtenidas
Periodo 0 1 2 3 4 6 10 |Total
Ene-26 197 224 127 148 76 114 61 | 947
Feb-26 162 201 94 120 87 111 82 | 857
Mar-26 187 177 97 117 104 101 106 | 889
Abr-26 185 186 117 120 90 103 82 | 883
May-26 191 131 121 123 104 105 105| 880
Jun-26 176 130 117 146 111 111 86 | 877
Total general | 1098 1049 673 774 572 645 522 | 5333

Fuente. Elaboracién propia a partir de informacion proporcionada por MetLife Chile.

Tabla 26
Frecuencia de aparicion de las categorias por grupo de discusion
Grupo | Dispersion de Falta de Seguimiento Procesos Informacion
Informacién centralizacion continuo manuales limitada/tardia
Grupo 1 0 6 3 5
Grupo 2 0 6 2 6
Grupo 3 5 7 3 4
Grupo 4 7 7 6 5
Total 12 26 11 20

Fuente. Elaboracion propia.
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Tabla 27
Codificacion de categorias por participante
Participante Dispersion Falta de Seguimiento Procesos Informacion
Informacién centralizaciéon continuo  manuales limitada/tardia

Participante 1 0 0 1 1 1
Participante 2 0 0 1 0 1
Participante 3 0 0 1 1 1
Participante 4 0 0 1 0 1
Participante 5 0 0 1 0 1
Participante 6 0 0 1 1 0
Participante 7 0 0 1 0 1
Participante 8 0 0 1 1 1
Participante 9 0 0 1 0 1
Participante 10 0 0 1 0 1
Participante 11 0 0 1 1 1
Participante 12 0 0 1 0 1
Participante 13 1 1 1 0 0
Participante 14 1 1 1 0 1
Participante 15 1 1 1 1 1
Participante 16 1 1 1 1 0
Participante 17 0 1 1 0 1
Participante 18 1 1 1 0 0
Participante 19 1 1 1 1 1
Participante 20 1 1 1 0 1
Participante 21 1 1 1 0 1
Participante 22 1 1 1 1 1
Participante 23 1 1 1 1 1
Participante 24 1 1 1 1 1
Participante 25 1 1 1 0 1
Participante 26 1 1 1 1 1
Total 12 14 26 11 20

Fuente. Elaboracion propia.
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