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1 Introduccion

El modulo de Gestion comercial incorpora un enfoque hacia el marketing de la aplicacion y dirige todo el
esfuerzo de la correduria hacia el cliente y su satisfaccion, a través de la informacion disponible del cliente/
candidato y que previamente hemos recogido.

En este manual, conoceremos el concepto CRM, las definiciones basicas que incorpora la Gestion Comercial,
la operativa y funcionamiento de este modulo, y por dltimo, les mostraremos un caso practico, de aplicacion
real de esta funcionalidad.
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2 Gestion Comercial:
Concepto CRM

CRM (Customer Relationship Management) no es otra cosa que una estrategia de negocio centrada en
la relacion con los clientes, se trata de unir las antiguas técnicas comerciales con la nueva tecnologia que
nos permite conocer mas a nuestros clientes, detectando sus necesidades y dando satisfaccion a ellas, de
esta manera, aumentara la fidelidad hacia la empresa y sus productos, pero esta estrategia, cada dia es
mas complicada debido a:

- La gran competencia existente en el sector de los seguros
- La situacion economica actual
- El propio cliente de hoy en dia, mas informado y por tanto mas exigente

Los dos primeros aspectos son incontrolables por la correduria, pero el tercero, el cliente, depende
totalmente de ésta, debe detectar cudles son sus necesidades en orden a ofrecerle un servicio de calidad.
Consigamos la fidelizacion de nuestros clientes, los convirtamos en prescriptores de nuestros productos, y
asi consigamos mas clientes.

ebroker con su orientacion hacia el CRM es un sistema informatico que da soporte a esta estrategia.




Objetivos y ventajas de la Gestion Comercial de ebroker

Objetivos
Gestion Comercial

Centralizar la informacion

del cliente, de esta forma se
asegura su integridad y facilita
su acceso. (Segmentacion)

Crear y gestionar objetivos de
marketing.

Planificacion de las acciones a
realizar.

Seguir el estado de los
objetivos de ventas y realizar
estadisticas e informes.

Herramientas
% necesarias para conseguirlos

Facilidad de acceso a la
informacion y mayor eficiencia en
Su manejo.

Toma oportuna de decisiones y
disminucion de los costos totales
de las operaciones.

Mayor rentabilidad en nuestras
acciones de comunicacion.

Tiempos rapidos de respuesta ante
cualquier necesidad del
asegurado.

Sincronizacion automatica e inmediata de
la agenda y actualizacion de los datos.

Asignar gastos asociados y
comprobar la rentabilidad de
nuestras acciones de
comunicacion.
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Objetivos
Gestion Comercial

5_ Crear campanas de marketing
especificas para cada cliente
0 grupos de clientes que
compartan ciertos criterios.

Herramientas
% necesarias para conseguirlos

ldentificacion y administracion de las cuentas

mas valiosas para la Correduria, lo que permite
determinar con precision, con qué clientes
podemos realizar mas ventas, de qué tipo y en qué
momento.

Crear oportunidades de “venta cruzada”, es
decir, ofrecer productos complementarios a los
que contrata o pretende contratar el cliente,
incrementando de esta forma las ventas.

Servicio de ventas personalizado.

Anticipacion a los deseos de los interesados y
potencial asegurado.

Mejora del servicio al cliente.

Tras el uso de la gestion comercial de ebroker, apreciara como su inversion tecnologica se vera rapidamente
amortizada al mejorar considerablemente la efectividad en las interacciones con sus clientes, generando no
s0lo beneficios sino también aportando un gran valor afadido a la empresa.
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3_Conceptos basicos

A continuacion repasamos y definimos aquellos conceptos clave a tener en cuenta, ya que intervendran
en nuestro proceso de gestion comercial con ebroker. Estos conceptos podemos clasificarlos en cuatro
grupos:

a) Personas ajenas a la Correduria:

Cualquier persona (fisica o juridica) susceptible de realizar una operacion de
6) mediacion de seguros, suscripcion de un contrato, con la Correduria. Es decir, es
A un cliente potencial con el cual se va a contactar (a través del teléfono, email,

reuniones, etc.) con el fin de convertirlo en CLIENTE.




CLIENTE

b) Procesos:

Cualquier persona que en el momento presente mantenga al menos un contrato
suscrito con la mediacion de la correduria. Aqui, el término EXCLIENTE tendria
sentido: aquella persona que en algin momento del pasado ha mantenido algun
contrato suscrito con la Correduria.

En este contexto (entendiendo el CRM como un proceso en constante movimiento),
cualquier CLIENTE puede ser considerado en un momento dado como un nuevo
CANDIDATO respecto a una nueva operacion comercial.

OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

g

PROYECTO

Podria definirse como el interés que tiene un CANDIDATO en formalizar una
operacion de mediacion. Este interés es detectado por la Correduria a través de
distintas vias (presencial, telefonica, email, terceros, etc.) y se puede cuantificar
y cualificar segun el importe y la calidad de los productos demandados. De esta
manera, una OPORTUNIDAD DE NEGOCIO representa una estimacion tedrica de las
futuras ventas.

Toda OPORTUNIDAD DE NEGOCIO tiene un ORIGEN (debido a una campafa, a una
reunion, etc.) y un CIERRE (con o sin éxito de venta).

Un proyecto es un conjunto de datos obtenidos de un candidato / cliente al objeto

un determinado riesgo con el objetivo de suscribir un contrato de seguro.

- l de someter a la consideracion de una/s aseguradora/s la evaluacion comercial de
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COTIZACION
Terminos y condiciones recibidos de una o varias aseguradoras consecuencia de
la evaluacion formulada en un proyecto de seguro.

OFERTA

Informacion que la correduria pone a disposicion del candidato / cliente y contiene

m@ I los términos solicitados en el proyecto de seguro a las aseguradoras, asi como la

propuesta comercial y/o técnica. .

CAMPANA

Este concepto abarcaria el conjunto de acciones que se llevan a cabo para generar
OPORTUNIDADES DE NEGOCIO a partir de la segmentacion de los candidatos con

‘@ la finalidad de convertir las oportunidades de negocio en contratos. Adicionalmente,
podemos conocer la RENTABILIDAD econdmica de la campana mediante el control
de la asignacion de los gastos comparativamente con 10s ingresos generados por
las polizas.




INTERACCIONES

Es el conjunto de medios que ayudan en la planificacion y seguimiento diario de
las campafias, las oportunidades de negocio, asi como en los proyectos. Esta
compuesta de TAREAS, INCIDENCIAS, CORREO ELECTRONICO, SMS, ...

d) Personas relacionadas con la Correduria:

RESPONSABLE

Persona a quien se le asigna la administracion, control y planificacion de una
:l OPORTUNIDAD DE NEGOCIO o de UNA CAMPANA.

OPERADOR DE CUENTA

Persona designada por el RESPONSABLE para hacerse cargo de la gestion comercial
3 de un determinado grupo de candidatos dentro de una CAMPANA.
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(eT:)roker C RM CANDIDATOS

enterprise system

MARKETING ® 4 ./ ) FIDELIZACION
-

()
)W)

OPORTUNIDADES

PROYECTOS

—_’I

ANALISIS SERVICIO

CLIENTE

EI CRM de ebroker facilita un proceso constante de conversion de candidatos en
clientes a través de sus distintas herramientas de gestion e interaccion.
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Fig. 1. Esquema conceptual que refleja de forma simplificada cémo se relacionan los términos descritos en un ciclo
completo con ebroker (desde las primeras interacciones con el candidato hasta un cierre con venta).
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4 Operativa

Antes de comenzar a trabajar con la GESTION COMERCIAL de ebroker, debemos tener en cuenta los
siguientes aspectos:

PARAMETRIZACION:

En primer lugar, nos situamos en el menu de Herramientas > Panel de Control > Cuentas de usuario > Usuario >
Derechos > Gestion Comercial y aqui asignamos a cada usuario los permisos que les corresponden en relacion
a las Campaiias, Oportunidades de negocio y Proyectos.
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En segundo lugar, nos situamos de nuevo en el Panel de Control > Auxiliares > Gestion Comercial,y desde
ahi podemos dar de alta los distintos tipos de CAMPANA, segiin sean NOMINADAS o INNOMINADAS, asi
como crear los distintos Origenes que puede tener una OPORTUNIDAD DE NEGOCIO.

Tow | 11 [1) hueve | T Modificar |/ Eiminar o mprii |
(cediga | 1| (Medio | correo ordinario | (Descripeién | correo Ordinario ]
(orden |10 | CTipo [ mominana |

SEGMENTACION DE CANDIDATOS Y CLIENTES:

Segmentacion a través del perfil de Candidatos y Clientes. Es importante cumplimentar la informacion sobre
las variables demograficas, socio-econdmicas y psicograficas del Candidato y Cliente, para detectar sus
necesidades, poder atenderlas, ofreciendo un servicio personalizado y de calidad.

EETEN. - C

Bisicas | aidn - arganzackin | Esmedsnoxs | Pk | Redibes | Sieeres | Docursmacdn | Heodico | @ reesciones

|”“"""'“' fn [ Faiionus d i

VARIAELES DEMOGREFICES

[_Edw EIRET | mascoum | [ Mscionaian EPAfM

WAL LI, % O] -0 W O KA

{_Pratankin a1 3 | 4 GEWTES DE EMCLUESTRS 1| Erupa | 1 | 5IH CRUPD I=
{sector 1 | sEcesconcce | | {eigmen [ 1 [==nEcomace | 5|
CEsmaios | | (Hweisacesa. | ) | (regresos snues | ]
(Sepurinsisensy | | Cveicubzenugt | ]

T N [

VARLABLES, o0 CRAFI CAS

{ Entaga cret [cazaca | Cwecarign | [ Parsaraiided | = r =
" Raligidin —I Borowermdn [0 alegere =
e W | |
:% Cumronomis T Dap=aream [ T=T = ik‘— Huciarsies [0 Coresrsadar T Familar E
Miica T Maiurabes T Lacburs = Faligiann T Tosmni =
; = A i B ] :I
Q sureer | 11 Linbwdes ture | f vadnesr C# Bau | W scepter | M Corcainr 8 Camer ﬂ’i u. [ L E e [ECIN S




(etlorgg!&g[ CRM

4_ Operativa

1. Alta de Candidato

Para dar de alta a un candidato, podemos hacerlo desde el menu Principales > Candidatos

(F‘rincipﬂles Cestion comercial

Interacciones

Candidatos

e e &

Clientes
Falizas 3

= Recibos

Siniestros

O bien desde el icono de acceso directo:

Drgunizackin Do e n Hendrice | i Wxrcciones

v (Exchenee [F) [asegurasn [F)

2| Fucar e || er piins 8 Husapiin

=TT s | (om dheme | | (Eapee

remEE = BN
P rdire DEHELSRHCHED COMER
ALl 1 e e
iz _|Tao) HiF Tiga
[ Fac | [ Batwto chal g e | G
(owrme | T i
[ ookt _____J
Tpowis 'c_ﬂ.!._:_ _ win _._\-:I._.l_
Fiirmaro . Partsd Eaca
Pablaciin ._ -
Municipin [
Paln ﬁl‘um
[ Fachaduatin [ 1202pz0110 [ %] ( Fachm de baje 3| Maira du baj
(= I T YT R T rurn f wodtew  # by W scopnr B cw 3 carwr

Para que el alta se realice correctamente debemos introducir como minimo el Nombre (pestaiia Basicos)
y la Sucursal gestora (pestaiia Gestion). El resto de datos no son obligatorios, aunque se recomienda
introducirlos siempre que se pueda.




En el caso de que un candidato muestre interés en formalizar una operacion de mediacion con la correduria,
podemos iniciar desde la pestana Basicos el proceso de alta de una Nueva oportunidad de negocio:

Muewa oportunidad de negocio
Fresente en oportunidad
Asignar a campafa

Presente en campaha (<)

Wer proyectos

Muewvo proyecto

|§={ dd| 14 | ce

2. Alta de Oportunidad de Negocio

Para crear una oportunidad de negocio, lo haremos desde el menu Gestion Comercial > Oportunidades
de negocio.

(L_.E stign comercial Empresa

Camparas
Oportunidades de negocio

Proyectos 3

[« 3 IO

ebroker Store

Configuracion SEAP

@7

En la siguiente figura se indican en un rectangulo rojo los datos basicos (pestafa Basicos) que debemos
introducir respecto a la oportunidad de negocio:

O desde el icono de acceso directo:

BASICOS, cabe destacar:

- Origen de la oportunidad.
- Responsable de la oportunidad y operario encargado de gestion la oportunidad.
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- Interés comercial en base a precio/calidad, asi como probabilidades de éxito.
- Datos registrales asociados para el control de oportunidad (fecha de creacion, fecha prevista de

cierre, ...).
BB o | conrmereeidn | Hintrco | @ ivercianes
Cédign 120 | [ Fachuaite [ masozyzona [#] [ wsnnn [ zaroas freTo Eataga M CLRsC [
[_iwigen | campaiia ] [ MPdizas et [ o]z
Candiiam | BLVAREE BLVAREZ, ALMERO JUSE = Fachs courrancin. | O6[0Z (2003 | b
_| SMMDRA PRIETOD | Tea | Trabanjedce . Fuchs prowites
_| SAMDEA PHETD | Tig | Trianpdos { Fachs chrrs
. Deseripdifn i Horucinre
: " dian shibirts [
Campahu CAMPAFIA ALITON |CHENES - i o
Carnd Carran Crdimria
Cabicd = ’ R ET] Pracin Impar mksme Prabab ikdad de Bxttn [ I
Frogucne |
= - : ; : o
thaa _THo compatanci | Campsiancia | L e‘u:nm cporiunided |
O Auww |1 Ustadas W | F Nedfear ©#Bimine | % boopie | B Cancater - carrar Fiy e

Una vez completados los datos basicos, al aceptar el alta de la oportunidad, puede configurar una
tarea automatica: se le solicitara confirmacion de la creacion de la tarea, podra indicar fecha y hora
de revision, si quiere aviso 0 no para la tarea y si genera tarea para el responsable.

Configuracidn tareas de la oportunidad [ X]

® 51 C o )

LaCenerar tareas autormaticas?

(Fecharevisién | 060252013

f;Hora revisidn | 17:04 |

|_iGenerar tareas con aviso? | 51 O ho )

5 C N )

( Aceptar :]( Cancelar:]

LaCenerar tarea para el responsable?

OFERTA, donde encontraremos:

- Productos de interés, seleccion de los ramos o tipos de seguro por el que el candidato ha
mostrado solicitado. A cada uno de estos productos se le asocia un proyecto.




- Proyectos asociados, desde aqui podremos crear proyectos enlazados con los servicios de
conectividad o bien proyectos genéricos, que tendremos que insertar de forma manual. Ademas
podremos consultar toda la informacion relacionada con los proyectos (Compariias, modalidades,
precios, ofertas entregadas al cliente,...).

T D
Oferta

PRODUCTOS DE INTERES PARA EL CANDIDATO PROVECTOS ASOCIADOS CoMPARIAS

W |Hnra Producto |‘E ma |‘E

=
— Particularan

T
DESEI’I\
®

- PRODUCTOS CON COTIZACION AUTOMATI] W Frapecrs | Fect [0602301 3171743 | swri [SPRETS | swcursy [oea T i 120
Famin Gl peiRza H® iz ®| Fehaefemg | D6/02)2013
Diversos T - = * 1 |
- F. g | Campafin | acdkan i
7| Rarno Rarmo nivel 1 Cadigo R T
b Ferwsnan i (YY) 2 [Sircranizar danas pres e - cikeee | P Wacke dams persena, |98 fuer nomesdor

101 AUTOS CAT 10101 TU T -

101 AUTOS CAT.1 10103 FU b Papemin femee L£LVAREE & LWREZ, £LVARD SE <
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102 AUTOS CAT.2 10201 c:{ P oo conducme Reluckin L] | i e £ | Cege |8
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Una vez cumplimentados los datos del proyecto (tanto generales como particulares), en el caso de que
sea una tarificacion online, haremos clic en el boton Tarificar para ver las distintas modalidades y tarifas
ofrecidas por las compafias.
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/ Principales Gestién comercial Empresa Administracion Informes y estadisticas Herramientas Ayuda Salir
' Y ovEaRePliNEGEOTAA Vs~ . J K ¢
——
Escritoric | coer v ST "] A
Generales Particulares P. Complementario Incidencias Oferta Documentacién Histérico | @@ Interacciones |
N® proyecto: 4967 Ramo: TURISMOS/FURGO.
Allianz @
Coser) B Clave de mediador | CLAVE PRINCIPAL | [ SEAT IBIZA COPA 1.6 TDI 105 - MATRICULA 2009HBN |
'fc . Conexién [cLave PrINCIPAL | [ ALEJANDRO FERNANDEZ, CARCIA - PROYECTO N° 4967 |
o
AN )
Forma de pago Detector antirrobo
“ PR | eeeen [ ]
N pdliza vehiculo comercial asegurado en [ o " cliemte de alt ’
N* aplicacién vehiculo comercial asegurado l:l .
&, b N spheacion venicule com Descuento de venta cruzada [E
b N° péliza otro vehiculo asegurado en l:l
Allianz mismo tomador
~, . . .
(\_) [ N aplicacién otro vehiculo asegurado en l:'
Allianz misme tomador
B 3 N° péliza ramo particulares aseguragoen [ |
Allianz mismo tomador
s " < | | ne aplicacion ramo particulares asegurado -
Q. Buscar | Listados Nuevo & Modificar ~ #*Eliminar Tarificar | & Aceptar € Cancelar| —ig Cerrar " =4 II' de b
Proyectos
Modalidades Incidencias Terc.Basico Terc. + Lunas Terc.Ampliado T.R. C/F T.R. S/F
=
v 6 22 442,60 @ 474,63 527,40 608,40 | 1.114,71
X 0 1 .
v n 9 459,71 495,10 541,63 727,97
X 0 1 .
v 5 4 293,07 333,89 367,91 479,27
v 9 21 258,21 363,45 392,24 591,58
X 0 1
X 0 8 .
v 5 4 162,99 . 249,26 1.305,39
-

{ Volver al proyecto J]

A partir de aqui, podemos preparar la Oferta correspondiente a cada proyecto:




Principales | T ‘ ey | TR e e e [ s | Salir

A

LCenerales. | Pariculares | P Complementario | Incidencias | oOfema. | Documentacién | Histérico | @ Imteracciones

Escritorio T ebroker TV "T Proyectos

N° proyecto: 4967 Ramo: TURISMOS/FURGO. Seleccionar forma de pago

1 N . .3 RS St SRS 17—

we) CASER 459,71 495,10 541,63 727,97

43 FIDELIDADE FINEH 293,07 333,89 367,91 PRy am—

£S5 GENERALI 4 & 258,21 363,45 392,24 591,58

. PUSIUTR, Ad e — 249,26 1.305,39

= reae 4 285,56 32408 418,03 488,83 TARIFICAR
- oaxa F's

o, CATALANA s

Modalidades: ALLIANZ Modalidades seleccicnadas para la oferta

I T I B

BASICO 474,83
ROBO INCENDIO 527,40
TODO RIESCO CON FRANQUI 608,40
TODO RIESCO CON FRANQUI 706,65 788,38

Seguro complementario incluido

TODO RIESCO 1.114,71 1.250,24 Hl IH ! m !! !

mitir modalidad

G ©EE

Mejores precios

Listados | Mueve  Modificar

Q, Buscar

rd

gﬁfm’m“*”ﬁ_ o (ebroker

erfienrta syt

Proyecto de Seguro de Automoviles

e de proyecto: 41 08/06/2011 - D&/DE/11

iado SriSra:

«complace presentarie el de Seguro de 4 el cual ha sido enbasea
lusdahusqueusmdnusmhummammwymw&mﬁmmm;mmsm
obtenido directaments a través de sus sistemas informéticos.

[l Datos personales

Tomador OLIVER ALFARO, JAVIER
12140081V

M Riesgo asegurado

Conductor F Nacimiento FPerCircula | NIF
OLIVER ALFARO, JAVIER 28011975 01/01:2000 12140081V
Caracteristicas del vehiculoy | Marca FORD
factores condicionantes. Modelo C-MAX

Versién 18 TREND

Fecha de compra 06/06/2011

Fecha primera matriculacisn D6/06/2011

Matricula 2535HDS

Zona de residencia primer conductor MADRID

Zona de residencia segundo conductor

Antecedentes del riesgo Anterior aseguradora CO706 - FENIX DIRECTO. COMPARIA DE
@ 5 01234588
Nimero de poliza
Matricula anterior 2535HDS
Accesorios Importe total accesorios
Importe sonido

W Ofertas para Modalidad de Pago: ANUAL

Compaiiia Modalidad Precio | 1°Recibo | Resto
MUSSAP | S.RODES(S MONOVOLUMEN TERCEROS 458.56 458,58 45856
A DINAMICAR - TODORIESGO CON FRANGUICHA 450N 74371 371 74371
UBERTY | TERCEROS 113877 113677 11377

F_r.naPRm'Emdesqummmmmmwmmmymmmwummwm“un
comedoricomeduria, es vado por 15 dias desde la 11y no tendra de seguro a los efectos
legales Oporiunos, tratindose exclusvaments de Un docUments infommatvo.
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Ver/Emitir modalidad: Antes de lanzar el proceso de emision, el candidato ha de ser cliente de ebroker,

por lo que de forma automatica el tomador se integra como cliente en el sistema, pudiendo continuar con
el proceso de emision de la poliza.

Informacidn

El tornador ha sido integradao cormo cliente en el sisterna.
SEvaa continuar con el proceso de emisidn de la pdliza.

S

De este modo, la pdliza emitida quedara integrada en ebroker. Y también se integrara la documentacion
asociada a la pdliza:
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PoLIzA DE SEGURO
Carretera de Pozuelo N.50 DE AUTOMOVILES
jadahonda

Codigs Postal 26222 MAPFRE | FAMILIAR

CIF: A-28141935
TEL:! CONDICIONES PARTICULARES
Madnd Espana

Num. Poliza: 1112201079 01 Tomador _|LUCIA OLIVER ALFARO
Duracién: ANUAL, PRORROGABLE
[ Domicilic _Jc/ Aucata,1o &= B

ocalida 28001 -MADRID
[ FERIODODEVIGENCA |[A

Vencimiento

00015501550643

Pdéliza 03/04/2011 00:01H 03/04/2012 00:01H

967260400 12140055 B
LUCIA OLIVER ALFARO DNI - NIF 12140055 B
[Conductores| F./Nacimiento Rermisa Expedido
Habitual  LUCIA OLIVER ALFARO/12140055 01/01/1975 12140055  01/01/2000
TURISMO ooOooOooodn
QPEL INSIGNIA 2.0CDII ,COSMO ECO SPORTS TOURE 5 P Matricula: 8975-HGF
Uso: PARTICULAR, Br Namero de Plazas: 5
Zona circulacich habitual: MADRID -28001 Mes/Afio Matricula 0372011

Zmbito de circulacion: Urbano

Lugar de gara
B35, B alS con vigilanesa

ooobhoooon

ACCESORIOS ASEGURADOS SE RELACIONAN EN HOJA ANEXA.

Coberturas contratadas POLIZA 7"
Responsabilidad Civil de Suscripcién Obligatoria

lidad Civil Supl 2 hasta 50.000.000 EUR
Defensa Juridica hasta 600 EUR
Seguro del Conductor (Accidentes Perscnales).
- Muerte 30.000 EUR

Reg. Merc. de Madrid, tomo 437, folio 165, mp M-§333. Insaripdion 121.

Beneficiario en caso de muerte:Los herederos legales de la persona fallecida.
- Invalidez permanente hasta 24.500 EUR

- Asistencia médica hasta 30.500 EUR (Maximo 365 dias)

Incendio del Vehiculo.

Rotura de Parabrisas y Lunas.

Asistencia en Viaje

000111122010700016

Importe del Seguro 710,54 EUR|
Recargos Legales e Impuestos 57,31 EUR]
[TOTAL A PAGAR DEL PERIODO 767,85 EUR)
MAPFRE | FAMILIAR El Tomador del Seguro,
PP.

1/6

3. Alta de Campaiia

El proceso para dar de alta una campana tiene unas partes claramente identificadas que pasamos a analizar
brevemente:

1 Creacion de la campafa: Alta y Segmentacion.

A continuacion introducimos los datos generales de la campana: titulo, fecha de inicio, fecha de fin
(si fuera necesario), usuario responsable de la campaa, descripcion y tipo de campana (nominada
0 innominada) asi como el/los medio/s de difusion empleados.

- Enlas campanas nominadas debemos seleccionar Unicamente un medio de difusion asi como
los candidatos que conformaran la cuenta de dicha campana.
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- Enlas campanas innominadas podemos seleccionar varios medios de difusion y los candidatos
iran asignandose a posteriori segun contacten con la correduria y vayan mostrando su interés.
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Tras aceptar el alta de los datos basicos de una campafa nominada, se mostrara el modulo de
candidatos para realizar la segmentacion de los mismos. Para ello slo tenemos que introducir los
criterios de busqueda acordes al publico objetivo de la campana.

El resultado de la segmentacion se mostrara en una lista que podremos aceptar para integrar todos
estos candidatos en su campana.




2 Distribucion de candidatos: seleccion de operadores de cuentas y Asignacion de candidatos.

Aqui daremos de alta los Operadores de cuentas que a posteriori seran los encargados de gestionar
los distintos candidatos presentes en una campafnia.

CPERADORES DE CUEMTA
APELLIDO APELLIDO, NQEnts Comercia] 0] o] o] o

MEIE R

CANDIDATOS

Asignados l:l Fendientes de asignar I:I
Pendientes de contactar l:l Contactados I:I
Cohn interés l:l Sin interés I:I

Basicamente tenemos tres formas de asignar los candidatos de una campaiia a los operadores de

cuenta:
I
N
~—
—

Ry

Manual. Ofrece la posibilidad de asignar o desasignar manualmente los candidatos
disponibles al operador de cuenta seleccionado, realizando doble clic sobre el
registro de la tabla de candidatos.

Automatica. Otra posibilidad es realizar una asignacion automatica y equitativa
de los candidatos pendientes de asignar, asignando por defecto los candidatos
restantes entre todos los operadores de cuenta.

Entre operadores de cuenta. También podemos asignar todos los candidatos de
un operador a otro que esté dado de alta en la camparia.
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3 Gestion de candidatos: administracion de estados.
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Las pestafias de la parte izquierda acttian a modo de filtro de cada uno de los estados, donde:

Total: todos los candidatos resultado de la segmentacion.

Asignados: aquellos que estan asociados a un operador.

Pendientes Asignar: aquellos que no estan asociados a ningun operador.

Pendiente Contactar:indica que aun no se ha realizado ninguna accion relacionada con el candidato.
Contactado: si se ha establecido contacto con el candidato.

Con Interés: si el candidato ha mostrado interés por la campana.

Sin interés: en el caso de que el candidato no haya mostrado interés por la camparia.

Asimismo, en la parte inferior derecha se presenta un filtro para visualizar los candidatos pertene-
cientes a todos 0 a cada uno de los operadores de cuenta.

Es importante dejar claro que los operadores de cuenta solo podran realizar acciones con aquellos
candidatos que tengan asignados.




Las posibles acciones asociadas a este modulo son:

Cambiar estado a un candidato, con la posibilidad de asociar alguna nota a dicho
cambio.

Cambiar estado masivo a varios candidatos.

Anadir Candidato aparece la pantalla de seleccion de candidatos, pudiendo
seleccionar uno o varios atendiendo a un criterio de segmentacion.

Actualizar lista candidatos. Nos permite comprobar de nuevo la lista de personas
por si hubiera algun candidato nuevo que cumpliera el criterio.

e de || T

Por otro lado, en caso de que hubiera un candidato presente en la campana que ya no cumpliera el
criterio, no se eliminaria de la misma, siempre que tuviera cambios de estado asociados.

g

O | Ver candidato. Nos da acceso al detalle del candidato.

3

siempre y cuando se encuentre en el primer estado (‘Pendiente’).

Cambiar candidato a ofro operador de cuenta. Es la misma funcionalidad

Ecg} I que aparece en la pestaiia de ‘Basicos’ en el mantenimiento de Operadores
de cuenta, mediante la cual todos los candidatos asignados a un operador se
pueden asignar a otro distinto.

O l Eliminar candidato. Lo usaremos para borrar a un candidato de la camparia

Esta accion solo podra realizarla un usuario responsable de la camparia.
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Desde el modulo de Candidatos podremos ver un resumen de la situacion de los candidatos seleccionados

para ir haciéndonos una idea de como evoluciona la gestion de una camparia, podemos consultar el estado
global de sus candidatos:

- Numero total de candidatos presentes en campana.

- Numero de candidatos asignados.

- Numero de candidatos pendientes de asignar.

- Numero de candidatos pendientes de contactar.

- Numero de candidatos contactados.

- Numero de candidatos que han mostrado interés (con interés).
- Numero de candidatos que no estan interesados (sin interés).

(CANDIDATOS

Asignados I:l Pendientes de asignar I:l

FPendientes de contactar Ijl Contactados Ijl

Con interés Ijl Sininterés Ijl
\

Se puede indicar también el impacto que la campana tiene sobre el candidato, si ha respondido

de manera positiva 0 negativa, fecha y motivo de baja, etc. reflejandose en los datos basicos de la
campana el total de candidatos impactados.

En cada cambio de estado existe la posibilidad de anotar observaciones, las cuales podremos

visualizar situando el cursor del raton sobre aquellos estados que aparezcan con un color diferente
(Ilo que significa que disponen de observaciones).

Cambio Estado
CAMBIO DE ESTADC CANDIDATC
(Fecha | 05/02;2013 ‘@

(Hora [10z201 |

( Estado [Pre.contactar =]
Observaciones

02/03¢2011 09:54:11 PENDIENTE
02/03¢2011 10:36:09 CONTACTACL

024032011 m:as;w

9 LG




4 Creacion de oportunidad y enlace con los proyectos

Crear/Ver Oportunidad de negocio. Doble funcionalidad que posibilita:

é a) la creacion de una oportunidad de negocio para el candidato seleccionado en
caso de que no la tuviera creada
b) la visualizacion del detalle de la oportunidad en el caso de que si la tuviera.

Los estados que pasan a formar parte de la Oportunidad de negocio creada los debemos gestionar
desde este mismo madulo:

En curso. Se ha creado una oportunidad de negocio para el candidato y esta en curso.

Oferta generada. Se ha generado un presupuesto para la oportunidad de negocio.

Oferta entregada. Se ha informado del presupuesto al candidato.

Cerrada con éxito. La oportunidad de negocio se ha cerrado con éxito (se ha emitido una poliza).
Cerrada sin éxito. La oportunidad de negocio se ha cerrado sin éxito (no se ha llegado a emitir
ninguna poliza).
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5 Gestion de interacciones: planificacion de acciones.

En cualquier momento, de los pasos antes descritos, se pueden utilizar las siguientes interacciones,
para un mejor control y seguimiento de acciones a realizar:

Nueva tarea relacionada con el candidato seleccionado.

Nuevo SMS al candidato seleccionado siempre y cuando tengamos registrado su
numero de movil.

Nuevo correo electronico al candidato seleccionado siempre que dispongamos
de su direccion de e-mail.

Nueva incidencia relacionada con este candidato.

Envio SMS masivo a todos los candidatos con nimero de movil registrado.

Mediante un clic de raton sobre los contadores de interacciones se puede acceder a la pestaia de
Interacciones particular del candidato seleccionado.
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6 Control de la campana: Resultado e informes.

En la pestafa de Resultado podemos conocer el estado en que se encuentra la campana, tanto si
esta en curso como una vez finalizada, figurando la siguiente informacion:

Total polizas, que se han de alta por medio de la campana.

Prima total, recoge el sumatorio de las primas totales del primer recibo de cada una de las pdlizas
que se hayan dado de alta por medio de la campana.

Prima neta, recoge el sumatorio de las primas netas del primer recibo de cada una de las pdlizas
que se hayan dado de alta por medio de la campana.

Comision correduria, recoge el sumatorio de las comisiones del primer recibo que se hayan
obtenido por medio de la campana.

Comision cedida, recoge el sumatorio de las comisiones cedidas del primer recibo, asociados a
entes comerciales, que se hayan obtenido por medio de la campana.

Otros ingresos, informacion sobre otros ingresos asociados a la campaiia y no obtenidos
directamente por esta.

Gastos, informacion sobre los gastos asociados a la camparia
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En cuanto a los informes, se puede extraer informacion sobre la totalidad de la campafia o bien
sobre las actividades desarrolladas por cada operador asociado a la campaiia.

Asimismo se puede acceder desde Listados > Plantillas candidatos, al modulo de seleccion de
candidatos y plantillas para la fusion de correspondencia

También se puede exportar a un fichero en formato CSV toda la informacion relativa a los
candidatos asignados a una campaia desde la opcion: Listados > Exportar candidatos.

El informe detallado de la campana lo obtenemos desde: Listados > Detalle.

( Total pdli
Plantillas candidatos
TOTALES
Informe por operadar
Prirna Ta Prirma Meta
Detalle
Comisid . . Comisidn cedida
Lista activa
Exportar candidatos
Q. Buscar =5 Listados Muews Modificar o Eliminar

Alta de
Campaia

1. Creacion: 2. Distribucion 3. Gestion
Altay segmentacion _) de candidatos: _) de candidatos:

Seleccion de Administracion de
operadores de estados
G) cuentas y
Asignacion de e o
—_— x candidatos -0 =t
® O
-~ =~ _— =Q Ry
4. Crear -> 5. Gestion de -> 6. Control de
oportunidad: interacciones: la campaiia:

Resultado

Enlace con los Planificacion de
proyectos < ﬁ acciones e informes M
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5 Un caso practico

Uno de los puntos fuertes de ebroker es que permite la creacion y gestion comercial de campafas orientadas
a favorecer tanto la fidelizacion de clientes como la captacion de otros nuevos. A continuacion ponemos un
gjemplo practico para mostrar como seria todo el proceso comercial que comprende una campafia, desde
su concepcion y puesta en marcha hasta que finaliza con la venta de una poliza de seguro.

Hace diez afios que Agustin Martinez decidio abrir en la villa marinera de Luanco su propia correduria
de seguros, Seguros Martinez S.L., cuenta con Pablo y Monica, empleados de la correduria. Entre los
tres realizan todas las tareas de la correduria, repartiéndose algunas de ellas, como por ejemplo la labor
comercial.




(c;broker

1. ebroker al rescate

Ultimamente las cosas no van del todo bien debido a

la creciente competitividad y a la complicada situacion
econdmica. Los ingresos no solo han disminuido sino que
ademas es cada vez mas dificil captar y retener clientes.
Por este motivo, Agustin ha decidido instalar el programa
ebroker que, en su funcionalidad de Gestion Comercial,
permitira gestionar perfectamente la relacion con los
clientes y generar mayores niveles de fidelizacion y ventas.

Una vez instalado ebroker, deciden realizar una primera
campaiia para comprobar si realmente obtienen mejores
resultados. Como en los Ultimos meses varias compariias han
sacado seguros en condiciones razonables de calidad-precio
para jovenes, Agustin ha visto aqui una buena oportunidad
de negocio y sugiere dirigir la campana a dicho colectivo.
En concreto, a jovenes de entre 18 y 30 arios residentes en
Luanco.

Se dirigiran, por un lado, a los jovenes que ya poseen en su
base de datos (clientes, antiguos clientes y demas contactos) llamandolos por teléfono y, por otro lado, al resto
de jovenes mediante un reparto masivo de folletos entre los coches aparcados en la calle.

2. Es el momento de pasar a la accion

Dicho y hecho. Agustin entra en el médulo Camparias de ebroker y crea dos campanas:

Una nominada, a la que llama “CAMPANA NOMINADA AUTOS JOVENES VERANOQ”. El medio de difusidn sera el
‘teléfono’ y tendra como fecha de origen el 1 de junio y como fecha de fin el 30 de junio, intervalo durante el cual
se contactara con los candidatos.

Y otra innominada, “CAMPANA INNOMINADA AUTOS JOVENES VERANO”. Los medios de difusion seran los
‘folletos’ y tendra como fecha de inicio el 1 de junio.
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A continuacion segmenta e identifica a todos aquellos candidatos de su base de datos que se ajustan al perfil
establecido. A través del médulo Candidatos realiza un filtrado seleccionando localidad y edad. Al ser todavia la
base de datos algo pequeiia, la herramienta le devuelve un listado de unos 200 candidatos que son directamente
integrados en la camparia nominada.

CAMPANA

INNOMINADA CAMPARA NOM. R

AUTOS JOVENES AUTOS JOVENES
VERANO AVERANO

3. Ante todo jorganizacion!

Es el momento de organizar el trabajo. Agustin serd el responsable de las campafas y Monica y Pablo
los operadores de cuenta, los cuales se han repartido los candidatos de la camparia nominada usando
la asignacion automatica. Por su parte, Agustin ha entrado en interacciones y ha establecido las tareas
fundamentales: avisar a la agencia de publicidad para que prepare y reparta los folletos, fijar los dias en los
que Monica y Pablo deberan llamar a los candidatos asi como demas tareas de seguimiento. El trabajo esta

perfectamente acotado y planificado.
(eToroker o
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4.Y llega el momento de recoger las redes...

Ya estamos en junio y los folletos se acaban de repartir. A Pablo le ha llegado a su mensajeria de ebroker un
aviso que le indica que tiene que llamar a 5 candidatos a lo largo de la mafiana. Monica ya ha comenzado a
llamar a sus candidatos. De hecho, tres de ellos no sélo han mostrado interés, sino que ademas han facilitado
datos para comenzar una posible contratacion, por lo que ha creado sus respectivas oportunidades de negocio,
estableciendo como origen la campafia nominada. Ademas, ya han comenzado a llamar a la Correduria jovenes
que han visto el folleto y quieren conocer mas detalles. Incluso hay varios que van personalmente a la oficina
dispuestos a contratar si las condiciones les convencen. Monica y Pablo se encargan de atender a todos estos
jovenes y al mismo tiempo los van dando de alta como candidatos, asociandolos en este caso a la camparia
innominada.

Es la segunda semana de junio y Agustin ya ha empezado a gestionar las oportunidades de negocio que Monica
y Pablo han ido creando. El objetivo sera cerrarlas con éxito lo antes posible, por lo que debera ir creando sus
respectivas ofertas.

Para ello, Agustin observa los distintos
productos por los que el candidato ha
mostrado interés y comienza a darles
de alta como proyectos. Acto seguido
envia la informacion disponible de cada
proyecto a las aseguradoras solicitandoles
una peticion de tarificacion. A medida
que la Correduria recibe las distintas : .
cotizaciones de las aseguradoras, Agustin Ll
prepara rapidamente con ebroker las 2
ofertas, que son enviadas por email a sus
correspondientes candidatos.
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5_Un caso practico

5. Esto tiene muy buena pinta

|

Estamosa 1 dejulioytalcomo
estaba previsto, la campariia
nominada ha finalizado. La
cosa pinta bastante bien,
pues desde que se puso en
marcha la iniciativa cada
vez hay mas trabajo en la
Correduria. Pablo y Monica ya
han contactado con todos los
candidatos previstos y Agustin ha cerrado con éxito bastantes oportunidades de negocio. Mientras, la camparia
innominada contintia pues no dejan de surgir nuevos interesados como consecuencia de los folletos.

Por la tarde se retinen los tres para hacer un balance de la situacion. Consultan el estado de los candidatos
y comprueban que los resultados son muy positivos. Entre las dos campanas hay un total de 500 candidatos,
(200 ‘nominados’ y 300 ‘innominados’) de los cuales 190 no han mostrado interés, 80 contintian con su
oportunidad de negocio ‘en curso’, 120 tienen un ‘presupuesto informado’, 20 su oportunidad de negocio
‘cerrada sin éxito’ y 90 ‘cerrada con éxito’.

6. Y con ebroker al fin, las cuentas salen...

Es decir, en apenas un mes la Correduria ha emitido 90 polizas y todavia estan pendientes de decision unos
200 candidatos, sin contar los que todavia podrian llegar. Ademas, conviene destacar que muchas de estas
polizas han sido emitidas on-line, quedando automaticamente integradas en ebroker asi como toda
la documentacion asociada a las mismas, lo que supone un gran ahorro en tiempos de trabajo y en costes
de gestion asociados a los procesos comerciales.




7. Esto hay que celebrarlo, jpor ebroker!...

Han pasado tres meses desde que se inicio la campana y la Correduria no ha dejado de cerrar con éxito
varias oportunidades. Todavia hoy llaman jovenes a la oficina preguntando por su seguro. ES verano,
temporada alta en la venta de coches, y este aio en la Correduria le han sacado el maximo partido. Asi lo
tenia previsto el bueno de Agustin.

Los resultados ya son practicamente los definitivos. Es momento de comprobarlos y sacar conclusiones:

Se han emitido cerca de 200 polizas correspondientes a unos 170 clientes de los cuales 50 son nuevos, |0
que supone un éxito aproximado del 25% de todas las oportunidades de negocio generadas, y un aumento
en ventas del 25% con respecto al aio anterior.

El éxito es palpable. Agustin felicita a Monica y Pablo por la excelente labor realizada y los invita a una buena
mariscada en el puerto. Tras el banquete, 10s tres brindan por un futuro prospero y por la nueva herramienta de
trabajo, a partir de ahora indispensable en la Correduria de Seguros Martinez: ebroker.
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enferprise system

Hay un solo modo de definir e
proposito de la empresa: crear
un cliente.

P F. Drucker



