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RESUMEN EJECUTIVO

La presente memoria tiene como objetivo analizar como el uso de herramientas de
inteligencia artificial puede apoyar la optimizacion del ciclo comercial de MDS Chile,
en el contexto de la transformacion digital y de las oportunidades de mejora

observadas durante la practica profesional desarrollada en la organizacion.



El estudio se abord6 desde una perspectiva organizacional y aplicada, sin
considerar el desarrollo de software. Su foco estuvo puesto en comprender el
funcionamiento actual del ciclo comercial, identificar sus principales puntos criticos
y proponer herramientas de apoyo que permitan reducir carga operativa, mejorar la

trazabilidad y fortalecer la gestion documental del proceso.

Para ello, se realizé un levantamiento del ciclo comercial de MDS Chile mediante
entrevistas semiestructuradas, revision documental, observacion del proceso y un
cuestionario de validacién aplicado a actores clave. A partir de la informacion
obtenida, se construyé un matriz de criticidad de variables, orientada a ordenar y

priorizar las principales brechas detectadas en el proceso.

Los resultados evidenciaron que las principales dificultades del ciclo comercial se
relacionan con alta manualidad de las tareas, el uso intensivo de planillas Excel, la
dependencia del correo electrénico, la carga operativa y la baja automatizacién.
Estas condiciones generan duplicidad de informacion, seguimiento manual,
fragmentacién documental y riesgo de omisiones en actividades criticas como
cotizaciones, renovaciones, emisidon de propuestas de polizas, endosos y

seguimiento de renovaciones.

A partir de estos hallazgos, se identificaron oportunidades concretas para incorporar
herramientas de inteligencia artificial y automatizacién como apoyo al trabajo
comercial. Entre las propuestas desarrolladas se encuentran un informe
comparativo automatizado de cotizaciones, un resumen ejecutivo de cotizaciones
para clientes, una validacion de consistencia documental entre cotizaciones,
propuesta y poliza, y una alerta automatica de vencimiento de pélizas para apoyar

procesos de renovacion.

El analisis realizado permite concluir que la inteligencia artificial puede aportar valor
al ciclo comercial de MDS Chile en tareas documentales, operativas y de
seguimiento. Su principal aporte consiste en apoyar a los equipos mediante una
mejor gestidbn de la informacién, la reduccion de carga administrativa y el
fortalecimiento de la trazabilidad del proceso, sin reemplazar la intervencion

humana.



Finalmente, la memoria plantea que la optimizacién del ciclo comercial requiere no
solo incorporar herramientas tecnoldgicas, sino también avanzar hacia una mayor
estandarizacién de procesos, fortalecimiento del soporte tecnoldgico y adopcion
responsable de soluciones digitales. De esta manera, el estudio busca aportar una
mirada aplicada desde la Ingenieria Comercial, integrando analisis organizacional,
mejora continua, innovacion y transformacion digital en un contexto real del mercado

asegurador chileno.

ABSTRACT

This thesis aims to analyze how the use of artificial intelligence tools can support the
optimization of the commercial cycle of MDS Chile, within the context of digital
transformation and the improvement opportunities observed during the professional

internship carried out in the organization.

The study was approached from an organizational and applied perspective, without
considering software development. Its focus was on understanding the current
functioning of the commercial cycle, identifying its main critical points, and proposing
support tools that allow reducing operational workload, improving traceability, and

strengthening the document management of the process.

To this end, the commercial cycle of MDS Chile was mapped through semi-
structured interviews, document review, process observation, and a validation
questionnaire applied to key actors. Based on the information obtained, a criticality
matrix of variables was built, aimed at organizing and prioritizing the main gaps

detected in the process.

The results showed that the main difficulties of the commercial cycle are related to
the high manual nature of tasks, the intensive use of Excel spreadsheets,
dependence on email, operational workload, and low automation. These conditions
generate duplication of information, manual follow-up, document fragmentation, and
risk of omissions in critical activities such as quotations, renewals, issuance of policy

proposals, endorsements, and renewal follow-up.



Based on these findings, concrete opportunities were identified to incorporate
artificial intelligence and automation tools as support for commercial work. Among
the proposals developed are an automated comparative quotation report, an
executive quotation summary for clients, a document consistency validation between
quotation, proposal, and policy, and an automatic policy expiration alert to support

renewal processes.

The analysis carried out allows concluding that artificial intelligence can add value
to the commercial cycle of MDS Chile in documentary, operational, and follow-up
tasks. Its main contribution consists of supporting teams through better information
management, reduction of administrative workload, and strengthening process

traceability, without replacing human intervention.

Finally, the thesis states that optimizing the commercial cycle requires not only
incorporating technological tools, but also moving towards greater process
standardization, strengthening technological support, and responsibly adopting
digital solutions. In this way, the study seeks to provide an applied perspective from
Commercial Engineering, integrating organizational analysis, continuous
improvement, innovation, and digital transformation in a real context of the Chilean

insurance market.
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1. INTRODUCCION

La transformacion digital ha impulsado cambios importantes en la forma en que las
organizaciones gestionan sus procesos y administran informacién. En este
contexto, las herramientas de inteligencia artificial han adquirido relevancia como
apoyo para tareas operativas, documentales y de analisis, especialmente en
procesos que requieren coordinacion y manejo de grandes volumenes de

informacion.

La industria aseguradora no es ajena a esta tendencia. Los corredores de seguros
desempenian un rol clave al asesorar a clientes, comparar alternativas, gestionar

renovaciones y coordinar la relacién con las compafiias aseguradoras. Estas
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actividades implican una alta gestion documental y un flujo constante de

informacion.

En MDS Chile, el ciclo comercial abarca desde la recepcion de requerimientos hasta
la emision de polizas, endosos y el seguimiento de renovaciones y pagos. Durante
la practica profesional realizada en la organizacion, se identificaron oportunidades
de mejora relacionadas con la alta manualidad de ciertas tareas, el uso de planillas
Excel, la dependencia del correo electrénico y la necesidad de fortalecer la

trazabilidad de la informacion.

Frente a este escenario, la inteligencia artificial y la automatizacién surgen como
herramientas capaces de apoyar la gestibn comercial mediante una mejor
administracién de informacion, reduccion de carga operativa y fortalecimiento de los

procesos documentales.

La presente memoria analiza el ciclo comercial de MDS Chile con el objetivo de
identificar sus principales puntos criticos y evaluar oportunidades de apoyo
mediante herramientas de inteligencia artificial. De esta manera, el estudio busca
aportar una vision aplicada desde la Ingenieria Comercial, integrando
transformacién digital, mejora de procesos e innovacién organizacional en un

contexto real del mercado asegurador chileno.
2. ORIGEN Y PROPOSITO DEL ESTUDIO

El origen de este estudio surge del interés por comprender como la transformacion
digital ha ido generando nuevas oportunidades para mejorar la gestién de procesos
dentro de las organizaciones, especialmente a través del uso de herramientas de
inteligencia artificial como apoyo a tareas que hoy se realizan de forma manual,
repetitiva o con alto riesgo de error. En particular, este interés se relaciona con la
observacion de que, dentro del ciclo comercial de las corredoras de seguros, existen
etapas que dependen en gran medida del manejo de informacién, seguimiento de
tareas y coordinacion entre distintos actores, lo que puede afectar la eficiencia del

proceso.
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Asimismo, esta investigacién se vincula con la experiencia de practica profesional
en MDS Chile, donde surge la oportunidad de analizar el ciclo comercial desde una
perspectiva aplicada, identificando puntos criticos del proceso y explorando de qué
manera herramientas de inteligencia artificial podrian apoyar su optimizacién sin
reemplazar la intervencion humana. De este modo, el estudio nace tanto de una
inquietud académica ligada a la transformacion digital como de una necesidad

practica observada en el contexto organizacional.

El propdsito de este estudio es analizar cdmo el uso de herramientas de inteligencia
artificial puede apoyar la optimizacion de procesos dentro del ciclo comercial de
MDS Chile, contribuyendo a reducir tiempos, disminuir errores y mejorar la eficiencia
de la gestion comercial. En este sentido, la investigacion busca identificar
oportunidades concretas en que estas herramientas puedan aportar valor al

proceso, desde una mirada organizacional y aplicada.
3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar cdmo el uso de herramientas de inteligencia artificial puede apoyar la
optimizacion de procesos dentro del ciclo comercial de MDS Chile, en el contexto
de la transformacion digital de los ultimos afos, mediante la revision del proceso
actual, el analisis de practicas del sector y literatura especializada, con el propdsito
de comprender como estas herramientas pueden contribuir a reducir tiempos,
disminuir errores y mejorar la eficiencia de la gestion comercial, sin reemplazar la

intervencion humana.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las principales etapas, actores y tareas que componen el ciclo
comercial de MDS Chile, considerando las practicas actuales de gestidén del
proceso.

2. Detectar y Analizar los principales puntos criticos del ciclo comercial,
especialmente aquellos relacionados con tiempos de ejecucion, errores,

retrabajo y falta de trazabilidad en la gestién de informacion.

12



3. Evaluar de qué manera el uso de herramientas de inteligencia artificial puede
apoyar la optimizacion de procesos dentro del ciclo comercial,
particularmente en tareas de apoyo administrativo, analisis de informacion y
seguimiento comercial, sin reemplazar la intervencion humana.

4. Proponer recomendaciones de mejora orientadas a incorporar herramientas
de inteligencia artificial como apoyo a la eficiencia del ciclo comercial,
contribuyendo a reducir tiempos, disminuir errores y fortalecer la gestion del

proceso en MDS Chile.

4. ALCANCE DEL ESTUDIO

4.1 ALCANCE GEOGRAFICO O TERRITORIAL

La investigacién se desarrollara en Chile, aplicandose especificamente al caso de
MDS Chile, en cuanto broker de seguros que opera dentro del mercado asegurador

nacional.

4.2 ALCANCE TEMPORAL

La investigacion se desarrollara durante el afno 2026, a partir del levantamiento y
analisis del flujo de trabajo actual del ciclo comercial de MDS Chile. Sin perjuicio de
ello, el estudio se enmarca en el contexto de transformacion digital que ha

experimentado la industria aseguradora en los ultimos afios.

4.3 ALCANCE DEL PRODUCTO

El producto de esta investigacion consistira en un analisis aplicado al caso de MDS
Chile sobre el uso potencial de herramientas de inteligencia artificial como apoyo a
la optimizacion de procesos dentro del ciclo comercial, junto con una propuesta de
oportunidades de mejora. El estudio no contempla el desarrollo de software ni la

construccion de modelos tecnoldgicos propios.

4.4 ALCANCE TEMATICO

La investigacion se enfocara en el analisis del ciclo comercial de MDS Chile,
considerando sus etapas, actores, tareas, problemas operativos y oportunidades de
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optimizacion mediante herramientas de inteligencia artificial. Se pondra especial
atencion en aspectos como tiempos de ejecucion, errores, retrabajo, trazabilidad y

apoyo a la gestion comercial.

4.5 ALCANCE CIENTIFICO

El estudio tendra un alcance exploratorio y descriptivo, con enfoque de estudio de

caso.

Sera exploratorio, porque aborda un fenémeno actual dentro del sector asegurador,
relacionado con el uso de herramientas de inteligencia artificial como apoyo a la

optimizacién de procesos comerciales.

Sera descriptivo, porque buscara identificar y caracterizar el ciclo comercial actual
de MDS Chile, sus principales puntos criticos y las oportunidades en que la

inteligencia artificial podria aportar valor.

Tendra, ademas, caracter de estudio de caso, ya que se centrara especificamente
en una organizacion determinada, permitiendo un analisis aplicado vy

contextualizado del fendmeno estudiado.

4.6 LIMITES DEL ESTUDIO

La investigacion se limitara al analisis del ciclo comercial de MDS Chile y a la
identificacion de oportunidades de apoyo mediante herramientas de inteligencia
artificial. Por lo tanto, no se abordara la programacién de sistemas, el desarrollo de
algoritmos ni la integracién tecnologica de plataformas. De igual manera, el estudio
no pretende reemplazar el criterio profesional de las personas, sino analizar de qué

manera estas herramientas podrian apoyar y mejorar la eficiencia del proceso.
5. ESTADO DEL ARTE

5.1 ANTECEDENTE DEL ESTADO DEL ARTE

La industria aseguradora cumple un rol fundamental dentro de la economia, ya que
permite transferir y gestionar riesgos que pueden afectar tanto a personas como a

empresas. En este contexto, los seguros no solo representan un mecanismo de
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proteccion patrimonial, sino también una herramienta que entrega mayor
estabilidad, continuidad operativa y respaldo frente a eventos inciertos. Por esta
razon, a medida que las actividades econdmicas se han vuelto mas complejas y
formalizadas, ha aumentado la importancia del mercado asegurador y de los actores
que participan en él (Comisién para el Mercado Financiero [CMF], s. f.; OECD,
2018).

Desde el terremoto del 27 de febrero de 2010, el mercado asegurador chileno ha
experimentado cambios relevantes. El 27F constituyé una prueba de estrés para la
industria, con pérdidas aseguradas estimadas en miles de millones de dodlares y una
fuerte participacion del reaseguro internacional en la absorcién de los costos, lo que
evidencié tanto la importancia econdmica del seguro como la necesidad de
fortalecer mecanismos de cobertura y respuesta frente a riesgos catastroficos (CMF,
2010). A partir de ese evento, el sector avanzé en madurez, supervision y capacidad
de adaptacion. En la actualidad, el mercado asegurador chileno sigue mostrando
dinamismo: al cierre anual de 2025 registré ventas por MMUS$ 17.737, equivalentes
a un aumento real de 9,3% respecto del mismo periodo del afio anterior (CMF,
2025).

Gréfico 1: Crecimiento del mercado asegurador chileno (2020-2025).
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Fuente: elaboracién propia con datos de la Comision para el Mercado Financiero, Informes
Financieros del Mercado Asegurador ajustados segutn cierres posteriores, 2020-2025.

Dentro de este mercado, los brokers de seguros ocupan una posicion relevante, ya

que intermedian y asesoran a las personas y empresas que desean asegurarse,
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respecto de las coberturas y condiciones del contrato, que ofrecen las distintas
compafias aseguradoras, y las asisten durante la vigencia de su contrato y al
momento de producirse un siniestro (CMF, s. f.). Su valor se vuelve especialmente
importante en contextos donde existen multiples opciones de cobertura, mayores
exigencias regulatorias y una necesidad creciente de apoyo técnico y comercial en

la toma de decisiones.

Grafico 2: Prima intermediada seguros generales y de vida (2021-2026).
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Fuente: elaboracién propia con datos de la de la Comisién para el Mercado Financiero, CMF Chile,
seccion Publicaciones, Estadisticas y Datos - Corredores de Seguros, graficos 30 y 31.

En los ultimos anos, la transformacion digital ha generado nuevas oportunidades
para revisar y mejorar los procesos de trabajo dentro de la industria aseguradora.
En este escenario, las herramientas de inteligencia artificial han comenzado a ser
consideradas como un apoyo potencial para tareas administrativas, analisis de
informacion, seguimiento de actividades y reduccion de errores, especialmente en
procesos que aun dependen de acciones manuales, repetitivas o poco trazables
(Eckert & Osterrieder, 2020; OECD, 2020).
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llustracién 1: Rol del corredor de seguros en la cadena de valor aseguradora.

Cliente / Empresa Broker de seguros
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El broker intermedia, asesora y agrega valor
durante todo el proceso asegurador.

Fuente: elaboracién propia, con base en normativa y antecedentes del mercado asegurador
chileno.

A partir de ello, surge un espacio de interés para estudiar como estas herramientas
podrian aportar a la optimizacion de procesos dentro del ciclo comercial de un
broker de seguros. En particular, resulta pertinente analizar este fendmeno en
organizaciones como MDS Chile, donde el trabajo comercial involucra coordinacion
entre distintos actores, manejo intensivo de informacién y necesidad de responder

con eficiencia a los requerimientos del cliente.

5.2 DESCRIPCION DEL SUJETO DE ESTUDIO

El sujeto de estudio de esta investigacion es MDS Corredores de seguros y
reaseguros que opera en el mercado nacional. Su eleccion como caso de analisis
se justifica por su consolidada trayectoria y posicionamiento en el sector: cuenta con
mas de 40 anos de experiencia, presencia global a través de Brokerslink, MDS
Group y The Ardonagh Group, una retencion de clientes superior al 96% y una

ubicacion en el top 10 de prima intermediada del pais (MDS Chile, s.f.).

Mas alla de estas credenciales, el valor de MDS Chile radica en su capacidad de
asesoria técnica y acompafamiento especializado. Su labor no se limita a la simple
colocacion de pdlizas, sino que integra areas como ingeniaria de riesgo, inteligencia
de mercado y gestion integral de siniestros. En consecuencia, la organizacion
ejecuta funciones comerciales, técnicas y administrativas que dependen

criticamente de un manejo eficiente de la informacién (MDS Chile, s.f.).
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En este contexto, las propuestas de MDS Chile busca agregar valor estratégico a
sus clientes. Al invertir tiempo en el analisis y comparacion de alternativas desde el
inicio de la relacién, la empresa logra transformar riesgos en oportunidades de
crecimiento, consolidando un rol basado tanto en la intermediacion como en el

soporte fundamental para la toma de decisiones (MDS Chile, s.f.).

En sintesis, MDS Chile constituye un sujeto de estudio idéneo al reunir tres
condiciones centrales: un solido posicionamiento en el mercado nacional, un ciclo
comercial complejo y un contexto organizacional donde la optimizacién y

estandarizacion de procesos resultan claves para mantener su competitividad.

5.3 MARCO TEORICO DEL ESTADO DEL ARTE

El presente marco tedrico tiene como objetivo proporcionar los conceptos
necesarios para comprender el problema abordado en esta investigacion. Mas que
enfocarse exclusivamente en el desarrollo técnico de una solucién de inteligencia
artificial, el estudio busca analizar una situacion observada durante la practica
profesional: la presencia de actividades comerciales que dependen de tareas
manuales, repetitivas y del manejo constante de informacion. En este contexto,
resulta pertinente explorar como ciertas herramientas tecnolégicas podrian

contribuir a mejorar procesos o tareas dentro del area comercial.

Para ello, se consideran distintos conceptos que permiten comprender el fenébmeno
desde una perspectiva organizacional. Entre ellos destacan la transformacién digital
y el cambio organizacional, entendidos como procesos que han impulsado nuevas
formas de gestionar la informacién, coordinar actividades y adaptar las dinamicas
de trabajo dentro de las empresas. Asimismo, se aborda la inteligencia artificial
como una herramienta con potencial para apoyar tareas administrativas y analiticas,
junto con la optimizacion de procesos, enfoque orientado a mejorar la eficiencia

operativa.

También se aborda el ciclo comercial en una corredora de seguros, caracterizado

por la interaccion constante entre clientes, aseguradoras y equipos internos.
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Finalmente, se incorporan herramientas de analisis estratégico PESTEL y FODA

para complementar la comprensién del entorno y de la organizacion estudiada.

5.3.1 TRANSFORMACION DIGITAL Y CAMBIO ORGANIZACIONAL

La transformacion digital no debe entenderse unicamente como la incorporacion de
nuevas tecnologias, sino como un proceso de cambio organizacional que modifica
la forma en que las empresas gestionan informaciéon. En este contexto, la
informacion se convierte en un recurso estratégico para mejorar la toma de
decisiones, reducir ineficiencias y fortalecer la capacidad de respuestas de las

organizaciones.

En el sector asegurador, este fendmeno resulta especialmente relevante debido a
la alta dependencia de documentos, datos, analisis y coordinacion entre distintos
actores. De acuerdo con Eckert y Osterrieder (2020), la transformacion digital ha
generado cambios relevantes en la forma en que operan las organizaciones del
sector asegurador, impulsando la incorporacion de nuevas tecnologias y la revision
de procesos tradicionales. En este contexto, las empresas se ven enfrentadas a la
necesidad de mejorar su eficiencia y adaptarse a un entorno cada vez mas
dinamico, lo que constituye el punto de partida para analizar oportunidades de

mejora en SuUsS procesos.

5.3.2 INTELIGENCIA ARTIFICIAL COMO HERRAMIENTA DE APOYO

En los ultimos afos, la inteligencia artificial se ha convertido en una herramienta
cada vez mas utilizada por las organizaciones. Su aporte no radica necesariamente
en reemplazar el trabajo humano, sino en facilitar tareas que requieran gestionar

grandes volumenes de informacion o realizar actividades repetitivas.

Segun la Organisation for Economic Co-operation and Development (OECD, 2020),
la inteligencia artificial permite procesar grandes volumenes de datos, identificar
patrones y generar informacién util para la toma de decisiones. Estas capacidades
favorecen actividades como el analisis de informacion, la clasificacion de datos y el

seguimiento de procesos.
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En la industria aseguradora, donde gran parte del trabajo depende del manejo de
informacion, estas herramientas pueden contribuir a agilizar todo tipo de tareas
operativas. Esto resulta especialmente relevante en procesos comerciales que

involucran cotizaciones y coordinacion con varios actores.

Por esta razén, la presente investigacion aborda la inteligencia artificial desde una
perspectiva practica, enfocandose en su potencial para apoyar la mejora de

actividades dentro del ciclo comercial de una corredora de seguros.

5.3.3 OPTIMIZACION DE PROCESOS

La optimizacion de procesos puede entenderse como la busqueda de formas mas
eficientes de realizar las actividades dentro de una organizacion. Esto implica
revisar como se ejecutan las tareas, identificar aquellas que generan demoras,
errores o trabajo innecesario, y proponer mejoras que permitan aprovechar mejor

los recursos disponibles.

Desde la gestion organizacional, optimizar un proceso no consiste unicamente en
reducir tiempos o costos. Segun Grisold et al. (2024), también implica mejorar la
calidad de los resultados y fortalecer la coordinacion entre las distintas etapas de
trabajo. Para ello, es fundamental comprender como se desarrollan los procesos en

la practica e identificar oportunidades concretas de mejora.

Este enfoque es especialmente relevante en organizaciones donde participan
multiples actores y existe un flujo constante de informacién. En estos contextos,
pequefias mejoras pueden generar impactos importantes en la eficiencia del

proceso y disminuir errores o retrabajo.

En organizaciones donde los procesos comerciales dependen del intercambio
constante de informacion y de la coordinacion entre distintos actores, es habitual
que existan actividades administrativas y de analisis que demandan una importante
dedicacion de tiempo. En estos contextos, la presencia de tareas manuales o
repetitivas puede generar demoras, aumentar la probabilidad de errores y afectar la
eficiencia general del proceso.
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Por esta razén, optimizar un proceso no necesariamente implica redisefarlo por

completo, sino identificar mejoras especificas que faciliten su ejecucion.

5.3.4 CICLO COMERCIAL EN UN BROKER DE SEGUROS

El ciclo comercial puede entenderse como la secuencia de actividades mediante las
cuales una organizacion recibe una necesidad o requerimiento, la procesa
internamente, articula una propuesta y la transforma en una solucion para el cliente.
En un broker de seguros, este ciclo presenta particularidades propias del sector, ya
que no se limita a una venta directa, sino que involucra analisis, intermediacion,
comparacion de alternativas, coordinacion con aseguradoras y seguimiento
posterior (CMF, s. f.; Eckert et al., 2021).

A diferencia de otros sectores, en un intermediario asegurador este ciclo presenta
una alta dependencia de informacion técnica, documentacion, comparaciones entre
alternativas y coordinacion con actores externos. Por ello, el proceso comercial no
debe entenderse unicamente como una instancia de venta, sino como un flujo
organizacional donde convergen tareas comerciales, administrativas y analiticas.
En consecuencia, el estudio requiere una mirada que considere no solo los
resultados del proceso, sino también su funcionamiento interno y las condiciones

que podrian hacerlo mas eficiente.

5.3.5 RESISTENCIA AL CAMBIO Y ADOPCION ORGANIZACIONAL

Todo intento de mejora de procesos implica, de una u otra forma, modificar rutinas,
habitos de trabajo y formas de coordinacion. Por ello, el analisis de oportunidades
de optimizacion mediante IA no puede ignorar la dimension humana vy
organizacional del cambio. La resistencia al cambio puede entenderse como una
reaccion natural frente a nuevas herramientas, nuevos métodos o nuevas
exigencias, especialmente cuando las personas perciben incertidumbre,

complejidad o amenaza respecto de su rol (Scholkmann, 2020).

Esta dimension es relevante porque el analisis no se limita a detectar oportunidades
de automatizacidon o apoyo, sino también a comprender si tales oportunidades son
razonables, aplicables y adoptables dentro del contexto organizacional de MDS
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Chile. Por ello, la resistencia al cambio forma parte del marco conceptual del estudio
y ayuda a mantener una mirada realista sobre las posibilidades de optimizacion del

ciclo comercial.

5.3.6 HERRAMIENTAS DE ANALISIS ESTRATEGICO: PESTEL Y FODA

Para complementar el analisis del caso, se incorporan las herramientas PESTEL y
FODA. Ambas permiten ordenar factores relevantes del entorno y de la

organizacion, aportando una mirada estratégica al estudio.

llustracion 2: Anélisis PESTEL de la industria del corretaje de seguros

P2 1. POLITICO / <
REGULATORIO 2. ECONOMICO 3. SOCIAL

e Supervision de la CMF ® Presion por eficiencia y costos ® Clientes exigen rapidez y
asesoria
® Mayor exigencia de ¢ La actividad econémica influye
cumplimiento en la demanda de seguros ® Mayor conciencia sobre riesgos
@ 4, TECNOLOGICO @ 5. AMBIENTAL 6. LEGAL
® Avance de |A y automatizacion ® Mayor atencion a riesgos ® Proteccion de datos y
climéaticos trazabilidad
® Necesidad de integrar e o o
informacién ® Enfasis en continuided ® Exigencias contractuales y
operacional documentales

L‘9| PESTEL permite comprender el entorno externo que presiona a los brokers
=0 de seguros hacia mayor eficiencia y modernizacion.

Fuente: elaboracion propia, a partir de revision de antecedentes regulatorios, econémicos, sociales
y tecnolégicos del mercado asegurador chileno.

El analisis PESTEL permite ordenar factores del entorno politico, econdmico, social,
tecnologico, ambiental y legal en que opera una organizaciéon (Alanzi, 2018). Su
utilidad en esta memoria radica en que ayuda a comprender que la necesidad de
optimizar procesos no depende solo de factores internos, sino también de un
contexto que exige mayor eficiencia, adaptacion tecnoldgica y cumplimiento

normativo.
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llustracion 3: Analisis FODA de MDS Chile
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EI FODA sintetiza hallazgos del caso y oportunidades de mejora del proceso comercial.

Fuente: elaboracion propia, con base en antecedentes internos y analisis del entorno.

Por su parte, el analisis FODA permite identificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas del caso estudiado (Panagiotou, 2003). En esta
investigacion, su aporte consiste en ordenar elementos internos del proceso
comercial de MDS Chile, asi como oportunidades de mejora asociadas al uso de

herramientas de inteligencia artificial.

Considerados en conjunto, el PESTEL y el FODA permiten sostener que la
optimizacién del ciclo comercial de MDS Chile no responde unicamente a una
inquietud interna, sino también a un entorno sectorial que exige mayor eficiencia,
modernizacion y capacidad de adaptacion. Mientras el PESTEL muestra que el
corretaje de seguros opera bajo presiones regulatorias, tecnolégicas, econémicas y
sociales crecientes, el FODA permite identificar que MDS Chile cuenta con
fortalezas organizacionales importantes, pero también con debilidades concretas en

su proceso actual que justifican la busqueda de oportunidades de mejora.

5.3.7 SINTESIS CONCEPTUAL DEL ESTUDIO

En sintesis, la presente investigacion se apoya en cinco elementos centrales. En
primer lugar, la transformacion digital constituye el contexto general en que las

organizaciones revisan sus procesos Yy buscan nuevas formas de trabajo. En
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segundo lugar, la inteligencia artificial se entiende como una herramienta de apoyo
para tareas intensivas en informacion, sin reemplazar la intervencion humana. En
tercer lugar, la optimizacion de procesos representa el foco principal del estudio,
orientado a reducir tiempos, errores y retrabajo. En cuarto lugar, el ciclo comercial
de MDS Chile aparece como el espacio concreto donde se analizaran estas
oportunidades de mejora. Finalmente, PESTEL y FODA complementan el analisis
al considerar tanto el entorno del sector como las condiciones internas del caso

estudiado.

De esta manera, el marco teorico permite sostener una investigacién orientada a
comprender cémo la inteligencia artificial puede apoyar la optimizacién del ciclo
comercial de MDS Chile desde una perspectiva organizacional, aplicada y no

técnica.
6. PROPUESTA METODOLOGICA

La presente investigacion se desarrollara a partir de una metodologia aplicada,
orientada al analisis del ciclo comercial de MDS Chile y a la identificacion de
oportunidades de optimizacién mediante herramientas de inteligencia artificial. Su
proposito no es implementar una solucion tecnoldgica, sino comprender el
funcionamiento actual del proceso, detectar sus principales puntos criticos y dejar
propuestas en las que la IA actue como herramienta de apoyo para mejorar la

eficiencia, reducir errores y fortalecer la trazabilidad.

En coherencia con los objetivos del estudio, la propuesta metodoldgica se estructura
sobre una logica secuencial: levantamiento del flujo de trabajo actual, identificacién
de puntos criticos, analisis de oportunidades de apoyo con IA y disefio de un flujo
optimizado. En términos generales, la secuencia del analisis puede representarse

de la siguiente manera:
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llustracion 4: Secuencia metodolégica de la investigacion.
™\ f* \
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Fuente: elaboracion propia.

Desde esta perspectiva, la metodologia busca comparar el proceso actual con una
propuesta de mejora conceptual, sin intervenir técnicamente en los sistemas de la
organizacion. Por ello, el valor del estudio reside en su capacidad para generar un
diagnostico ordenado, una interpretacion aplicada del caso y una propuesta de

mejora viable desde el punto de vista organizacional.

6.1 ENFOQUE METODOLOGICO

La investigacion tendra un enfoque predominantemente cualitativo, ya que se
centrara en comprender como se desarrolla actualmente el ciclo comercial de MDS
Chile, qué problemas se presentan en su ejecucién y de qué manera podrian
abordarse mediante herramientas de inteligencia artificial. Este enfoque resulta
adecuado porque el estudio requiere observar practicas, recoger percepciones de
los participantes, identificar tareas manuales y reconstruir el flujo real del proceso

mas alla de su descripcion formal.

6.2 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para el desarrollo de la investigacién se utilizaran principalmente las siguientes

técnicas:

a) Revision documental
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Se revisaran antecedentes institucionales, documentos internos disponibles,
materiales de apoyo de la practica, literatura especializada y referencias del sector
asegurador. Esta revision permitira contextualizar la industria, la empresa y el

proceso estudiado, ademas de fundamentar teéricamente el analisis.
b) Entrevistas semiestructuradas

Se aplicaran entrevistas a actores clave que participan en el ciclo comercial de MDS
Chile. De acuerdo con la guia de trabajo interna considerada para la practica

profesional, se considera pertinente entrevistar al menos:

e un ejecutivo o ejecutiva comercial de cada equipo,

e una persona de operaciones o back office por equipo comercial.

Estas entrevistas permitiran reconstruir el flujo real del proceso, identificar tareas
frecuentes, detectar puntos de dolor, reconocer herramientas utilizadas, entender
como se realiza el seguimiento y recoger percepciones sobre posibles

oportunidades de apoyo con inteligencia artificial.
c) Observacion del proceso

En la medida en que sea posible dentro del contexto de practica, se observaran
etapas del flujo comercial con el fin de contrastar lo declarado por los participantes
con la dindmica real del trabajo. Esta observacion permitira identificar dependencias
operativas, intercambio de informacion, uso de herramientas y puntos de friccion del

proceso.
d) Levantamiento de informacion del proceso

A partir de entrevistas, observacién y revision de documentos, se elaborara un mapa
del proceso actual, incluyendo sus etapas, actores, tareas, herramientas utilizadas,

tiempos aproximados y principales problemas detectados.

6.3 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION

Los principales instrumentos que se utilizaran seran:
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« Guia de entrevista semiestructurada, con preguntas orientadas a flujo de
trabajo, puntos criticos, herramientas utilizadas, gestion de informacién y

seguimiento;

« Mapeo del levantamiento del proceso, para registrar etapas, actores, tareas

y tiempos aproximados.

o Matriz de criticidad de variables de puntos criticos, destinada a evaluar el
nivel de criticidad de problemas como errores, retrabajo, falta de trazabilidad,

dependencia del correo 0 manualidad en tareas.

« Matriz de oportunidades de apoyo con IA, orientada a vincular problemas

detectados con posibles aplicaciones de inteligencia artificial.

Estos instrumentos permitiran sistematizar el analisis y mantener coherencia entre

los objetivos especificos y la informacién levantada.

6.4 FASES DE LA PROPUESTA METODOLOGICA

La propuesta metodolégica se desarrollara en cinco fases principales.
Fase 1. Levantamiento del proceso actual

Esta fase busca comprender como funciona actualmente el ciclo comercial de MDS
Chile, identificando sus etapas, actores, tareas, herramientas utilizadas y principales

caracteristicas operativas.
Fase 2. Clasificacion de puntos criticos

A partir del levantamiento del proceso, se analizaran las principales brechas
asociadas a manualidad, uso de Excel, dependencia del correo electronico, carga

operativa, errores, retrabajo y falta de trazabilidad

El resultado de esta fase sera una matriz de criticidad de puntos criticos del ciclo

comercial.

Fase 3. Identificacion de oportunidades de apoyo
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En esta fase se vincularan los puntos criticos detectados con posibles
oportunidades de apoyo mediante inteligencia artificial y automatizacion,

especialmente en tareas documentales,

El resultado esperado sera una matriz de oportunidades de apoyo con IA, ordenada

por etapa del proceso y tipo de aporte.
Fase 4. Propuesta de herramientas de apoyo

Sobre la base del analisis anterior, se propondran herramientas de apoyo orientadas
a optimizar tareas especificas del ciclo comercial, sin contemplar desarrollo

tecnolégico

El resultado esperado son propuestas enfocadas al apoyo de las tareas operativas

del ejecutivo y de apoyo a la gestion del cliente.
Fase 5. Estimacion del impacto esperado

Finalmente, se identificaran el impacto esperado de las propuestas, considerando
reduccion de carga manual, estandarizacion de procesos y documentos, mejora de

trazabilidad, disminucion de errores y fortalecimiento de la gestion comercial.

6.5 CONSIDERACIONES ETICAS Y LIMITES METODOLOGICOS

La investigacion se desarrollara resguardando la confidencialidad de la informacion
sensible de la organizacion y de las personas participantes. El estudio no requiere
exponer datos personales de clientes ni antecedentes estratégicos confidenciales

mas alla de lo estrictamente necesario para comprender el proceso.

Del mismo modo, debe considerarse que la investigacion se limita a un analisis
aplicado del caso MDS Chile, por lo que sus resultados no buscan establecer
generalizaciones universales para toda la industria. Del mismo modo, la propuesta
metodoldgica no contempla implementacion técnica de herramientas, programacion

ni evaluacion de algoritmos, sino el disefio conceptual de oportunidades de mejora.

6.6 RESULTADO METODOLOGICO ESPERADO

Como resultado de esta propuesta metodoldgica, se espera obtener:
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e una descripcidn estructurada del ciclo comercial actual de MDS Chile;

e una identificacién y clasificacion ordenada de los principales puntos criticos;
e propuestas de apoyo mediante herramientas de inteligencia artificial;

e Yy una evaluacion cualitativa del impacto esperado de la propuesta.

7. APLICACION METODOLOGICA

La aplicacion de la presente investigacion se desarrollé en torno al ciclo comercial
de MDS Chile, con el propésito de levantar informacion directa sobre el
funcionamiento actual del proceso, identificar sus principales puntos criticos y
reconocer oportunidades de mejora asociadas al uso de herramientas de

inteligencia artificial como apoyo a la gestién comercial.

Posteriormente, a partir del analisis de las entrevistas, se elaboré una matriz de
criticidad orientada a sistematizar los hallazgos y ordenar los principales puntos
criticos del proceso. Esta matriz no fue aplicada como una encuesta independiente,
sino que se construyé como una herramienta de analisis posterior, con el objetivo
de clasificar de manera referencial las principales brechas observadas en variables
como manualidad, uso de Excel, dependencia del correo electronico, errores vy
retrabajo, carga operativa, adecuacion del sistema Broker, automatizacion,

cobranza y fragmentacion de la informacion.

De esta manera, la matriz de criticidad permitié traducir los hallazgos cualitativos de
las entrevistas en lectura una comparativa y ordenada del proceso, facilitando la

priorizaciéon de oportunidades de mejora dentro del ciclo comercial de MDS Chile.

7.1 LEVANTAMIENTO DEL CICLO COMERCIAL MEDIANTE ENTREVISTAS

La primera etapa de la aplicacion metodologica consistido en realizar entrevistas
semiestructuradas a actores clave vinculados al ciclo comercial de MDS Chile. El
objetivo de estas entrevistas fue levantar informacién cualitativa sobre el
funcionamiento real del proceso, considerando la tareas desarrolladas en cada
etapa, los actores involucrados, las herramientas utilizadas, las dificultades
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operativas percibidas y las oportunidades de mejora identificadas por quienes

participan directamente en el flujo comercial.

Las entrevistas permitieron comprender el proceso desde la experiencia practica de
los participantes, identificando no solo las etapas formales del ciclo, sino también
las dinamicas cotidianas de trabajo, los puntos de coordinacion, los documentos
utilizados y las tareas que generan mayor carga operativa. Esta modalidad es
adecuada para el estudio, ya que permitié reconstruir el flujo real del proceso mas

alla de su descripcion general.

A partir de las entrevistas realizadas y de la revisién del proceso observado durante
la practica profesional, se identific6 que el ciclo comercial de MDS Chile se

estructura en ocho etapas principales:

1. Recepcion del requerimiento: el cliente comunica una necesidad, solicitud
de cotizacion, renovacion, modificacion o requerimiento especifico

2. Envio a aseguradoras para cotizaciones: se preparan antecedentes y se
envia la informacién necesaria a las companias aseguradoras.

3. Recepcidén de ofertas: las aseguradoras responden con alternativas,
condiciones, primas, exclusiones y observaciones.

4. Anadlisis, comparacion y ajustes: el equipo revisa las ofertas recibidas y
compara sus principales condiciones de las alternativas disponibles y
considerar eventuales ajustes.

5. Presentacion al cliente: se estructura la informacion y se presenta la
propuesta al cliente.

6. Colocacion de la cuenta: aceptada la propuesta se gestiona la emision del
certificado de cobertura y la emisién de la pdliza

7. Emision de pdliza o endoso: se gestiona la formalizacion de la cobertura
aceptada.

8. Seguimiento de pagos: se realiza el control posterior asociado a pagos,

vencimientos o temas de cobranza.
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Este levantamiento permitié ordenar las principales etapas del flujo comercial,
identificar los actores involucrados y reconocer las tareas que se ejecutan en cada

momento del proceso.

llustracion 5: Ciclo comercial MDS.
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7.2 APLICACION DE CUESTIONARIO DE VALIDACION

Una vez levantado el ciclo de trabajo actual mediante entrevistas, se aplico un
cuestionario de validacion a los actores clave del proceso. El objetivo de este
instrumento fue contrastar, ordenar y complementar la informacion obtenida
previamente, transformando parte de los hallazgos cualitativos en una valoracion

mas estructurada de las variables criticas identificadas durante el levantamiento.

El cuestionario permiti6 evaluar la percepcion de los participantes respecto de
variables asociadas a manualidad, uso de Excel, dependencia del correo
electronico, errores y retrabajo, carga operativa, adecuaciéon del sistema Broker,
automatizacién, cobranza y fragmentacion de la informacion. Estas variables fueron
definidas a partir de los temas recurrentes identificados en las entrevistas y

posteriormente utilizadas para construir la matriz de criticidad.

Para responder el cuestionario, se utilizé una escala de 1 a 5, definida de la

siguiente:

1 = Muy bajo / No ocurre

2 = Bajo / Ocurre pocas veces

3 = Moderado / Ocurre a veces

4 = Alto / Ocurre frecuentemente

5 = Muy alto / Ocurre constantemente
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De esta forma, el cuestionario cumplioé una funcion de validacién y complemento del
levantamiento cualitativo. Mientras las entrevistas permitieron comprender el
funcionamiento real del proceso y sus principales dificultades desde la experiencia
de los participantes, el cuestionario permitié ordenar esas percepciones en una

escala comun y facilitar la posterior construccién de la matriz de criticidad.

En consecuencia, ambos instrumentos fueron utilizados de manera
complementaria: las entrevistas sirvieron como base para levantar el ciclo comercial
actual y detectar los principales puntos criticos, mientras que el cuestionario permitio

validar y priorizar dichas variables de forma mas estructurada.

7.3 CONSTRUCCION DE LA MATRIZ DE CRITICIDAD DE PUNTOS CRITICOS

Con los antecedentes obtenidos en la etapa anterior, se construyé una matriz de
criticidad orientada a ordenar y priorizar los principales puntos criticos del flujo
comercial en la empresa. Esta herramienta permitié transformar la informacion
levantada en una lectura comparativa del proceso, facilitando la identificacion de

aquellas variables con mayor nivel de criticidad.

Las variables incorporadas en la matriz de criticidad fueron manualidad, uso de
Excel, dependencia del correo electronico, errores y retrabajo, carga operativa,
adecuacion del sistema Broker, automatizacion, cobranza y fragmentacion de la
informacion. Para cada una de ellas se calculé un promedio general a partir de las
respuestas de los ocho participantes, lo que permitié establecer una jerarquia de

criticidad dentro del proceso comercial.

Es importante aclarar que la matriz de criticidad no tiene como finalidad entregar
resultados estadisticamente representativos ni generalizables a toda Ila
organizacion. Su propoésito es funcionar como una herramienta diagndstica de
apoyo al analisis cualitativo, permitiendo ordenar los hallazgos, visualizar las
brechas mas relevantes y establecer una base para la posterior identificacion de

oportunidades de mejora mediante inteligencia artificial y automatizacion.

En este sentido, la matriz de criticidad cumple un rol intermedio entre el

levantamiento de informacion y el analisis de resultados. Mientras las entrevistas
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permitieron comprender el proceso desde la experiencia de los participantes, la
matriz de criticidad permitio sintetizar esa informacion y priorizar los focos de mejora

que seran analizados en los apartados siguientes.

7.4 RESULTADOS GENERALES DE LA MATRIZ DE CRITICIDAD

A partir de la matriz de criticidad construida con base en las entrevistas y el
cuestionario de validacion, se obtuvo una lectura general sobre el nivel de criticidad
de las principales variables al ciclo comercial de MDS Chile. Los resultados permiten
observar que las mayores brechas del proceso se concentran en aspectos
operativos relacionados con la manualidad, el uso de herramientas no integradas,

la dependencia del correo electronico y la dispersién de la informacién.

Tabla 1: Matriz de criticidad de variables.

Variable Promedio Nivel de criticidad

Manualidad 4 75| Muy alto

Excel 4 75| Muy alto

Correo 4,55| Muy alto

Carga operativa 4 50| Muy alto
Fragmentacion 4 38| Alo

Cobranza 3,94 | Alto

Errores y retrabajo 3,06| Moderado
Adecuacion del sisterma Broker 2.19(Bajo
Automatizacion 1,68|Bajo

Fuente: elaboracion propia con datos obtenidos mediante el cruce analitico de los relatos de las
entrevistas y el cuestionario de validacion aplicado a actores clave del proceso

Los resultados muestran que las variables con nivel muy alto de criticidad fueron
manualidad y uso de Excel, ambas con 4.75 como promedio. Esto evidencia la

fuerte dependencia de las tareas manuales y planillas.

Finalmente, las variables con menor promedio fueron la adecuacién del sistema
broker, con 2,19 y la automatizaciéon con un 1,69. Estos resultados muestran una
baja valoracion del nivel actual de soporte tecnoldgico y automatizacion percibido

en el proceso.

En sintesis, la matriz de criticidad evidencia que los puntajes mas altos se

concentran en manualidad, uso de Excel, dependencia del correo, carga operativa
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y fragmentacion de la informacion. En cambio, los puntajes mas bajos se observan
en automatizacion y adecuacion del sistema broker, lo que permite ordenar las
variables evaluadas segun su nivel de criticidad dentro del ciclo comercial de MDS
Chile.

7.5 PRINCIPALES PUNTOS CRITICOS IDENTIFICADOS A MEJORAR

El primer punto critico corresponde a la manualidad del proceso y evidencia que
gran parte del ciclo comercial depende de tareas realizadas manualmente. Esto
puede afectar a la eficiencia del proceso, especialmente en actividades de registro,

preparacion de informacion, seguimiento y revisién documental.

El segundo fue el uso intensivo de Excel. Este resultado muestra que las planillas
cumplen un rol fundamental en el trabajo diario, pero también reflejan una
dependencia relevante de herramientas que no estan completamente integradas
con el sistema interno de la empresa. Esto genera duplicidad de informacion,
registros paralelos y dificultades para mantener una vision unica del estado de cada

caso.

La dependencia del correo electrénico indica que el correo es uno de los principales
medios de coordinacién, seguimiento y respaldo de informacion dentro del proceso.
Sin embargo, su uso intensivo puede dificultar la trazabilidad cuando existen

multiples solicitudes, respuestas de aseguradoras y pendientes en curso.

En el cuarto punto tenemos la carga operativa. Refleja que el proceso exige una alta
dedicacion a tareas administrativas y repetitivas, lo que reduce el tiempo disponible
para actividades de mayor valor, como analisis de alternativas, asesoria al cliente o

la gestion comercial.

El quinto punto corresponde a fragmentacion de la informacién. Este resultado
evidencia que la informacién se encuentra distribuida en distintos canales,
documentos y herramientas, lo que dificulta el acceso rapido a antecedentes
actualizados y afecta la visibilidad del proceso.

Ademas, también se hallé que la cobranza (seguimiento de pagos, vencimientos o
recordatorios) representan una dimensién relevante. Para errores y retrabajo
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existen oportunidades de mejora, pero no es el problema mas critico en

comparacion con la carga manual y la dispersion de la informacion.

llustracioén 6: Principales puntos criticos a mejorar
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Fuente: elaboracién propia con datos extraidos de la matriz de criticidad
Finalmente, el sistema Broker y la automatizacion obtuvieron resultados que no
deben interpretarse como ausencia de importancia, sino como sefales de una
brecha en el soporte tecnoldogico disponible. En particular el bajo nivel de
automatizacién refuerza la pertinencia de explorar herramientas de apoyo que

permitan reducir tareas repetitivas y mejorar la gestion del proceso.

7.6 OPORTUNIDADES DE APOYO CON IA

La optimizacién de tareas de bajo valor agregado generaria beneficios tanto para
MDS como para trabajadores. Para la empresa, permitird aumentar la eficiencia
operativa, reducir los tiempos de respuesta, mejorar la trazabilidad y estandarizar
procesos entre areas, para los colaboradores, implicaria una disminucion de la
carga manual, menor desgaste operativo y mayor disponibilidad de tiempo para
actividades de mayor valor, como el analisis técnico, asesoria al cliente, mejor
preparacion para aproximacion a los prospectos de clientes y mejor toma de

decisiones.

A partir de los puntos criticos identificados en la matriz de criticidad, se reconocen

distintas oportunidades de apoyo mediante herramientas de inteligencia artificial.
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Estas oportunidades no buscan reemplazar el criterio profesional de los equipos
comerciales, sino apoyar tareas especificas que actualmente generan alta carga

operativa, dependencia de herramientas manuales y dificultades de trazabilidad.

Tabla 2: Propuestas enfocadas a mejorar la asesoria.

Apoyo enfocado a la gestién del cliente:

Situacion actual Apoyo 1A Resultado esperado

Andlisis/Comparacién en Excel de ofertas/cotizaciones | Informes autométicos comparativos | Mejor andlisis para la toma de decisiones

Revisién manual de cotizaciones extensas Restimenes ejecutivos Mejor experiencia cliente

Fuente: elaboracion propia
Tabla 3: Propuestas enfocadas a disminuir la carga operativa en tareas administrativas.

Apoyo enfocado al trabajo del ejecutivo:

Situacion actual Apoyo |A Resultado esperado
Repaso de planillas de vencimiento de pélizas Alertas autométicas de préximo Estandarizar tiempos y protocolos de
manualmente vencimiento y sugerencia de correo. | renovacién

Validacién de consistencia documental entre cotizacion,

propuesta y péliza Comparativo de documentos Validacién mas eficiente

Fuente: elaboracion propia

En sintesis, las oportunidades de apoyo mediante |IA se concentran en tareas
operativas, repetitivas que no agregan mayor valor al servicio de corretaje. Por ello,
su incorporacion deberia entenderse como un complemento al trabajo comercial,
orientado a reducir cargar manual, mejorar la trazabilidad y liberar tiempo para
actividades de mayor valor. Estos elementos permiten conectar los puntos criticos
identificados con el analisis de resultados y la posterior de mejora del ciclo comercial
de MDS Chile.

7.7 SINTESIS DE LA APLICACION METODOLOGICA

La aplicacion metodoldgica permitié ordenar la informacion levantada sobre el ciclo
comercial mediante entrevistas, cuestionario de validacion y matriz de criticidad. A
partir de este proceso, se identificaron las variables con mayor criticidad dentro del

flujo comercial.
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En sintesis, la aplicacion metodoldgica confirma que las principales oportunidades
de mejora no se relacionan con reemplazar el trabajo humano, sino con apoyar
tareas operativas y fortalecer la eficiencia del ciclo comercial mediante herramientas

de inteligencia artificial.
8. RESULTADOS Y ANALISIS

8.1 RESULTADOS GENERALES DEL ESTUDIO

El estudio evidencio que gran parte de las dificultades operativas dentro de MDS se
relacionan con la fragmentacion de la informacion y la falta de herramientas
integradas que permitan facilitar la trazabilidad del proceso. Esto genera mayores
tiempos de gestion, duplicidad de trabajo, dependencia del seguimiento manual y
riesgo de omisiones en actividades criticas asociadas a cotizaciones, renovaciones,

cobranzas y emisiones de documentacion.

En este contexto, la investigacion permitié identificar oportunidades concretas para
incorporar herramientas de apoyo basadas en inteligencia artificial y automatizacién
documental, especialmente en actividades relacionadas con procesamiento de
informacion, comparacion de cotizaciones, generacion de resumenes ejecutivos,

seguimiento de renovaciones y gestion de alertas operativas.

Los resultados obtenidos también permitieron validar que el potencial de estas
herramientas no radica en reemplazar la intervencién humana, sino en fortalecer la
capacidad operativa del equipo mediante apoyo documental, reduccion de carga
manual y mejora en la organizacién de informacion. Esto resulta especialmente
relevante considerando que el valor principal del corredor de seguros continua

estando en el analisis, criterio profesional, negociacién y relacion con el cliente.

Finalmente, el estudio permitié concluir que la optimizacién del ciclo comercial no
depende unicamente de incorporar nuevas tecnologias, sino también de avanzar
hacia procesos mas integrados, trazables y estandarizados, donde las herramientas
digitales funcionen como soporte para mejorar la eficiencia operativa y facilitar la

gestion diaria de los equipos.
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8.2 ANALISIS DEL USO DE IA COMO APOYO A LA OPTIMIZACION DE TAREAS

Los resultados obtenidos durante el desarrollo de esta investigacion permitieron
identificar que el uso de herramientas de inteligencia artificial surge como una
oportunidad concreta de apoyo operativo, especialmente en tareas relacionadas
con procesamiento y organizacidon documental, comparacion de antecedentes y

generacion de contenido de apoyo para la gestion comercial.

El analisis permitié evidenciar que una parte importante del tiempo operativo de los
equipos se destina a revisar documentacion, consolidar informacion en planillas,
comparar cotizaciones, realizar seguimientos manuales y preparar documentos
para clientes y aseguradoras. Estas actividades si bien son necesarias para el
funcionamiento del proceso, generan una elevada carga administrativa y reducen el

tiempo disponible para tareas de mayor valor consultivo.

A partir de los hallazgos obtenidos, se identificd que las herramientas de IA podrian
aportar especialmente en etapas o procesos como la comparacién de cotizaciones,
identificacion de coberturas y exclusiones, generacion de resumenes ejecutivos y

comparativos, gestion de alertas y seguimientos de renovaciones.

8.3 HERRAMIENTAS DE APOYO PROPUESTAS

Los principales aportes corresponderian al procesamiento documental inteligente,
entendido como la capacidad de transformar documentos extensos y dispersos en
informacion estructurada, comparable y facilmente interpretable tanto por los
equipos como por los clientes. Esto resulta particularmente relevante considerando
que gran parte del trabajo dentro de una corredora de seguros depende de analizar
polizas, cotizaciones, endosos y antecedentes técnicos provenientes de multiples

compafias.

Como parte del estudio también se proponen herramientas de apoyo orientadas a
facilitar tareas especificas del proceso comercial. Entre ellas, un informe
comparativo automatizado de cotizaciones, disefado para ordenar y comparar
informacion proveniente de distintas aseguradoras, y un resumen ejecutivo para

cotizaciones extensas para clientes, orientado a simplificar la comprension de
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coberturas y condiciones relevantes. Estas herramientas permitieron demostrar
como la IA puede apoyar actividades de analisis y comunicacion sin reemplazar la

validacién técnica ni el criterio profesional del ejecutivo.

Igualmente, se identificaron oportunidades de mejora asociadas al seguimiento de
renovaciones, mediante alertas automaticas por revision de planillas de vencimiento
y generacion de borradores de correo para iniciar procesos de renovacion
anticipada con clientes, para asi, tener una mejor estrategia de cara a la negociacion

con las compafiias de seguros y obtener mejores condiciones para los clientes.

8.3.1 INFORME COMPARATIVO AUTOMATIZADO DE COTIZACIONES

llustracion 7: Extracto informe comparativo de cotizaciones.

1. Compaiiias aseguradoras

N° Compafiia aseguradora Estado Fecha de cotizacion
1 [Assguradora A] [Cotizé / Declina / Sin respuesta] [DDMMIAAAA]
2 [Aseguradora B] [Cotizé / Declina / Sin respuesta] [DD/MM/AAAA]
3 [Aseguradora C] [Cotizé  Declina / Sin respuesta] [DD/MM/AAAA]
1 [Aseguradora D] [Cotizé / Declina / Sin respuesta] [DD/MMAAAA]
2. Resumen comparativo de ofertas
L Criterio | AsegurodoraA_____| ___ AseguradoraB | ___ AseguradoraC____]
[R: [R: [R:
acion lica) plical Si plical

[Monto / moneda] [Monto / moneda]
[100% / coaseguro] [100% / coasequro]
[UF /i GLP /L [UF / CLP / USD] [UF / CLP/USD)
[Detalle] [Detalle] [Detalle]

Monto asegurado total
Soporte / participacion
Maned:

Moneda
Forma de pago

3. Comparacién econémica

Prima neta anual [Manto] [Monto] [Monto]
Tasa neta/ tasa comprensiva [Tasal [Tasal [Tasal

Fuente: elaboracion propia mediante plantilla base y procesamiento asistido con Microsoft Copilot.
Este informe generado automaticamente por Microsoft 365 Copilot que ordena,
compara y estructura las cotizaciones de un mismo ramo recibidas por distintas
companias aseguradoras en un formato homogéneo. Apoya en facilitar la revision

de coberturas, condiciones, primas, entre otros.

8.3.2 RESUMEN EJECUTIVO DE COTIZACIONES EXTENSAS PARA CLIENTES
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llustracién 8: Extracto resumen ejecutivo para clientes.

1. Antecedentes generales

‘Compafiia Aseguradora

[Completar]
Ramo [Completar]
Vigencia [Completar]
Monto asegurado [Completar]
[ 1
[

Prima total
Tasa anual

Completar solo si aplica]

2. Condiciones relevantes

2.1 Coberturas principales

Alcance general [Resumen breve de las coberturas principales de la oferta]
Materia asegurada / bienes

[Indicar los bienes o intereses cubiertos mas relevantes]

cubiertos

Limite base o modalidad [Limite general, full value, primera pérdida u otra modalidad relevante]

2.2 Sublimites relevantes
Sublimites destacados. [Indicar solo los sublimites que impactan la evaluacion de la oferta] |
Otros sublimites relevantes [Completar solo si corresponde] |
2.3 Deducibles

Deducibles principales [Indicar deducibles por evento, porcentaje o minimo aplicable] |
Deducibles diferenciados [Completar solo si existen deducibles distintos por cobertura o riesgo] |

Fuente: elaboracién propia mediante plantilla base y procesamiento asistido con Microsoft Copilot.

Resumen generado por Microsoft 365 Copilot que sintetiza una cotizacién individual
en un formato breve y claro para el cliente. Entregando las condiciones mas
relevantes de la oferta, como coberturas principales, limites, exclusiones, prima,
monto asegurado y otros. La idea es que cotizaciones de 20-30 paginas se puedan
entregar en un resumen como este que no exceda las 2 paginas para una mejor

comprension de la cobertura.

8.3.3 VALIDACION DE CONSISTENCIA DOCUMENTAL

llustracion 9: Cuadro de validacién de informacién.

CAMPO CLAVE COTIZACION PROPUESTA POLIZA / ENDOSO CONSISTENCIA

(® Montoasegurado $1,000,000 $1,000,000 $ 950,000 ® Diferencia

(& Pprima $12,500 $12,500 $13,000 ® Diferencia

@ Coberturas Basicas Basicas Basicas + Terremoto ® Diferencia
Deducible 2% 2% 2% @ consistente

] Cléusulas Cléusula A, B Clausula A, B Clausula A, € ® Diferencia

Fuente: elaboracion propia

La validacién de consistencia documental es una propuesta orientada a verificar la
coherencia de la informacion durante las distintas etapas del proceso comercial,
mediante el cruce automatizado entre la cotizacion inicial, la propuesta y la pdliza o
endoso finalmente emitido. Su objetivo es asegurar que las coberturas, condiciones,

montos asegurados, deducibles, tasas y demas antecedentes relevantes ofrecidos
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durante la etapa comercial coincidan efectivamente con la documentacién emitida
por la Cia. Como apoyo, Copilot puede facilitar la revisibn comparativa de
documentos, identificando diferencias, omisiones o inconsistencias relevantes antes
de la emision final. Esto permitira reducir riesgos operativos, minimizar retrabajo y
errores de emisién y fortalecer la trazabilidad y control documental dentro del ciclo,

manteniendo siempre la validacién final bajo supervision del ejecutivo.

8.3.4 ALERTA AUTOMATICA DE VENCIMIENTO DE POLIZAS PARA RENOVACION

llustracion 10: Idea de flujo automatizado de alertas de vencimiento.

o 2] © (4] e (6]

_Q , BEERT # (4) &:&

Planilla base Power Automate Detecta pélizas IA genera Se envia alerta Ejecutivo revisa
de pélizas revisa vencimientos a 60 dias borrador de correo al ejecutivo y envia al cliente

Fuente: elaboracion propia

La propuesta de alerta consiste en una herramienta de apoyo orientada a anticipar
renovaciones proximas mediante la revision periddica de fechas registradas en una
planilla de pélizas. A través de un flujo automatizado, el sistema puede identificar
polizas proximas a vencer dentro de un plazo determinado, por ejemplo 60 dias
antes del vencimiento, y genera alertas dirigidas al ejecutivo responsable para iniciar
oportunamente el proceso de renovaciéon con el mercado asegurador. Como
complemento, la IA puede apoyar con la entrega de un borrador de correo para
contactar al cliente y solicitar antecedentes necesarios para la actualizacion de
informacion y de los montos asegurados para la renovacion, permitiendo reducir el
seguimiento manual, mejorar la trazabilidad y facilitar la gestion operativa sin

reemplazar la intervencién humana dentro del proceso comercial.

8.4 RECOMENDACIONES FINALES

Ademas de las propuestas especificas desarrolladas durante esta memoria, la
investigacion permitié identificar recomendaciones generales orientadas a fortalecer

la cultura organizacional y el soporte tecnolégico de MDS Chile.
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En primer lugar, se recomienda avanzar progresivamente hacia una mayor
adecuacion funcional del sistema Broker, evaluar la incorporacion gradual de
inteligencia artificial dentro del entorno operativo, especialmente en tareas
relacionadas con procesamiento documental lo que podria facilitar la transicion
progresiva hacia procesos mas integrados y hacia la generacién mas automatizada
de propuestas de pdlizas., apoyando la consolidacion y estructuracion de

informacion proveniente de distintos documentos y antecedentes comerciales.

Por otra parte, el estudio también evidencia la importancia de fortalecer la cultura
organizacional frente a procesos de transformacion digital. En este sentido, se
recomienda impulsar instancias de capacitacion y familiarizaciéon con herramientas
digitales e inteligencia artificial, promoviendo una adopcion gradual que permita
reducir resistencia al cambio y facilitar la integracién de nuevas formas de apoyo

operativo dentro de la organizacion.

Finalmente, se recomienda mantener una adopcion responsable en la incorporacién
de estas herramientas entendiendo que el principal valor dentro del corretaje de
seguros continia dependiendo del analisis profesional y relacién consultiva
desarrollada por las personas. Por ello, las soluciones tecnoldogicas deben
entenderse como mecanismos de apoyo para fortalecer la gestion humana y
mejorar la eficiencia operativa, manteniendo siempre el componente humano como

eje central del proceso comercial.

8.5 LIMITES Y CONDICIONES PARA EL USO DE IA EN EL CICLO COMERCIAL

No obstante, los resultados también evidencian que el uso de IA debe entenderse
como una herramienta complementaria y no como un reemplazo de las personas
dentro del ciclo comercial. El analisis técnico de coberturas, la negociacién con
compafias aseguradoras, la interpretacidon de riesgos y la relacién consultiva con el
cliente continuan dependiendo directamente de la experiencia y criterio del equipo

humano.

En consecuencia, el principal valor del uso de IA dentro del contexto analizado no

radica en automatizar completamente el proceso comercial, sino en reducir carga
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operativa, facilitar el acceso a la informacién y fortalecer la capacidad de gestioén de
los equipos. Esto permitiria que los ejecutivos puedan concentrar una mayor parte
de su tiempo en actividades estratégicas, comerciales y de asesoria, manteniendo

el componente humano como elemento central dentro del servicio entregado.
9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La presente investigacion permitié analizar el ciclo comercial de MDS Chile desde
una perspectiva operacional y estratégica, identificando problematicas asociadas a
procesos manuales, alta dependencia de herramientas externas para la gestion
documental y administrativa. A partir de los hallazgos obtenidos, fue posible
identificar oportunidades de mejora orientadas a fortalecer la eficiencia operativa
mediante herramientas de apoyo basadas en automatizacién e inteligencia artificial,
manteniendo siempre el componente humano como eje central del proceso

comercial.

El desarrollo de esta memoria se realizé en el contexto de la practica profesional
efectuada en MDS Chile, lo que permitié conocer directamente el funcionamiento
operativo de la organizacién, participar en procesos asociados al area de Ingenieria
& Energia y comprender las principales dificultades presentes dentro del ciclo de
gestidon analizado. Esta experiencia facilité un acercamiento practico a la realidad
organizacional de la empresa y permiti6 desarrollar propuestas alineadas con

necesidades observadas durante el trabajo realizado en terreno.

Ademas, El estudio pudo evidenciar como las herramientas de inteligencia artificial
pueden aportar valor dentro de las organizaciones de servicios, especialmente en
actividades relacionadas con procesamiento documental, organizacion de
informacion y seguimiento operativo. En este contexto, las propuestas presentadas
buscan dar apoyo a los equipos mediante soluciones enfocadas en eficiencia,

trazabilidad y reduccion de carga administrativa.

Desde la perspectiva del perfil de formacién de ingenieria comercial de la
Universidad Técnica Federico Santa Maria, esta memoria refleja competencias

asociadas al analisis organizacional, gestion operacional y evaluacién de

43



oportunidades de mejora dentro de una empresa del sector asegurador. Ademas,
incorpora herramientas de innovacién y transformacion digital aplicadas a un
contexto real, proponiendo iniciativas orientadas a fortalecer la gestién comercial y

operativa.

Por otra parte, evidencia competencias vinculadas a la mejora continua y gestion
organizacional, al desarrollar recomendaciones orientadas a fortalecer tanto el
soporte tecnoldgico como la adaptacién cultural frente a procesos de transformacion

digital.

Finalmente, esta memoria refleja una vision integradora propia de la formacién de
Ingenieria Comercial, combinando analisis estratégico, innovacion y comprension
operativa de procesos empresariales, aplicados al contexto del mercado asegurador

chileno.
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12. ANEXOS
Anexo A. Detalle flujo area comercial Ingenieria & Energia

Este anexo muestra en detalle el flujo de tareas del area de Ingenieria & Energia.
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Anexo B. Formato de entrevista.

El presente anexo contiene el formato de entrevista utilizado para la recoleccion de
informacion. Este instrumento incluye los datos de identificacion del entrevistado, el

objetivo de la entrevista y las preguntas aplicadas.
Formato Entrevista

“Esta entrevista forma parte de mi practica profesional y tiene como objetivo entender y levantar
informacién sobre como se realiza actualmente el proceso comercial, para identificar oportunidades
de mejora, especialmente en tareas que podrian optimizarse con herramientas de apoyo como IA
(Inteligencia Atrtificial).
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Hay que aclarar que esto no es una evaluacién de desempefio ni del trabajo de nadie, sino un
levantamiento del proceso tal como ocurre en la practica.”

NOMBRE ENTREVISTADO:
CARGO:

AREA:

FECHA DE ENTREVISTA:

Flujo de trabajo

¢, Puedes explicarme paso a paso qué haces desde que llega una solicitud hasta que se
emite la pdliza? ;cuanto tiempo toma cada etapa de trabajo?

R:

¢ Qué cosas haces siempre igual?

R:

¢ Desde cuando realizas esta funcion?

R:

Puntos de dolor

¢ Qué parte del proceso te quita mas tiempo? (cuanto tiempo aprox)
R:

¢ Dénde se producen mas errores y retrabajo? (FRECUENCIA)

R:

¢, Qué informacién te llega incompleta o demora?

R:

|!v

¢, Qué cosas haces “manual” que podrian ser automaticas?

R:

Herramientas utilizadas

¢ Dénde registras la informacion? (Excel, Sistema Interno, Correo electrénico, otro)
R:
¢, Cuantos correos o archivos se generan por operacion?

R:

Seguimiento y control

¢, Como sabes si un cliente pag6?
R:

¢ Quién hace el seguimiento?

R:

¢ Qué pasa si se les olvida?
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R:
e /Existe algun sistema de alertas? ¢ Cual?

R:

Anexo C. Cuestionario de validacion Microsoft Forms.

El cuestionario utilizado para recolectar la informacion fue elaborado en Microsoft

Forms. A continuacion, el enlace de acceso al formulario.

https://forms.gle/u1koPR2jemuQuSNb7

Anexo D. Matriz de criticidad de puntos criticos.

Se adjunta imagen de el detalle de la matriz de criticidad de puntos criticos en Excel.

Entrevistado Manualidad Excel Correc Errores y retrabajo Carga operativa Adecuacion sistema Broker Automatizacion Cobranza Fragmentacion

Entrevistado 1 5,00 5.00 4,00 3.00 5.00 2,00 1,00 4,00 5.00
Entrevistado 2 5,00 5,00 5,00 3.50 5.00 2,50 1,50 5,00 4,00
Entrevistado 3 5,00 4,00 4,50 3.50 4,50 2,00 2,50 4,00 4,00
Entrevistado 4 4.00 5.00 4.00 2,50 3.50 3.00 2,50 3.50 4.00
Entrevistado 5 5,00 5.00 5,00 3.00 5.00 2,00 1,00 3.00 5,00
Entrevistado 6 5,00 5.00 5,00 2,00 3.00 2,00 2,00 4,00 3.00
Entrevistado 7 4,00 5,00 4,00 3.00 5.00 2,00 1,00 3.00 5,00
Entrevistado 8 5,00 4,00 5,00 4,00 5.00 2,00 2,00 5,00 5,00
Promedio 4.75 4.75 4,56 3,06 4.50 2,19 1,69 3,94 4,38
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