
Cultura que hace posible la Estrategia



“Cultura que hace posible la
Estrategia”

Cuidar, Conectar, Movilizar



El impacto de la industria aseguradora en la vida de las personas en Chile

Fuente: Asociación de Aseguradores de Chile AACH - Cuenta
pública

https://www.aach2025.cl/
https://www.aach2025.cl/


El impacto de la industria aseguradora en la vida de las personas en Chile:

Fuente: Asociación de Aseguradores de Chile AACH - Cuenta
pública

Una industria presente en los momentos que más importan

https://www.aach2025.cl/
https://www.aach2025.cl/


Gestión 2024

1.050 colaboradores

11 sucursales de
norte a sur+3MM de asegurados

Convención de Líderes 2026



Años
de ColaboraciónAniversario



Nuestra Aspiración: “Convertir a Colaboradores y Clientes en Fans”.
El Desafío

¿Cómo nos vemos?

¿Hacia dónde evolucionar?

¿Qué competencias debemos
desarrollar?

¿Qué mantener / transformar?



Diferencias entre Clientes y Fans

01 A los Clientes hay que seducirlos, los Fans vienen solos

02 Los Clientes te dan dinero, los Fans te dan su corazón

03 Los Clientes buscan rebajas, los Fans buscan un buen trabajo

04 Los Clientes se quejan, los Fans perdonan

05 Los Clientes nos critican, los Fans nos hacen publicidad

06 Los Clientes cambian, los Fans permanecen

Quien tiene fans tiene un valor añadido, porque los fans no se compran, hay que
conquistarlos con un buen trabajo, pasión, compartiendo experiencias y éxitos

Desafío 2024
- 2026

Crecimiento

Persistencia

Recomendación

Servicio
Satisfacción 

Confianza



CULTURA
 Desafío 2024-26



“La Cultura se come a la
Estrategia al desayuno”

Peter Drucker



GO FANS =  EX   +   CX [ [ 
CULTURA BCI SEGUROS Experiencia

colaborador
Experiencia
clientes

Nuestra Cultura



‹#
›

Propósito y Pilares
Una Cultura transformadora y movilizadora, que nos permite consolidar lo
mejor de los 90 años de nuestra trayectoria y llevar a cabo las transformaciones
necesarias para abordar nuevos tiempos y desafíos. 



Mantenemos vivo
El reconocimiento!

1.Trayectoria
2.“Pasión por el Cliente” (CX)
3.Desempeño
4.Entre Colaboradores (EX)

Momentos clave / wow – arquetipos – beneficios –
oportunidades de mejora

NPS
SNEX



Iniciativas:
1.Diagnóstico C3
2.“Programa de Intraemprendimiento

Mutua”
3.“Programa de Challenges Bci Seguros”
4.Mediciones y formación

Donde nacen
las Ideas

+50% colaboradores

Laboratorio
de

Innovación





Gerencia de Gestión de
Personas

(EX)

Gerencia de Clientes
(CX)

Toda la
organizació

n

Gobernanza: Cómo se gesta y cómo se gestiona GO FANS

COMITÉ DIRECTIVO



‹#›

la transformación requiere
de lluvia fina
Muchas pequeñas acciones y constantes en el tiempo que logren
transformar  comportamientos en rutinas 





La CULTURA de la organización es reflejo
del LIDERAZGO que se practica





Esta foto de Autor desconocido está bajo licencia CC BY-
SA

Esta foto de Autor desconocido está bajo licencia CC BY-NC-
ND

Esta foto de Autor desconocido está bajo licencia CC
BY

https://www.rivoluzione.red/un-mondo-in-rivolta/
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/3.0/
https://www.hrconnect.cl/tag/teletrabajo/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/3.0/
https://scherlund.blogspot.com/2019/03/6-things-to-know-about-gen-z-before-you.html
https://creativecommons.org/licenses/by/3.0/
https://creativecommons.org/licenses/by/3.0/


Ser el socio de confianza que
acompaña, asesora y cuida historias

únicas”
Nuestro Propósito

Empatía Simplicidad Innovación Excelencia



LOGRAR QUE LA CULTURA APALANQUE LA ESTRATEGIA



Mejora en la Experiencia
Cliente
(d 2024 2025)

+45% +25% +30%

SNEX CES NPS

Mejora en la Experiencia Colaborador
 (de 2024 a 2025)

+6pts +96% +3,7%

Clima Participación Colaboración



Si las personas pueden volverse
seguidores de una marca…

¿Cómo podrían volverse seguidores de
la empresa en la que trabajan…?





…logrando transformar en un Lujo lo que es
realmente Esencial para los colaboradores



¡Gracias!

Marcela Soto Santis
Gerente de Gestión de Personas
Bci Seguros
Marcela Soto Santis | LinkedIn
@marcela.sotosantis 

https://www.linkedin.com/in/marcela-soto-santis-79950886/
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