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RESUMEN

El presente proyecto titula “Andlisis de los procesos de Postventa
(mantenimiento, retencion y rentabilizacién) y su impacto en el indice de
recompra de los clientes de la linea de negocios individuales de la
empresa Equivida en DM Quito, periodo 2014,

El mismo ha sido desarrollado con informacién y datos aproximados a la
realidad por temas de confidencialidad. Es importante recalcar que esta
companiia lleva 20 afios en Ecuador, buscando aportar a la cultura de
seguros de VIDA en el mercado ecuatoriano.

Es por este motivo que el trabajo en referencia busca analizar los
procesos de postventa que aporten a un modelo de gestion de los clientes
de la linea de negocios individuales cuya relacion perdure en el tiempo y
se puedan generar mas negocios con los propios clientes.

La motivaciéon principal de proponer este proyecto se basa en la vivencia
laboral que me ha permitido verificar que existen bajos niveles de
recompra en Seguros de vida, ya que por lo general los clientes no
perciben ningun beneficios en vida y que la mayoria de las aseguradoras
no solo de vida, sino en general solo aparecen en el momento de la venta
pero no han implementado un modelo de gestion que busque fidelizar y
aportar en cada etapa de la vida de los clientes; por otro lado el mercado
asegurador en Ecuador y de seguros de vida ha decrecido en el ultimo
periodo, lo que evidencia la falta de interés y valor que los ecuatorianos
dan a una alternativa de proteccion y/o respaldo financiero.

El aporte del resultado a obtener es proponer un modelo integral de
gestion postventa que garantice un crecimiento econdémico para la
compafia pero que a su vez los clientes se sientan respaldados por una
empresa ecuatoriana que entiende sus motivaciones y necesidades en
cada etapa de su vida.

Palabras clave: Postventa, modelo de gestién, Equivida, seguros de vida



ABSTRACT

This project entitled "Analysis of the processes of after-sales
(maintenance, retention and profitability) and its impact on the rate of
repurchase customers individual business line of the company DM.
Equivida in Quito, 2014 period. It has been developed with information and
approximate to reality by data privacy issues. Importantly, this company
has spent 20 years in Ecuador, seeking to contribute to the culture of life
insurance in the Ecuadorian market.

It is for this reason that the reference work seeks to analyze sales
processes that contribute to a model of customer management of
individual business line whose relationship lasts over time and can
generate more business with the customers themselves.

The main motivation for proposing this project builds on the work
experience that allowed me to verify that there are low levels of
repurchase Life Insurance, as customers generally do not receive any
benefits in life and that most insurers do not only life but generally only
appear at the time of sale but have not implemented a management model
that seeks loyalty and contribute at every stage of the customer life; on the
other hand the insurance market in Ecuador and life insurance has
decreased in the last period, which shows a lack of interest and value that
Ecuadorians give an alternative protection and / or financial support.

The contribution of the result to be achieved is to propose a
comprehensive model of sales management to ensure economic growth
for the company but which in turn customers feel supported by an
Ecuadorian company that understands their motives and needs at each
stage of his life.

Keywords: Aftermarket, management model, Equivida, life insurance
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Andlisis de los procesos de Postventa (mantenimiento, retencién y rentabilizacién) y su impacto en el
indice de recompra de los clientes de la linea de negocios individuales de la empresa Equivida en DM
Quito, periodo 2014.

FASE 1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Antecedentes

Una de las tendencias principales actualmente en los negocios, es la
importancia que se atribuye a un cliente ya captado y al conocimiento de sus
constantes y cambiantes necesidades, a través de un servicio eficiente desde la
venta y de todas las interacciones que tiene luego de generada la venta; es decir los

procesos de postventa.

Por lo general, las empresas al implementar procesos de postventa (atencion,
relacionamiento y rentabilizacion), buscan que estos atraigan y retengan a sus
clientes ya captados, pero si en una de las etapas o contactos falla, corren el riesgo

de perder al cliente con la competencia.

Muchas empresas de servicios y especificamente empresas de Seguros de
Vida pueden correr el riesgo de olvidarse de su cliente, ya que al ser un servicio que
no puede ser tangibilizado en vida por el contratante sino por sus beneficiarios, se
enfocan solamente en el cierre de la venta mas no en el contacto frecuente con
clientes que les permitan generar mayor valor a su compairiia a través de la venta
cruzada del potencial que tienen sus clientes actuales para adquirir un servicio

complementario o incrementar su monto asegurado.

Las comparfiias de Seguros de vida deben garantizar la satisfaccion de los
contratantes y asegurados, ya que su complacencia puede ser medida en muchos
aspectos, como el incremento de su facturacion o la referencia de nuevos negocios,
gue les permitira incrementar imagen de marca y crear una real cultura de Seguros

en el Ecuador, les permitira retenerlos y contar con una cartera de clientes fieles.
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Actualmente en el Ecuador, podemos encontrar informacién general del no.
de clientes y montos por tipo de seguros, pero no existe un analisis y especialmente
informacion disponible para identificar los porcentajes y motivos de recompra de un
mismo cliente, cuales son los beneficios y servicios que influyen en la decision de

continuar con esta inversion y especialmente continuar con la empresa aseguradora.

2. Formulacién del problema

¢,Como inciden los procesos de postventa en la recompra de los clientes de la

linea de negocios individuales de la empresa de seguros de vida Equivida?

3. Sistematizacion del problema

¢, Como impactan los procesos de postventa en la recompra de clientes de la

linea de negocios individuales de la empresa de seguros Equivida?

¢, Cual es el nivel de estandarizacion actual de los procesos de postventa para

la linea de negocios de vida individual en la empresa de seguros Equivida?

¢, Cuales son los factores que inciden en la recompra de seguros de vida de la
linea de negocios individual en la empresa de seguros Equivida?

¢,Como inciden los procesos de postventa en la recompra de productos de

seguros linea de negocios individual en la empresa de seguros Equivida?

4. Objetivo general

Analizar el impacto de los proceso de postventa en la recompra de los clientes

de la linea de negocios individuales de la empresa de seguros de vida Equivida.
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5. Objetivos especificos

Analizar el estado actual de los procesos de postventa (mantenimiento,
retencidn y crecimiento).

Estudiar los registros historicos y los factores asociados a la recompra.

Identificar como inciden los procesos de postventa en la recompra de los

productos de seguros de vida individual.

Redisefiar los procesos y modelo de gestién de Postventa considerando los
resultados obtenidos de esta investigacion.

6. Justificacion

En la actualidad los procesos de postventa para las empresas de seguros de
vida, son de vital importancia ya que si son eficientes y enfocados a los clientes,
aseguraran ventas posteriores en los mismos clientes, y es por ello que este
proyecto aportard a Equivida a identificar si los procesos actuales requieren el
redisefio e innovacion del modelo de gestion integral de Postventa para:

o Mantener la satisfaccion de sus clientes

o Atraer potenciales clientes

o Mejorar la rentabilidad del negocio

o Aclarar conceptos de su péliza de vida

o Contribuir a la formacién de un criterio y realidad del servicio adquirido
o Mejorar su plan adquirido

o Serreconocido y recompensado por su lealtad.

7. Identificacién y caracterizacion de variable

7.1.Variable Independiente.- Procesos de Postventa, se consideran a los
procesos que soportan la gestion de ventas, es decir toda la gestion realizada
luego de la venta, entre ellos se consideran:

o Proceso de Atencion al cliente y mantenimiento (fidelizacion)
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. Proceso de Retencién

° Proceso de crecimiento/ rentabilizacién o venta cruzada

7.2.Variable Dependiente..- indices de recompra de los clientes de la linea de
negocios individuales.
Son los resultados de la compra repetitiva de clientes vigentes de la linea de

negocios individuales.

8. Novedad y/o innovacion

El aporte con este proyecto sera el generar un modelo innovador de gestion
de postventa que contribuya con la mejora en los resultados de recompra de los

clientes de la linea de negocios individuales en Equivida.

9. El Método

9.1. Nivel de estudio.-
Método descriptivo, el que permitird describir con mayor detalle el estado y
ejecucion actual de los procesos de postventa y los elementos que lo conforman,

ademas de los indices de recompra de los productos de vida individual.

9.2. Modalidad de investigacion

9.2.1. De campo
Se levantaran datos directamente con los asegurados de la linea de negocios

de vida individual a través de:

Focus group ex clientes linea negocios individual Equivida.

Encuestas a clientes actuales linea negocios individual Equivida.
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9.2.2. Documental

La investigacion se apoyara en el conocimiento que se levante de medios
impresos, digitales, audiovisuales e informacion histérica de la compaiiia tales como:

. indices de satisfaccion

. indices de recompra

o Estudios de ISC

9.3. Método

Inductivo — Deductivo: El analisis de los procesos de postventa del negocio de
vida individual en Equivida, permitira inferir mejoras o modificaciones en los mismos.
Se inicia con la observacion de los fendmenos particulares con el propdésito de llegar
a conclusiones generales. El punto de partida es el problema. Este tipo de
investigaciones “se relaciona mas con el descubrimiento y el hallazgo, que con la

comprobacion o la verificacion”. (Tamayo y Tamayo, 1999).

9.3.1. Poblacion y muestra

9.3.1.1. Poblacién: Clientes y ex clientes de Negocios individuales.
Para el proyecto se aplicaran dos herramientas de investigacion:

9.3.1.2. Focus Group: se realizaran dos focus group en las ciudades de
mayor concentracion de ex clientes, el objetivo sera levantar motivos
de desercién y niveles de insatisfaccion que inciden directamente en

la permanencia y recompra.

Tabla 1 Focus Group

Ciudad No. invitados %

Confirmacién

Quito 12 60%

Guayaquil 12 60%
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9.3.1.3. Encuestas:
Considerando los aspectos que conforman el célculo de una muestra y la
férmula para obtener la misma:

B Nog?Z?
(N —1)e?+ o222

T

(Suarez, Mario, 2011), citado por Monografias.com (parrafo 10)
n=_366x09°x1.69 =7156

0.09%(366 — 1) + 0.5% x 1.692

Tabla 2 Tamafio de la muestra

DESGLOCE DE LA FORMULA DATOS PROYECTO
e= Limite aceptable de error muestral 0.09
N= Tamario de la poblacion 366
o = desviacion estandar 0.5
Valor de confianza 91
area izquierda —z 0.045
Z negativo -1.69
Z = Valor obtenido mediante niveles de
confianza. 1.69
n= Tamafo de la muestra 71.56

Elaboracion: Tania Estrella
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10. Operacionalizacion de variables

VARIABLE

INDEPENDIENTE

Procesos de postventa

CONCEPT DIMENSIONE INDICAD ITEMS TECNICAS
UALIZACION ORES BASICOS INSTRUMENTOS
) Encuesta
Qué tan )
_ estructurada a los clientes
Procesos satisfecho  se| i
) % vigentes de la linea de
de Postventa tiene ) » _ y encuentra con o
o Satisfaccion | satisfaccion _ | negocios individuales que
el siguiente ) el servicio o
clientes hayan solicitado un
concepto: otorgado por . .
o servicio en los ultimos 6
Equivida?
meses
. Focus group con
Consiste % Por qué group

en continuar el
esfuerzo de ventas
a través de
acciones que
garanticen la
satisfaccion del
cliente con Ila
compra realizada y
generen  nuevos
negocios con los
mismos  clientes
porque se debe
recordar que una
venta no concluye
nunca.

(RivasSanti, s.f.)

Reclamos/total
de

tomé la decision

de cancelar su

clientes que haya tomado
la decisién de cancelar su

poliza de vida en los

requerimientos poéliza? o
ultimos 6 meses
Retencién %
pélizas
canceladas/ total
de pélizas
i Encuesta
Qué e )
) estructurada a los clientes
motivo al )
) o vigentes de la linea de
incluir/incremen o
negocios individuales que
o % tar el monto
Crecimiento hayan contratado nuevas
recompra asegurado y/o

coberturas
adicionales en

su péliza?

coberturas 0]
incrementado su monto
asegurado en los ultimos

6 meses.
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VARIABL indices de recompra de los clientes de la linea de negocios individuales.
E DEPENDIENTE
TECNI
CONCEPT DIMENSIO ITEMS |CAS
INDICADORES
UALIZACION NES BASICOS INSTRUMENT
oS
indices de
Encues
recompra de los El cliente solicita
ta estructurada
clientes de la linea la recompra de wuna )
a los clientes
de negocios nueva cobertura y/o )
vigentes de la
individuales se monto asegurado por ;
linea de
conceptualiza iniciativa propia. . .
Re compra Qué le | negocios
como: i . _ o
por satisfaccion y motivo a | individuales
- El cliente -
% de | reconocimiento del adquirir que hayan
recompra porque:
adquisicién de una | valor de los pra porq nuevamente un | contratado
- un asesor
nueva cobertura o | beneficios que se producto  con | nuevas
incremento de | le otorga. despierta nuevamente su Equivida? coberturas o
interés .
montos incrementado
Una campafia de
asegurados de un su monto
. comunicacion le brinda
cliente actual en la asegurado en

linea de negocios

individuales.

informacién oportuna.

los dltimos 6

meses.

11.

Seleccidon instrumentos investigacion

Se utilizar4d la metodologia de focus group con la finalidad de levantar

informacion de ex clientes y los motivos que los llevaron a adquirir y luego cancelar

su poliza de vida individual con Equivida.

Se aplicard una encuesta a clientes vigentes para identificar su nivel de

satisfaccion con el servicio proporcionado por la cia.

Se aplicara una encuesta a clientes que hayan realizado una recompra en los

ultimos 6 meses para identificar sus motivadores.
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12. Validez y confiabilidad de instrumentos

Para garantizar la validez y confiabilidad de los instrumentos de investigacion
seleccionados se realizaran pruebas piloto para encuestas.

En el caso de focus group, se solicitara la revision de un experto.

13. Aspectos administrativos

13.1. Recursos Humanos

o Investigador principal
o Director de tesis
. Tres encuestadores que soporten al investigador principal

13.2. Recursos técnicos y materiales

. Computador portatil

. Paquete office

o Material para encuestas

. Sala para Focus group

o Presentes para entrevistados y participantes de Focus group

14. Recursos Financieros

Tabla 3 Recursos financieros

NO. DESCRIPCION VALOR
1 Material para encuestas $500.00
2 grabadora para Focus group $100.00
3 Sala para Focus group $150.00
4 Obsequios para entrevistados y participantes $200.00
5 Imprevistos $300.00

Total $1,250.00

Elaborado por: Tania Estrella
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15. Cronograma de trabajo

Tabla 4 Cronograma de trabajo

\ Vigtas | Cpboad | Rearso |
0| bar |win| b femiah o \may‘;ﬂﬁ [T ﬁu1n2015 B s B \29|ju‘2015\ne B b B
1T s 132y 1J05/15 0800 A 19/05/1505:00 PH
1 B Degarrolo Fase 1 Agay? 051508000 f05/150500PM
5 & RevidonconDiects  1dgy? L0S/1508:00AM  1/05/1505:00PM | |
4 Modifczciones Ly 0SS 0B00AN 19/05/1505:00 P |
1 B Revisio fingl 1day? 1905/1508.00 M 13/05/1505:00 M |
§ HFASE 1 days? /05150800 AM 10715 0500 P ‘
1B Degarrolo fase 2 L days? 0M05/1508:00AM 180615 05:00 PM
i B RevidonconDirects  1dgy? 19/08/1508:00AM  19/08/15.05:00 PM
g B Modfcaciones 7days? 2/06/1508.00AM  30/0/15.05:00 PM
0 E Revisio fingl Lday? 07150800 AM  107/1505:007M
1 HIFASE 3 11 days? Y0715 0800 A 16/07/1505:00 PH
L& Degarrolo fase 3 Bdeys? 0715 08:00A0 Q07150500 |
i RevidonconDirects 1dgy? 10/07/1508:00AM  10/07/15.05:00 PM |
(i Modficaciones Tdays? 0TS 0800AM  1507/1505:00 PM
5 Revisio fingl 1day? 1507/1508.00 A 16/07/1505.00 M E
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Fase 2: Fundamentacion Tedrica y Diagnéstico

1. Fundamentaciéon Teodrica

1. Marco Conceptual

1.1.1. Servicio postventa.- Se describe como todos los esfuerzos que se
realizardn después del proceso de ventas, para satisfacer al cliente, y
asegurar una compra regular o repetida, ya que una venta no concluye
nunca ya que todos los esfuerzos van encaminados a contar con clientes

satisfechos. (RivasSanti, s.f.)

1.1.2. Calidad de Servicio.- “es la diferencia que existe entre expectativas de
los clientes y lo que espera obtener como consecuencia de la prestacion
del mismo”. (RivasSanti, s.f.)
“La calidad debe convertirse en un compromiso desde el primer
contacto con los clientes y debe mantenerse en todos los contactos que
se realicen luego de la venta, es decir en los procesos relacionados con

postventa”. (RivasSanti, s.f.)

1.1.3. Rentabilizacién (upsselling/ cross- selling): Tactica de la postventa,
en la que se intenta vender productos adicionales o complementarios o
incrementar el mismo producto, basandose en el perfil del cliente y sus
necesidades actuales con la finalidad de conseguir una rentabilidad

superior. (Pérez, 2009).
1.1.4. Satisfaccién: “El nivel de estado de animo de una persona que resulta

de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas” (KOTLER, 2003).
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2. Marco teoérico

2.1. Gestion por Procesos
Para comprender un poco mejor como esta enfocada la Gestion por Procesos
es importante determinar que es un proceso, y varios autores segun su campo de
accion han determinado varias denominaciones de entre las cuales se pueden
mencionar las siguientes, para Harrington, “por proceso se entiende cualquier
actividad o grupo de actividades que emplee un insumo, le agregue valor y

suministre un producto a un cliente externo o interno”. (Harrington, 1997).

Segun Zaratiegui, “Los procesos se consideran actualmente como la base
operativa de gran parte de las organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en
la base estructural de un numero creciente de empresas”. (Zaratiegui, 1999). Por lo
gue se puede resumir que un proceso es un conjunto de actividades secuenciales en
las que un insumo se convierte en un producto o servicio para satisfacer las

necesidades del cliente.

llustracion 1

RECURSOS

(Faciores del
Proceso)

ENTRADAS | | —— —" | sALIDAS
{Inpu's) . PROCESO |y | {Output's)

SISTEMA
DE
CONTROL

Representacion gréafica de un proceso. (Muro, 2010)
Asi y como se representa en el grafico, un proceso es “Conjunto de

actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados” (Muro, 2010).
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De igual forma para definiendo lo que representa la Gestion por procesos, es
importante lo que significa Gestion, por lo que varios autores indican que “Es la
actividad empresarial que busca a través de personas (como directores
institucionales, gerentes, productores, consultores y expertos) mejorar la
productividad y por ende la competitividad de las empresas o negocios”. (Ledn,
Amoros, Becerra, Diaz, & Huarachi, 2007).

De igual forma, “el éxito de cualquier método que actualmente utilizan las
organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad, medio ambiente, salud y
seguridad ocupacional, etc., depende del compromiso de todos los niveles,

especialmente de la alta direccion”. (Calidad & Gestion, 2010).

2.1.1. Elementos de los procesos

Los elementos que van a permitir describir el proceso son: (EUSKALIT, 2000)

. Salida y flujo de salida del proceso. Es una unidad de resultado
producida por el proceso. Es lo que “genera” el proceso

o Destinatarios del flujo de salida. Es la persona o conjunto de personas
gue reciben y valoran lo que les llega desde el proceso en forma de flujo de salida.

o Los intervinientes del proceso. Son las personas o grupos de personas
que desarrollan la secuencia de actividades del proceso.

o Secuencia de actividades del proceso. Es la descripcion de las
acciones que tienen que realizar los intervinientes para conseguir que al destinatario
le llegue lo que se pretende que llegue.

o Recursos. Son todos aquellos elementos materiales o de informacion
gue el proceso consume 0 necesita utilizar para poder generar la salida.

o Indicadores. Son mediciones del funcionamiento de un proceso.

2.1.2. Tipos de procesos

Existen diferentes tipos de procesos, asi como: (Zaratiegui, 1999)

o Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la
empresa, sus politicas y estrategias. Estos procesos son gestionados directamente

por la alta direccién en conjunto.
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o Operativos: procesos destinados a llevar a cabo las acciones que
permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar
servicio a los clientes. De estos procesos se encargan los directores funcionales,
que deben contar con la cooperacion de los otros directores y de sus equipos
humanos.

o De apoyo: procesos no directamente ligados a las acciones de
desarrollo de las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de

los procesos operativos.

2.1.3. Mapa de procesos

El Mapa de Procesos “ofrece una vision general del sistema de gestidn,
representa los procesos que componen el sistema asi como sus relaciones
principales, la cuales se indican mediante flechas y registros que representan los
flujos de informacién” (Espinoza, 2009).

De igual forma, se puede resumir la aplicacion de este modelo en los
siguientes pasos: (Zaratiegui, 1999)

1. La empresa acepta previamente una clasificacion genérica de los
procesos en tres categorias: estratégicos, operativos y de apoyo o soporte. Dentro
de cada una de estas categorias, la importancia de los procesos para la marcha de
la empresa los clasifica en prioritarios y secundarios.

2. La empresa analiza el nucleo de sus actividades, identifica sus
procesos y los coloca en cada uno de esos tres grupos. Una vez repartidos los
procesos en los tres grupos, la atencién de la empresa se centrara en el grupo de los
procesos operativos.

3. La empresa relaciona los procesos en secuencias ordenadas,
agrupadas alrededor de los procesos prioritarios. Estos procesos prioritarios
requeriran el concurso de procesos secundarios realizados de forma eficiente para
desarrollarse con un alto nivel de rendimiento.

4, Para poder gestionar los procesos, la empresa ha de realizar un

despliegue detallado de los mismos.
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llustraciéon 2

MAPA DE PROCESOS

Informacién PROCESOS DE DIRECCION

i [

-

< iy
Gestion Directiva I

| Coordinacién Nacional | | Coordinacion Internacional |

] [

PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO

Evidencia y manejo Alforizacion o o=
peracion
a5 riesgos 2] Sanitaria 52 Sanitaria
sanitarios

1 I g )

Gestion de Control Analitico y
Tramitesy | Fomento Sanitario [~ | Ampliacion de
Servicios Cobertura
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—PROCESOS DE APOYO |
Coordinacion Gestion de

-y Recursos Gestion 2
Juridicay 28 3 Sistemas y
Consultiva Humanos Administrativa Biocasos

EVALUACION Y CONTROL

om—<4Zm-r 0O

om-<4Zm-ro

Ejemplo de Mapa de Procesos. (COFEPRIS, 2010)

2.1.4. Mejora de procesos

“las Mejoras de Procesos son pequefios cambios que estan limitados a reglas
de negocio, procedimientos locales, redistribucién del volumen de trabajo,
simplificacion de formularios, procesos comerciales, etc.” (Calidad PUCP, 2013)

Asi mismo, consiste en “una serie de pasos o etapas, desde la deteccion de
un problema, un estudio en busca de sus causas, la eleccion de la solucion, hasta
llegar a su implantacion y a la medida de las mejoras conseguidas”. (Zaratiegui,
1999)

Existen dos tipos de mejora en Procesos, aquellos que buscan mejorar
estructuralmente o aquellos que buscan mejoras en el funcionamiento es decir en la
eficiencia de un proceso.

La mejora estructural implica redefinir salidas, redefinir resultados, Redefinir
entradas, redefinir secuencia de actividades, redefinir roles, redefinir indicadores.

La mejora de funcionamiento consiste en implementar mejoras en las
secuencias de actividades considerando el andlisis de datos. (Calidad PUCP, 2013).
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llustracion 3

Cadena de valor

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos
Actividades

de apoyo Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Porter define a la cadena de valor como “es esencialmente una forma de
analisis de la actividad empresarial, mediante la cual descomponemos una empresa
en sus partes constitutivas”. (ESPE, 2000).

Una cadena de valor genérica estd constituida por tres elementos basicos:
(ESPE, 2000).

o Las Actividades Primarias, que son aquellas que tienen que ver con
el desarrollo del producto, su produccion, las de logistica y comercializacion y los
servicios de post-venta.

o Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, como son la
administracion de los recursos humanos, las de compras de bienes y servicios, las
de desarrollo tecnolégico (telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de
procesos € ingenieria, investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas,
contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia
general).

o El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales
incurridos por la empresa para desempefiar las actividades generadoras de valor.

Las cadenas de valor cumplen un rol importante como herramientas de
gestion gerencial ya que permite identificar y monitorear la ventaja competitiva del

negocio.
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2.1.5. Seguros de vida

Considerados como herramienta financiera, actian para el contratante como
resguardo frente a una posible situacion de apremios econémicos, quienes reciben
el monto asegurado de vida en caso de su fallecimiento se denomina beneficiario.
(LOMA, 2005, paginal).

Los seguros de vida se clasifican en:

o Seguro de vida temporal: Aquellos que ofrecen cobertura por un
periodo de tiempo determinado (1, 5, 10, 15 y 20 afos). El beneficio se paga cuando
el asegurado muere dentro del plazo especificado, y si la misma se encuentra

vigente y puntual en sus pagos.

o Seguro de vida entera: Su principal caracteristica es que se ofrece
cobertura a lo largo de la vida del contratante siempre y cuando la pdliza
permanezca vigente a través del pago puntual de sus cuotas periodicas. Otra

caracteristica es que contienen un elemento de ahorro conocido como “valor en
efectivo”, el mismo que se iguala al monto de la cobertura de vida cuando el
asegurado cumpla con la edad final de la tabla de mortalidad (basada en edades y

probabilidades de muerte por rangos de edad).

o Seguros colectivos: Comprenden los que aseguran a varias personas
bajo un mismo contrato base, las partes que intervienen en el mismo son la
aseguradora y el contratante (en la mayoria de casos empresas 0 instituciones
publicas a través de su representante legal). En este tipo de seguros, los
asegurados pueden o no contribuir al pago de las primas correspondientes, no
existe un contrato individual para cada asegurado sino un certificado de cobertura.

El objetivo que tienen los seguros de vida es contribuir a cubrir los riesgos de

vida, tales como:
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Coberturas de los seguros de vida (en base a los riesgos)

o Muerte prematura.- Se considera a la muerte antes de cumplir con el
ciclo productivo y por consiguiente no existen suficientes recursos para que sus
dependientes econdémicos mantengan el mismo nivel de vida que cuando estaba
Vivo.

o Salud Pobre.- Es decir que no existen recursos suficientes para
enfrentar gastos médicos o pérdida de ingresos a causa de un accidente o
enfermedad.

o Vejez pobre.- Se presenta cuando una persona ha concluido el ciclo
productivo y por lo tanto no cuenta con ingresos fijos suficientes para la manutencion
y afrontar alguna enfermedad.

Los seguros de vida proporcionan proteccion contra un sinnimero de
eventualidades desfavorables dificiles de predecir; pero también proporcionan
protecciéon y apoyo econdémico en eventos importantes como el nacimiento de un
hijo, estudios, matrimonio, nuevo trabajo, adquisicién de un bien inmueble,etc.;estas
necesidades van cambiando de acuerdo al ciclo de vida en el que se encuentran las

personas.

llustracion 4Necesidad de proteccion de seguro de vida a lo largo del ciclo de vida
Riqueza Primer trabajo Jubilacién
AN

Educacion riqueza

uro de cuidados a largo pixg
Segurode vida entera

Rentas diferidas Rentas vitalicias

|
|
|
|
|
|
|
|
| |
[ Enfermedad,grave
: Seguro de invalidez |

| Seguro de vida

|

Sequro medico

I~ Edad

W |

acumulacion de riqueza desacumulacion de riqueza

Fuente: Swiss Re. Economic Research Consulting (pag.4)
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2.1.6. Linea de negocios individuales

Comprende la gestion de venta y postventa de clientes personas que
requieren de una proteccion financiera y/o de vida durante las diferentes etapas de
Su vida, estos clientes pueden ser gestionados a través de una fuerza de ventas

propia o por canales de comercializacion.

2.1.7. Recompra
‘Llamamos re compra cuando un cliente regresa a nuestra empresa o negocio

a comprar algun producto o servicio”. (TECNOLOGIA).

2.1.8. Postventa

Procesos postventa “Sélo aquellos con experiencias positivas recomendaran
la empresa/producto” (GILLIS, 2015). Es importante que los procesos de postventa
sean tan memorables y especiales que superen las expectativas con la finalidad de

conseguir nuevos negocios con ellos y/o referidos

También se debe considerar que dentro de los procesos de postventa se
encuentra la recompensa a la fidelidad de los clientes, estrategia que permitan

mantener relaciones a largo plazo.

‘Dada la importancia de las relaciones a largo plazo para los clientes, las
aseguradoras de vida deben considerar modos apropiados para recompensar a sus
clientes a largo plazo, como es norma en otros sectores. Ademas de enviar sefiales
positivas a los clientes en las que se muestra que son valorados, esto también
beneficiaria a las aseguradoras porque los riesgos de diversas poélizas en el mismo
grupo de consumidores retenidos (p.ej. mortalidad y longevidad) se diversificarian, al
menos en algun grado. Un modo de mantener las relaciones a largo plazo es
incentivar a los clientes existentes en momentos destacados de su ciclo de vida y
crear valor ofreciendo oportunidades de Cross- selling (venta cruzada) y up-selling
(venta mejorada) para satisfacer sus necesidades encada momento.” (Swiss re,
2013).

19



Andlisis de los procesos de Postventa (mantenimiento, retencién y rentabilizacién) y su impacto en el
indice de recompra de los clientes de la linea de negocios individuales de la empresa Equivida en DM
Quito, periodo 2014.

3. Marco Referencial

Articulo

Tema: Como desarrollar la lealtad del cliente
Autora: Sara Halpern

2001 pag.5

Resumen: “la lealtad del cliente es un factor importante sobre el rendimiento a
largo plazo”. También indica que “Pero los competidores no son la unica barrera
para la retencién del cliente, no cumplir con la demanda de los clientes con respecto
a calidad de los productos y un servicio amigable y eficiente puede contribuir
también a la pérdida masiva de clientes.”

Esta referencia nos lleva a la conclusién de que un cliente leal es quien:

o Refiere a otros

o No se siente atraido por ninguna oferta de la competencia

. Compra regularmente porque cree en el producto y sus beneficios.
Articulo

Tema: Evaluacion del mercado de vida

Autor: LIMRA

Marzo 2015

Resumen: Desde el punto de vista del consumidor adquieren pélizas de vida
porque fueron referidos por familiares cercanos o amigos.

También se indica en el informe que esta recomendacion o referencia surge a
partir de la satisfaccion que hayan tenido con el servicio de la aseguradora a lo largo

del ciclo de vida y en el primer contacto con el cliente, los motivos principales fueron:
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llustracién 5

Motivo por el que se quedo satisfecho* con la experiencia de compra

El proceso de compra fue sencillo 40%

Bl precio fue razonable _ s

Fue agradable tratar con el vendedor 20%

Incentivos, regalos o descuentos otorgados a la compra

2
2

Fuente: Limra (estudio 2015)

También se indica que uno de los puntos mas relevantes para conseguir la
confianza de los clientes es cuando existe un reclamo, en donde los resultados

fueron:

llustraciéon 6

El proceso fue sencillo _ 33%
El beneficio me fue entregado rapidamente __ 26%
El personal de la compariia me brindo servicio oportuno __ 23%
La compariia mostré empatia __ 15%

Me ofrecieron alternativas de inversion para el dinero del 4%
beneficio °

Fuente: Limra (estudio 2015)
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Articulo

Tema: El modelo de los servicios de postventa
Autor: Marketing y Pymes consultores

Abril 2015

Resumen: Los modelos de postventa contienen politicas definidas
claramente que facilitan el relacionamiento con los clientes después de la venta. Es
importante considerar que un modelo nos facilita el conocimiento de cada momento
de la verdad y puntos de contacto de preferencia, nos ayudan a identificar errores en
los procesos que lo conforman y asi mejorar la gestion en cada etapa, pero sin duda
una de las mayores ventajas de contar con un modelo de gestién postventa es el
facilitar la implementacion de nuevas tecnologias que haga mas eficiente la gestion e

interaccidon con cada uno de los clientes brindando una experiencia satisfactoria.

Por lo anteriormente indicado el servicio postventa y su modelo de gestion es
anico en cada compainiia, ya que se lo construye en funcion de la estrategia y visiona
miento de cdémo mantener, retener y hacer crecer a un cliente durante mucho

tiempo.

4. Marco Legal

4.1.Ley organica de defensa del consumidor

Capitulo Il

Art. 4 Derechos del consumidor

Literal 12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que podra anotar el
reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Art.18 Entrega del bien o prestacién del servicio.- Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de

conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.
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4.2.Ley organica de regulacion y control del poder de mercado (20/09/2011)
Art.9 Abuso del poder de mercado

Literal 16.- Los descuentos condicionados, tales como aquellos conferidos a
través de la venta de tarjetas de afiliacion, fidelizacion u otro tipo de
condicionamientos, que impliqguen cualquier pago para acceder a los mencionados

descuentos.

4.3.Resolucion JB-2012-2155 sobre derechos usuarios sistemas financieros

Articulo 8.- cuando se trate de seguros que las instituciones del sistema
financiero ofrezcan, estén 0 no asociadas esos seguros a operaciones crediticias, las
entidades deberan indicar en forma previa y de una manera clara y detallada el
nombre de la empresa de seguros que emite la péliza, los riesgos cubiertos, el
monto de la prima o la forma en que seré determinado dicho monto, las exclusiones
del seguro y el plazo para la reclamacién, en caso de siniestro. La institucion debera

entregar copia de la respectiva poéliza al cliente.

La seleccién que la compafiia de seguros que otorgard cobertura quedara
sujeta a la decision que tome el cliente. El valor que se cobre al cliente por este
concepto sera el que conste en la pdliza sin que la institucion del sistema financiero

pueda cobrar algun valor adicional.
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4.4. Resolucion JB-2013-2488 Atencion al ClienteArticulo 1.- Las
empresas de seguros deberan establecer, en las oficinas donde funcionan la
casa matriz y las sucursales, una unidad de atencion al cliente, que velara
por la proteccion de los asegurados o beneficiarios, entendidos éstos como a
las personas naturales o juridicas que contraten, a titulo oneroso, para su
consumo final o beneficio propio o de su grupo familiar o social, la prestacion
de servicios de seguros y que tenga por objeto recibir los reclamos por
siniestros, por atencién de los funcionarios y empleados de las empresas de
seguros y quejas por los servicios contratados en una péliza por parte de los
usuarios de los servicios de seguros o informar sobre los productos que
ofrece la compafiia, asi también definirdn la politica institucional, que debera
ser aprobada por el directorio, que sobre este tema debera ser cumplida por

los asesores productores de seguros.

Articulo 5.- La atencién y asesoria brindada a los clientes es un componente
gue la Superintendencia de Bancos y Seguros examinara dentro de sus
revisiones periddicas a las empresas de seguros e indicara en la evaluacion

gue haga de su gestion.

Especificamente, la Superintendencia de Bancos y Seguros evaluara si las
empresas de seguros han adoptado una estrategia y sistema de gestién de
calidad, que considere, entre otros aspectos, la informacién que suministra a
sus clientes sobre las caracteristicas y condiciones de sus productos y

servicios.
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Articulo 7.- La unidad de servicio de atencion al cliente de las empresas de
seguros debera organizar estadisticas sobre los reclamos por siniestros presentados
en las empresas, los casos resueltos y aquellos que se encuentran pendientes de
resolucién por cada semestre. En esta informacion se distinguira los motivos mas
frecuentes de reclamos, asi como, el numero de aquellos que fueron solucionados a
favor del asegurado o beneficiario y el tiempo promedio utilizado para su resolucion.
Las estadisticas deberan publicarse en la pagina web institucional, asi como
remitirse a la Superintendencia de Bancos y Seguros en la forma y frecuencia que se

comunique a través de circular.

5. Diagnostico

5.1. Ambiente externo

5.1.1. Macro entorno
5.1.1.1. Factor Politico
Desde que Rafael Correa asume la presidencia de la nacién, ha impulsado
una serie de politicas y proyectos que buscan el desarrollo y la produccién nacional,
sin embargo ha generado diferencias con la politica exterior y una clara disminucion
de la inversidn extranjera, tal es asi que el alejamiento con Estados Unidos ha
provocado que la empresa privada, algunos sectores de la sociedad y la oposicion

levanten su voz de protesta a través de diferentes movilizaciones.

Sin embargo hay que considerar que el impulso que le ha dado a la Seguridad
social y al Banco del Afiliado, genera una competencia directa para las empresas
aseguradoras pero también ha generado mayor interés en seguros de vida y ahorro

de familias ecuatorianas de todos los niveles.
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También se debe considerar que la ley organica de discapacidades impulsada
por la vicepresidencia del Ecuador, representa para las empresas de seguros un
riesgo mayor a pérdidas porque ya no se puede reservarse el derecho de negar a
candidatos a seguros que tengan alguna discapacidad o presenten alguna

enfermedad grave o degenerativa.

5.1.1.2. Factor econdémico
La economia del Ecuador fue impactada a finales del 2013 y 2014 por un
serie de politicas econdmicas en su intento de vitar salida de divisas, se
implementaron esquemas de control de importaciones a productos que se
consideran suntuarios y que no son parte de la canasta basica familiar, es asi que
los sectores que restringieron su crecimiento fueron los de las telecomunicaciones,

comercio, cosmeéticos y automotriz.

Dentro de la politica fiscal, se evidencio un alto movimiento en el gasto publico
debido al incentivo de consumo en los ultimos meses de cada afio. Las tasas de
crédito y depdésitos, pese a que fueron positivas presentaron desaceleracion con

relaciéon al 2012.

Esta desaceleracion de la economia y las medidas de politica econémica
indicadas anteriormente, impactaron en el comportamiento de los ecuatorianos,
cambiando preferencias y necesidades de consumo presente vs. Consumo futuro,

generando menos predisposicion de contratacion de un seguro.

Es asi que este comportamiento incidi6 en la consolidacién de fusiones,

procesos de compra y liquidacion de varias empresas aseguradoras.
Sin embargo es importante destacar que el mercado de seguros es un

mercado aun pequefo, Representa solo el 2% del PIB de todo el Ecuador. El 28%

del mercado es de seguros de personas.
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Comparado con otras economias, hay espacio para crecer asi por ej. Chile

representa 60-70% del mercado.

Las tasa de crecimiento de la industria en el 2013 fue del 21, sin embargo si
comparamos contra la del 2012, existe reduccion en su crecimiento ya que fue del
29.7%.. El crecimiento del mercado es del 25%; estos datos nos demuestran que
existe alin mercado potencial, el cual no esta “educado” en productos de seguros, vy

lo que explica el potencial crecimiento que se puede tener.

5.1.1.3. Factor social

En el &mbito social, el gobierno nacional del Ecuador, ha dado prioridad con la

finalidad de erradicar la pobreza y disminuir la extrema pobreza.

llustraciéon 7

Porcentaje de distribucién de la inversién social

en el 2014

Habitat y

Vivienda
2%

Inclusion DteSsS:;r:Iﬂo
Econémica y
Social DepBreso
18% 2%

Movilidad =
Humana =

0.05%

Inversion de
USD 6.994 MM

Fuente: eSigef, 2015
Elaboracion: MCDS, 2015
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La reduccion de la pobreza por ingresos es del 36,7% al 22,5% (en 2014)
durante los ultimos 7 afios y la extrema pobreza que paso de 16,9% al 7,7% en el
mismo periodo, teniendo asi que la linea de pobreza fue de 2.60usd diario per
capita. (GESTION, 2014)

Creacion de un sistema de seguridad social que responda a la realidad
ecuatoriana, que universaliza pensiones de vejez, invalidez y muerte que es
econdémicamente sostenible y politicamente responsable.

Los movimientos poblacionales dentro del pais han sido constantes e
intensos, 2 de cada 10 personas migran de su ciudad natal a otra dentro del
Ecuador.

Las principales razones de este fendmeno migratorio interno son:

o 44% traslado familiar

o 9% matrimonio

La diferencia se distribuye en razones como estudios, trabajo, o

enfermedad.

Empleo

El desempleo a diciembre del 2013, fue del 4.15%. la poblacion
econdémicamente activa llegé a 4°710.148 distribuida de la siguiente manera:

. Ocupacion plena el 43.15%

o Subempleo 52.49%

Cabe indicar que Quito fue la ciudad con mas ocupacion plena 65.29%; la

poblacién ocupada por las principales ramas de actividad son:

. Comercio, reparacion de vehiculos 23,31%

o Industrias manufactureras 13,27%

o Construccién 8,14%

o Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 7,05%
o Transporte y almacenamiento 6,86%

o Hoteles y restaurantes 6,75% Ensefanza 6,62% (GESTION, 2014).
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Educacion

En el Ecuador existen 4°395.434 estudiantes desde educacion inicial a
bachillerato; la mayoria son mujeres: 2°259.988.

La provincia con mas alumnos es Guayas: 1°056.093

Los establecimientos fiscales tienen a mas estudiantes que los particulares:

. Fiscales 3°043.674

o Particulares 917.236

El nimero de docentes a nivel nacional es de 218.955:
J Costa 119.069
. Sierra 99.876 (GESTION, 2014)

Salud

Las muertes por causas que se pueden prevenir han disminuido en un 23%;
enfermedades como hipertensién, cardiovasculares y cerebrovasculares
representan mas del a mitad de las causas de muerte en el Ecuador, seguida por el
cancer que representa un 40%.

Asi mismo como parte de este cambio, las muertes por causas violentas se
han incrementado, actualmente es la tercera causa de muerte en la poblacion.
(14%). (GESTION, 2014).

Tecnologia

El internet y la tecnologia han impulsado nuevas formas y medios de
informacion, asesoramiento y contratacion en base a una cultura digital cada vez en
mayor crecimiento, tal es asi que en el Ecuador el 31.4% de la poblacion (a partir
de los 5 aflos de edad) ha utilizado el Internet en los ultimos 12 meses. (INEC,
2014).
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llustraciéon 8
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Fuente: Datos del INEC

llustracion 9 USO DEL INTERNET EN ECUADOR

PARAQUE LO EN DONDE SE

USAN cONECTAN ~ QUIENLO USA

32.6% comunicacion 38.3% hogar

32.% hombres

28.5% centros
acceso publico

29.1% educacién institucion educativa

3.4% trabajo 9.7% trabajo

31.1% informacion

0% mujeres

Elaborado por Tania Estrella
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llustraciéon 10

44.5% se
encuentran
en Pichincha

34.8% en
Guayas

36.9% en Azuay

Elaborado por.Tania Estrella

llustracion 11 Rangos de edad de mayor uso Internet Ecuador
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35a44
25a34
16a 24 24%
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Elaborado por: Tania Estrella
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llustracion 12 Uso TICS en empresas ecuatorianas

CLASIFICACION MICROEMPRESA - auchA MEDIANA - TOTAL

EMPRESA EMPRESA GENERAL

Proporcion de empresas que utilizan computadoras
Proporcion de empresas que utilizan Internet

Proporcion de empresas con presencia en la web
Proporcion de empresas con Intranet

Proporcion de empresas que reciben pedidos por Internet
Proporcion de empresas que utilizan Internet clasificadas
por tipo de acceso: Banda Ancha Fija

Proporcion de empresas que utilizan Internet clasificadas
por tipo de acceso: Banda Ancha Movil

Proporcion de empresas que utilizan Internet clasificadas
por tipo de acceso: Banda Angosta

Proporcion de empresas con red de drea local (LAN)
Proporcion de empresas que utilizan Imternet: Banca
electronica / servicios financienos

Proporcion de empresas que utilizan Internet: Capacitacion
de personal

Proporcion de empresas que utilizan Internet: Contratacion
interna o externa

Proporcion de empresas que utilizan Internet: Enviar o
recibir correo electranico

Proporcion de empresas que utilizan Internet: Interaccion
con organizaciones gubemamentales

Proporcion de empresas que utilizan Internet: Obtener
informacion de bienes y senvicios

Proporcion de empresas que utilizan Internet: Proveer
seryicios a clientes

Proporcion de empresas que utilizan Internet: Uso de
videoconferencias

Fuente: LOGICA — MINTEL

En conclusion los indicadores macroecondmicos nos indican que existen
oportunidades de crecer y captar clientes de seguros de vida, sin embargo deberan
ajustarse y ofertar productos menos costosos Yy utilizar el desarrollo de la cultura
digital que ha tenido un crecimiento considerable en el Ecuador.
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51.2. Micro entorno

llustracion 13 5 fuerzas de porter

5.1.2.1. Clientes

Los clientes estan obligando a las aseguradoras a reducir los precios, hacer

mAas atractivos los productos y que las condiciones de los mismos sean mas claras.

Una de las condiciones que mayormente exigen es la de contar con un
beneficio tangible para el asegurado en vida, ya que si solo se considera el beneficio
a sus beneficiarios, en algin momento va a dejar de percibir el valor del mismo
porque en el Ecuador aln no se cuenta con una cultura de seguros.

Se apoyan en las leyes y reglamentos que los protegen, considerando que el

contrato de un seguro de vida es de adhesién y en cualquier momento se puede dar

por terminado.
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5.1.2.2. Proveedores

Dentro de la linea de negocios individuales, en el proceso de venta se
consideran como proveedores a las APS (Agencias Productoras de Seguros),
quienes generan negocios para la compafiia pese a que en los ultimos afos, el

mayor nivel de produccion se encuentra en la fuerza de ventas propia de Equivida.

Su poder de negociacion es relativamente bajo en los ultimos afos, ya que la
modificacion de ofertas mas bajas obligan a la aseguradora a trasladar estos
margenes mas bajos a los distribuidores y su produccion no alcanza los niveles de
una propia fuerza de ventas aunque es importante considerar que el APS ahorra

costos fijos a la compafia.

5.1.2.3. Competencia
Seguros Pichincha es el lider en el mercado y es un competidor relevante
para Equivida. 57% de su cartera es desgravamen. En el 65% del negocio de
Pichincha la decisién no es del cliente, se ve obligado a tomarlo por los préstamos

adquiridos.

Solo el 35% del negocio de Pichincha son seguros individuales.

Es el principal jugador en ambos mercados: individuales (si bien no lo hace
bajo la forma de pdlizas individuales) y colectivos. No obstante lo anterior, no solo
esta en seguros de personas.

La rentabilidad sobre la prima de Pichincha es de 12% en vida. Equivida cerré

el aflo pasado con un 6% para este mismo indicador.

Todos los competidores miran el negocio fundamentalmente desde la éptica

de los productos. Esto ocurre en el mercado general.

No se aprecia que ningun competidor lo esté mirando desde la Optica

planteada por el modelo de negocio.
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En el proceso de servicios, se consideran proveedores a las empresas que

otorgan servicios que complementan la oferta tales como:

o Asistencias de salud

o Asistencias para el hogar
o Asistencias para el auto
o Asistencias funerarias

o Seguros dentales

o Call centers de ventas

En el mercado ecuatoriano no existen muchas empresas que provean de
estos servicios y es por ello que los servicios otorgados requieren mayores controles
y auditorias para garantizar los niveles de servicios que se incluyen en las ofertas de

venta.

5.1.2.4. Amenaza de nuevos competidores
De acuerdo al resumen Ejecutivo de la SBS (Subdireccion de estudios de
Informacién, diciembre 2014), el sistema de seguros privados hasta el 2014 estuvo
conformado por 35 empresas aseguradoras, de las que 7 nada mas estan
enfocadas en operar ramos de vida exclusivamente y 15 operan tanto ramos

generales como de vida.
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Compafiias de Seguros Autorizadas (al 31 diciembre 2014)

llustracion 14 Compafiias de Seguros autorizadas

Ramos Generales y de Vida
Ace

Ramos Generales

Alianza

Ramos de Vida
BMI

AlG Metropolitana

Aseguradora del Sur

Bupa

Constitucion

Balboa

Colvida

Ecuatoriano Suiza

Coface S.A.

Equivida

Equinoccial

Colén

Latina Vida

Generali

Condor

Long Life Seguros Lls

Hispana

Confianza

Pan American Life

Interoceanica

Latina Seguros

La Union

Oriente

Mapfre Atlas

QBE Colonial

Liberty Seguros

Sweaden

Pichincha Topseg

Rocafuerte Vaz Seguros

Sucre

Unidos

Elaborado por: DNEI-SE

Fuente de Informacién: (Resumen Ejecutivo del SBS diciembre, 2014, pag.2)

La produccion de seguros de vida en el 2014 fue del 16.38% del total de
seguros.
Las primas de seguros netas en ramos de vida tuvieron una reduccion anual

del 2.29%, mientras que las de seguros generales se incrementaron en 3.64%.

Los indicadores de rentabilidad ROE Y ROA, se incrementaron en 6.2 y 1.3

puntos porcentuales en comparacion con los resultados del 2013 y 2014.

Los seguros de vida individual disminuyeron en 26.86% mientras que seguros

de vida en grupo registran una variacion positiva de 1.59%.
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Prima Neta emitida de seguros de vida (anualizado en miles de dolares)

llustracion 15 Prima neta seguros de vida

300.000
250.000 " B 247.704,5
200.000
150.000 ®\ida en grupo
Vida individual

100.000

50.000
28.122.4

Dic-11 Dic-12 Dic-13 Dic-14

Elaborado por: DNEI-SE

Fuente de Informacién: Resumen Ejecutivo (SBS diciembre, 2014, pag.4).

Sin embargo a pesar del crecimiento que se puede observar, es importante
destacar que existe entre el 2013 y 2014 una reduccién en el mapa de actores

debido a los procesos de fusion, liquidacién y compra de empresas aseguradoras.

Estos cambios generan variaciones en el sector asegurador desde el 2012, es

asi que de 42 bajé a 35 instituciones.

Es decir que probablemente para el 2015 se vuelvan a presentar este tipo de
variaciones e ingresen al mercado ecuatoriano empresas extranjeras con nuevos
tipos de servicios creando productos mas accesibles y competitivos que las
empresas locales, sin embargo hay que considerar que existen barreras de entrada

muy importantes, tales como:

o Requerimiento de capital, se requiere constituir un fondo del 50% del
capital para reserva de pago de siniestros.

o Leyes, impuestos y regulaciones

o Proveedores a quienes les cuesta confiar en una empresa con la que

no han trabajado.
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5.1.2.5. Productos sustitutos

Planes de ahorro (tarjetas de crédito, Bancos y Mutualistas)

Actualmente existe gran oferta de ahorro a través de planes a corto y mediano
plazo, con tasas de interés atractivas, especialmente desde que el gobierno
nacional a través de la ley organica de justicia laboral deja a voluntad del afiliado del

IESS el acumular o recibir mensualmente los décimos cuarto y tercero.

o Seguro Social (seguro de pensiones, seguro de salud)

Seguro de pensiones:

o Jubilacion ordinaria por vejez

o Jubilacion por discapacidad

o Jubilacion por invalidez que incluye el subsidio transitorio por
incapacidad.

o Pensiones de montepio

o Auxilio de funerales

Seguro de Salud

o Asistencia médica integral

o Examenes de diagnosticos

o Atencion médica clinica

o Asistencia quirdrgica

o Rehabilitacion

o Dotacion de implementos farmacéuticos

o Subsidio monetario cuando la enfermedad produce Incapacidad en el
trabajo.
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5.1.3. Ambiente interno
5.1.3.1. Mision

‘La razén de ser de Equivida es descubrir las incertidumbres de nuestros
clientes y del mercado y ofrecer soluciones de proteccion y respaldo que sean
consideradas valiosas.” (EQUIVIDA, 2015)

Equivida busca el crecimiento a través de la creacion de valor para sus
clientes con el desarrollo de la vision comercial que permita detectar necesidades y

otorgar soluciones a las mismas.

Los clientes de Equivida estan diferenciados en dos lineas de negocios:

1. Linea de Negocios individuales
2. Linea de Negocios corporativos
Para el proyecto, nos enfocaremos en analizar especificamente la Linea de

negocios individuales.

La oferta de valor para la linea de negocios individuales es:

“‘Respaldo y tranquilidad en la vivencia de una vida plena” (EQUIVIDA, 2015)

Con esta oferta de valor lo que busca transmitir a sus clientes individuales es
que con el soporte y respaldo financiero de los productos de la Aseguradora, podra
disfrutar de una vida plena y tranquila ya que facilita la planificacion de las diferentes
necesidades de vida que a través de una herramienta financiera como lo es un

seguro de vida.

Los riesgos que cubren una solucion a la vivencia de una vida plena las

podemos clasificar de la siguiente manera:
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llustracion 16 Riesgos cubiertos por Seguros de vida
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Realizado por: Tania Estrella

Los productos que se comercializan en la linea de negocios individuales son:

llustracion 17 Productos Seguros de vida

VIDA + AHORRO VIDA TEMPORAL ACCIDENTES PERSONALES
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Elaborado por: Tania Estrella

Ren?é Diaria por
Hosp. - Acc. Y Enf.

[] Asistencia en Viajes

[7] Exequial
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La cartera de clientes vigentes se encuentra entre los 20000, el mayor % se

ubica en las ciudades de Quito, Guayaquil y Cuenca; la participacion en la

produccion de cada producto es:

5.1.4.

llustracion 18 Distribucién productos VI

TEMPORAL
_____ACCIDENTES P.
16% | 2%

VIDA +
AHORRO
82%

Elaborado por: Tania Estrella

Cadena de valor

Para la ejecucion del modelo de negocios, Equivida cuenta con su cadena de

valor.

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS
DEL NEGOCIO

PROCESOS DE
APOYO

»wm-4H4z2Z2m-—-—r 0

llustracion 19 Cadena de Valor VI

GESTION ESTREGICA

FACTUR OBRAN SERXII.CIO
ACION
CLIENTE [5G

TECNOLOGIA

DESARROLLO HUMANO

ADMINISTRAVO FINANCIERO

LOGISTICO

Elaborado por: Tania Estrella
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5.1.5. Procesos Estratégicos
5.1.5.1. Gestion Estratégica
Conformada por el equipo gerencial, responsables de la estrategia y de la

alineacion hacia debajo de metas y directrices.

Dentro de la gestion estratégica también se encuentran los procesos de apoyo
a la estrategia, tales como:
. Gestidn de proyectos

° Innovacién

5.1.5.2. Gestion de la Calidad y Mejoramiento
Comprende al equipo de analistas de procesos, sus responsabilidades
actuales se enfocan en la estandarizacion de procesos, levantamiento de

indicadores de gestion con el apoyo de cada lider de proceso.

5.1.6. Procesos Productivos

5.1.6.1. Marketing
Es importante destacar que tanto el area de Marketing como los procesos que
lo comprenden han sido implementados en el 2015, hasta el 2014 los mismos eran
parte de la Gerencia de Negocios y solamente contemplaban la gestion operativa del

Marketing no la importancia que estos tienen en la estrategia de la compafiia.

Los procesos que tienen bajo su responsabilidad son:

o Generacion de marca y posicionamiento

o Desarrollo de productos y canales

o Inteligencia de negocios

o Desarrollo de clientes (dentro de este proceso se encuentran los

procesos de postventa).
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5.1.6.2. Gestion Comercial (Vida Individual)
Responsables de los procesos de preventa, cotizacion y venta de productos
de seguros individuales.

Conformado por aproximadamente 150 Ejecutivos de ventas, 10 Supervisores
de ventas, 2 directores regionales, 1 director nacional y una Gerencia de Negocios

individuales.

5.1.6.3. Operaciones

El area de operaciones tiene bajo su responsabilidad los procesos:

o Validacion de la informacion

. Emision de pélizas

. Facturacion y cobranzas

. Beneficios y prestaciones (siniestros)

Uno de los objetivos estratégicos de la cia. Busca garantizar y hacer mas
eficientes los procesos operativos ya que representan el corazén del negocio, es por

ello que actualmente se encuentran en reingenieria de los mismos.

5.1.6.4. Servicio al Cliente y Canales
Comprenden los procesos de atencion al cliente de negocios individuales y

los canales de venta (intermediarios de ventas).

Este proceso actualmente es parte del area de Marketing, anteriormente era
parte del area de negocios. En el mismo no se identifican ni se interrelacionan con
los procesos de postventa proactivo, solamente habla del proceso de atencion

reactivo.
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5.1.7. Procesos habilitantes

5.1.7.1. Gestién del Riesgo técnico

Reaseguros

Suscripcion médica y técnica

Manejo de prestadores

Permisos y actualizacion de notas técnicas de productos ante

organismos regulatorios.

5.1.7.2. Gestion de Talento Humano

Procesos que soportan la gestion del negocio, los mismos comprenden:
Seleccion y contratacion

Capacitacion, entrenamiento y formacion

Plan Desarrollo de carrera

Valoracion de cargos  fijacién de escalas salarias

Evaluacion de desempefio

Comunicacion y cultura organizacional

5.1.7.3. Gestiéon Contable financiera

Procesos contables (cuadre de produccion mensual)
Analisis financiero de balances

Pago de comisiones

Pago de ndmina

Procesos tributarios

5.1.7.4. Gestion de Proveedores

Pago a proveedores
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5.1.7.5. Tecnologia de la Informacion

o Aplicaciones

o Comunicaciones y conectividad
o Servicios profesionales

o Hardware

Debemos destacar que la tecnologia es de mucho impacto en cualquier
negocio en la actualidad, ya que la generacién digital exige mayores estandares de

servicio y accesos online.

5.1.7.6. Apoyo logistico

o Archivo
. Distribucion
. Mensajeria
5.2. Analisis de los procesos de postventa

5.2.1. Proceso Atencion (inbound):
Actualmente se encuentran los tres procesos diagramados, sin embargo el
proceso que se encuentra implementado y en etapa de mejoramiento es el de

Atencion reactiva (llamadas inbound y outbound por evaluacion en la satisfaccion).

Este proceso se encuentra automatizado en su totalidad, cuenta con
herramientas de gestibon y de call center que permite configurar campafias de
llamadas inbound y outbound (satisfaccion) y controlar el nivel de productividad y

cargas de trabajo de los colaboradores de servicio al cliente.
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REQUERIMIE
NTO DE
SERVICIO

REGISTRO
ACCIONES
SEGUIMIENT
(0)
ESCALAMIEN
TO

CIERRE

SOPORTE
2DO. NIVEL

llustracion 20 Modelo de atencién

POSTVENTA

ACTUALMENTE

VENTA

EMISION

FACTURACION

COBRANZA

SERVICIO AL
CLIENTE

RETENCION

FIDELIZACION

VENTA
CRUZADA

ASESOR COMERCIAL

®

-

L §

EJECUTIVO SERVICIO

o

¢

F &)
>

>

®

®

BACK OFFICE

Elaborado por: Tania Estrella

En el grafico anterior, se refleja claramente que uno de los proceso de

postventa (atencion inbound), sin embargo los clientes no solo utilizan los canales

formales de atencion, sino que buscan nuevamente a su ejecutivo comercial, lo que

a su vez dificulta contar con datos reales de gestion y atencion, pero principalmente

ocupando tiempo valioso para la generacion de nuevos negocios.
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El flujo de atencion (postventa reactiva) comprende las siguientes etapas:

ATENCION SOLUCION
eRequerimi

*Requerimi entos 2do. *Resolucién eEncuestas
entos NiVeI del e |VR

primer ESCALAMIE requerimie
nivel NTO CIERRE

eApertura
ticket

eAsignacion

responsable

REGISTRO

La demanda mensual de servicios de la linea de negocios individuales es:

llustraciéon 21 Demanda de servicios Vi

Cancelaci6 VIDA INDIVIDUAL SOLICITUD %
n AGENDAMIENTO FACTURAS 6%
11% ENVIO DE FACTURA 22%
ESTADOS DE CUENTA 44%
PRESTAMOS/ RETIROS 9%
APLICACIONES DEPOSITOS O TRANSFERENCIAS 0%
DATOS POLIZA 11%
CAMBIO DE CONDUCTO 1%
COPIA DE POLIZA 3%
INCLUSION EXCLUSION DEPENDIENTES 2%
TOTAL 100%
INFORMACION %
COBERTURAS 30%
ESTADO PAGOS 11%
ESTADQ CUENTA (INTERPRETACION) 17%
Renovacion FONDO AHORRO 24%
Reclamos /
o » PRESTAMOS/ RETIROS 18%
7% Conversidn
19% TOTAL 100%
4

Elaborado por Tania Estrella
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llustracion 22 Medios de atencion

POR MEDIO DE COMUNICACION

Elaborado Por: Tania Estrella

El canal de mayor contactibilidad es el telefonico ya que actualmente no se
cuenta con canales digitales ni tampoco con servicios disponibilizados a través de la

web.

El indicador de calidad en el canal telefénico en el 2014 fue de un promedio
del 91%, sin embargo no existe un indicador de medicion y comparacion de la
industria, por lo que se planted aplicar el indicador internacional de call centers del
93%, lo que nos permite concluir que la atencion por medio de este canal esta por

debajo del estandar internacional.

llustracion 23 indicadores de atenciéon

120%

% ATENDIDAS
100%
A= T ==
80% -— % ABANDONOS
60%
40% Lineal (%
[ ]
20% 5 _k!\\. [ ] ATENDIDAS)
0% ! =\ Lineal (%
0 5 10 15 ABANDONOS)

Elaborado por: Tania Estrella

El indice de satisfaccion en la atenciéon fue del 3.7 sobre una escala de 5, en

donde 1 es el valor mas bajo y 5 el valor mas alto.
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El 80% de los requerimientos son gestionados en el primer nivel, mientras que
el 20% son transferidos a unidades de resolucion de 2do. Nivel, ya que requieren un
mayor analisis por su complejidad o por un caso de quejas por servicio que son
presentadas en las oficinass de Equivida o a través de la Superintendencia de

Bancos y Seguros.

Los tickets de atencion son registrados en una herramienta tecnoldgica que
permite realizar el control de ans y escalamientos en los casos de no cumplir con los
mismos.

Es importante resaltar que si bien es cierto existen acuerdos de niveles de
servicio, los clientes desconocen los mismos, estos no han sido comunicados ni

tampoco publicados.

5.2.2. Proceso Relacionamiento:

No existe un mapa de relacionamiento, ni de seguimiento a los clientes de

manera proactiva, tampoco existe un programa de fidelizacion.

5.2.3. Proceso Retencion:

No existe ninguna gestion de retencion proactiva, este proceso solamente
contempla la gestién de cobranzas (todos los rechazos generados en los débitos
automaticos), al ejecutar la gestion de recuperacion de valores pendientes también
se genera la posibilidad de retener aquellos clientes que han dejado de pagar porque

no desean continuar con la cobertura de vida.

5.2.4. Proceso Crecimiento (recompra):

El no contar con una segmentacion de clientes de negocios individuales,
tampoco ha permitido rentabilizar su cartera de clientes a través de venta cruzada.

Los resultados de recompra de los ultimos 6 meses son:
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llustracion 24 Estadisticas de recompra

11500

366

Clientes vigentes al 31

diciembre 2014 Clientes que han adquirido

servicios adicionales o
complementarios a su
pdliza vigente

Elaborado por: Tania Estrella

Apenas el 3% de los clientes han adquirido una cobertura adicional y/o

incrementado el monto de cobertura de vida.
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5.3. Analisis FODA

llustracion 25 FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

1.-Solvencia financiera, 1.- Deficiencia en procesos

crecimiento sostenido operativos

2.- lider en el mercado de vida 2.- No cuenta con un programa de

2o Pl | 2 e s relacionamiento y fidelizacion de
' clientes

4.- Personal especializado en 3._ Plataf ¢ 5
Seguros para personas - Flataforma tecnologica
4.- Desarrollo de productos para

diferentes segmentos

FODA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1.-Marco regulatorio mas 1.- Entorno politico y econdmico
exigente (oportunidad de incierto
fusiones o adquisiciones otras 2.- Posibles competidores
aseguradoras) extranjeros
2.- Explotacion de nuevos 3.- productos sustitutos
segmentos dentro del mercado disponibles en el mercado

Elaborado por: Tania Estrella

5.4. Investigacion de campo

5.4.1. Elaboracién de los instrumentos de investigacion
Para la elaboracion de los instrumentos de investigacion, se tomo en cuenta la
informacion que se necesita levantar y que complementa el analisis del ambiente
externo e interno.
5.4.1.1. Encuesta
Con esta herramienta de investigacion lo que se busca identificar es el
impacto que tiene la satisfaccion en la atencion para generar un nuevo negocio con

clientes vigentes.
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El levantamiento de la informacion se realiz6 a través de una llamada
telefénica, el formato que se aplico se detalla en el Anexo 1.

5.4.1.1.1. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

llustracion 26 Canal de contacto con aseguradora

Email

Pagina web
Call Center
Visita oficinas

Asesor
38%

Elaborado por: Tania Estrella
Se evidencia que el asesor es uno de los canales mas relevantes de comunicacién y

atencion, que genera una carga laboral adicional a su responsabilidad principal (la venta y busqueda

de nuevos clientes); desenfocando sus actividades.

llustracion 27 Evaluacién atencién cada canal de contacto

5.- Muy buena
4.- Buena W Oficinas
3.- Regular M Asesor
[ Call center
2.- Mala W P4gina web
1.- Muy Mala M Email

% 20% 40,

60%

80%  1009%

Elaborado por: Tania Estrella V.
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En general la atencién en los diferentes canales es calificada como buena, sin
embargo existe insatisfaccion con la gestion del asesor, probablemente por la falta de seguimiento

formal de los requerimientos solicitados a través del vendedor.

llustracién 28 Motivos de comunicacién con aseguradora

No se ha comunicado
Adquisicion nuevo producto...

Renovacién

FACTURAS

CONTRATACION DE NUEVA POLIZA

ACCIDENTE )

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Elaborado por: Tania Estrella V.

llustracion 29 Respuesta de atencién Aseguradora

58%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

S| Respondio NO respondid  No he utilizado
adecuadamente adecuadamente ningln servicio

Elaborado por: Tania Estrella V.
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llustracion 30 Satisfaccion en general con aseguradora

I

5. Totalmente Satisfecho

T O

@ 4. Muy Satisfecho

(9] H
22582 0 o . .
22T ®TT 0L c ¢ | 3. Satisfecho
S¥gBEo2823z20 .
T E w3 s 3 S w e 9 M 2. Poco Satisfecho
&3 Eogagg &= _
e EL8s .33 W 1.- Nada Satifecho
S S g ® o £ ® &
2 - 59 T w
< 32 F o

O g o < o

c 9

mﬂ.

2

<

Elaborado por: Tania Estrella V.

llustracion 31 Servicio, comunicacion ayudaron decision de recompra

49%

Elaborado por: Tania Estrella V.
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llustracién 32 Si en la anterior pregunta respondio no, qué le motivo a realizar una recompra?

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

1.- Relacién con o
el asesor de 2.- Iniciativa

ventas propia 3.- otros motivos

Elaborado por: Tania Estrella V.

llustracion 33 probabilidad de recomendacion de Equivida a un amigo, colega o familiar

36%

\3) N v

Elaborado por: Tania Estrella V.
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o o o p

llustracion 34 Qué debe mejorar o implementar la aseguradora

SEGUROS DE VIDA FAMILIAR

QUE HAYA SEGURO DE SALUD
OFICINAS EN ESMERALDAS
MEJORAR SERVICIO DEL CALL CENTER

MEJORAR LA PAGINA WEB

MAYOR COBERTURA OFICINAS

PLANES MAS FLEXIBLES

MEJORAR PRECIOS

AGILIDAD EN TRAMITES

DAR SEGUIMIENTO A CLIENTES
MAYOR INFORMACION DE SERVICIOS...

SIN RECOMENDACIONES 39%

Elaborado por: Tania Estrella V.

5.4.1.2. Focus Group

El focus group permitira:

Analizar el segmento de ex clientes de EQUIVIDA para indagar los
motivos de desercién y abandono de los servicios de seguros de vida
de la linea de negocios individuales contratados.

Indagar los motivos de desercién

Indagar nuevos servicios contratados

Indagar necesidades y expectativas de aseguradoras

Indagar estrategias de recuperacion de clientes

Para la ejecucion del focus se realizaran las siguientes actividades:

SOLICITAR LAS CITAS PARA ANALISIS Y ELABORACION DE
GRUPOS FOCALES LEVANTAMIENTO DE CAMPO INFORME
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Se realizaron dos focus Group:

1 en Quito

1 en Guayaquil

El publico objetivo fue exclientes de Equivida, que cancelaron o dejaron

de pagar su pdliza de vida en los ultimos 6 meses.

Se desarroll6 cada focus group de la siguiente manera:

INTRODUCCION:

Presentacion del moderador del grupo focal.

Agradecimiento a la participacion de las personas.

Dejar claro que nos interesa hacer una conversacion grupal y que cada
uno de ellos pueden expresar libremente sus ideas y opiniones (No hay
ideas buenas o malas, todas son respetables y ayudan a los objetivos
del estudio).

Notificar que se grabara la reunion para poder trabajar en el informe
final.

Se respetard el anonimato de los participantes.

Dejar claro que si bien no esperamos gque se pida permiso para hablar,
Si esperamos que cada uno escuche al otro y espere que el compafiero
termine de hablar para expresar su opinion.

Presentacion de los participantes:

Antes de comenzar me gustaria saber sobre cada uno de ustedes,
podrian presentarse y decir unas palabras: edad, qué hacen, con quién
viven, qué les gusta hacer, en fin lo que quieran contarnos para

conocernos un poco.
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También se ha desarrollado una guia para el focus group (ver Anexo 2).

5.4.1.2.1. Recoleccion de datos
En el levantamiento de la informacién participaron 15 personas (8 en Quito y 7
en Guayaquil).
El estudio fue realizado el martes 30 de junio en Guayaquil y el jueves 2 de
julio en Quito.
La invitacion y reclutamiento de los participantes se lo realiz6 via telefonica a
un total de 12 personas en cada ciudad, la efectividad de asistencia fue en
Quito del 67% y en Guayaquil del 58%.
Las instalaciones en las que se realizaron los focus group fueron las oficinas
de Equivida.
Al finalizar el levantamiento de la informacion, se entregé un obsequio a los

participantes (protectores de autos.

5.4.2. Procesamiento, analisis e interpretacion

Los resultados obtenidos en el focus group fueron:

1.- Objetivo: Indagar sobre la relacién con la categoria “seguros de vida”

llustracion 35 resultados focus group

LA MAYORIA DE LAS PERSONAS SI CONSIDERA IMPORTANTE TEMER UN
SEGURO DEMDAFPOR LOS SIGUIENTES MOT MO

El sentimiento de

seguridad que da un La facilidad que brindan La influsncia de

i las empresas para la
seguro de vida es TR e p terceras personas o la
fundamental para el adquisicidn de un comunicacidn boca a
segmento analizado. segurd dﬁ vidayala boca es otra factor

i vezun aharro
Tanto es asi gue este es . fundamental para
uno de los factores mas prngramadul tambien generar interés por
' enera un alta interés ..
importantes a tomar en g adguirir un sequro de
cuenta en las en el segmento i

; vida en el segmento.

estrategias de analizado.

e L R e Tt et

Elaborado por: Tania Estrella

Fuente: resultados Focus group
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llustracion 36 resultados focus group

El segmento desconoce la cia. De seguros asociada a la aseguradora con el
nombre del Broker,

Canal de distribucién del

servicio
INTERMEDIA
<~ - <€ -
RIO
Las personas tienen acceso al servicio,
sin embargo al no tener seguimiento por El intermediario solo gestiona la
parte de la aseguradora, se genera una venta, no representa ningun
desconexion con el proveedor del soporte en la gestidn postventa.

servicio.

Todos los participantes investigados han tenido un seguro de vida contratado con
alguna empresa. La principal via de acceso al seguro son las cuentas al pertenecer
a una compafiia, venta directa a los empleados de una compaiiia. Otros acceden al
servicio por iniciativa propia y un grupo mas reducido lo hace gracias a la influencia
de terceros que recomendaron el servicio

Elaborado por: Tania Estrella
llustracion 37 Resultados focus group
venta directa

en el lugar de
trabajo

compra
seguro por ferencia de
iniciativa un tercero

propia

Elaborado por: Tania Estrella
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Los participantes consideran que una proveedora de Seguros de vida ideal

debe tener las siguientes cualidades:

llustracion 38 Resultados focus group

PROTECCION FAMILIAR: Es importante para el
segmento analizado que los seguros de vida
tengan una cobertura adicional (opcional) para el
resto de la familia dentro del mismo pago. El
concepto de la familia es fundamental.

PLAN AHORRO: Para el segmento analizado, la
idea de no perder todo su dinero en un seguro
que “no usaron” mientras lo tuvieron, es un factor
determinante al momento de tomar la decision
por una u otra compafia.

HONESTIDAD: Las empresas que brindan
servicios de seguro en general tienen una
percepcion que se explica por el fenédmeno de la
“letra chiquita” mientras mas clara, sencilla, agil
es un empresa, mejora valoracioén genera.

proveedor seguros ideal

BENEFICIOS PARA TERCEROS: Es también
importante para los entrevistados que el seguro
tenga la versatilidad de tener beneficios para
terceras personas que ellos consideren podrian
incluirse en la poliza.

MORTUORIA: Si el seguro es de vida, también
es importante que cuente con un rubro que cubra
los costos del sepelio del beneficiario.

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group
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llustracion 39 Resultados focus group

Los atributos mas y menos importantes que se pudieron identificar son:

Los atributos intangibles o emocionales son valorados con mayor
importancia que los atributos o beneficios tangibles o inherentes al seguro.

Mas importantes Menos importantes

* Honestidad » Cercania de sucursales

» Confianza * Facilidad de acceso a

+ Prestigio informacion

« Atencion al cliente » Seguimiento de reclamos

* Costo del servicio

» Cobertura personas de
tercera edad Elaborado por: Tania Estrella

SEGUROS DE VIDA
El principal motivo para contratar un seguro de vida es la tranquilidad que

brindara a sus familias en caso de una eventualidad.

llustracion 40 Resultados focus group

=
CUMPLIMIENTO DE LO PROMETIDO: que no w
existan “peros” y que se cumpla lo ofrecido ‘

COBERTURA EXTENDIDA A OTROS SINIESTROS:
— gue el seguro a la vez cuente con cobertura
médica y de salud.

COBERTURA PARA LA FAMILIA: que la familia
— pueda estar tranquila durante una
eventualidad.

PAGOS ACCESIBLES: la versatilidad en las
— formas de pago también es un factor
importante

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group
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Objetivo: Indagar los motivos de la terminacion de la relacion con
EQUIVIDA

Experiencias negativas con Seguros de Vida

llustracion 41

“En una época dificil no pude pagar 2 meses
y me llamaban seguido a presionar, pero
cuando me igualé no recibi una sola
llamada”

Seria bueno que nos dieran un regalito por
nuestro cumpleaios, esos detalles son
importantes, nos hacen sentir queridos”

Cuando nos quieren vender somos
importantes, cuando somos clientes nos
convertimos en el montén”

EXPERIENCIAS NEGATIVAS CON LOS SEGUROS

No me interesan los seguros, nunca
cumplen lo que dicen y siempre buscan una
forma de safarse”

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group
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Atributos con los que deberian contar los Seguros de Vida

llustracion 42

Servicio Postventa Aspeciosdal [macen (ie 2
seguro compaiia
Asesoria Brindada Costo del seguro Confianza
Servicios tangibles Facilidades pago Prestigio
Facilidad tramites Honestidad
Atencidén Cumplimiento
personalizada palabra

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group

Fortalezas de Equivida desde el punto de vista de los participantes

llustracion 43

J,/REPUTACI\

N
/TN

I‘f FORTALEZAS "=|

| EQUIVIDA |
/ PROGRA\\ \ ) / ,ﬁMiRES\ \
l MA | — f ]

\  CONFIA

N4 \ B/

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group
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Conocimiento de Equivida

La mayoria de los encuestados no tienen conocimiento de los servicios,

beneficios ni proveedor de quien recibe el seguro, debe existir un canal de

comunicacion directa con el usuario final para asegurar la continuidad del servicio y el

contrato.

\n

NO CONOCEN DE
EQUIVIDA

Algunos clientes, a
pesar de saber que
contaban con seguro
de vida, no
reconocen la marca
EQUIVIDA.

llustracion 44

S
<

Otros clientes
conocen la marca
EQUIVIDA, pero no
comprenden la
totalidad del servicio
y los beneficios.

CONOCEN PERO NO
USAN SUS SERVICIOS

\n

Un grupo mas
pequeio conoce
EQUIVIDAY los
servicios y
beneficios que
ofrece.

<
Q
>
)
o
m

CONOCEN Y USAN

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group
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Motivos para cancelar las polizas

En general, la percepcion que tienen los ex clientes que participaron en el focus
group es que las aseguradoras solo presionan cuando no existe el pago al dia, pero no

evidencian ningun servicio o cobertura que tangibilicen ni tampoco asesoramiento.

llustracion 45

MOTIVOS EXOGENOS MOTIVOS ENDOGENOS
*Ya no es empleado de la empresa con eAltos costos que evaluando bien no se
la que contratd el seguro de vida. ajustan a mi realidad.
*No hay seguimiento del cliente desde *Explicacidn superficial del producto.
EQUIVIDA ePoca flexibilidad en pagos
eAusencia de visitas a clientes, poco interés.
ePercepcién de que solo interesa el dinero.

éPor qué ya no tienen el seguro de
vida?
L1 ¢ “Los costos no estaban de acuerdo

2POr qué ya no tienen el seguro a mi planificacion y ademas, hubo

de vida? falta de informacion.”
«  “Porque sali del trabajo y * “Seria bueno que los asesores que
nunca mas me llamaron.” identifican a aquellas personas que
*  “Se termino el periodo del no pagan, los visiten para ver si

contrato (6 meses) y nunca
me llamaron a ofrecer.”

+ “Salide la empresay no me
enteré nada mas.”

tiene dificultades, para ayudarla y
gue se mantenga como cliente”

* “Refrescar los planes, tener
beneficios especiales y realizar
visitas no solo para vender. En EEUU
los seguros visitan 2 o 3 veces al

4

ano.

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group
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Motivos para volver a contratar una poliza

La contratacion de una nueva poliza y/ o rehabilitacion de la cancelada va a
depender exclusivamente del servicio personalizado que se les otorgue y de los
incentivos que les puedan proporcionar gue no necesariamente tengan que ver con

aspectos relacionados al seguro.

llustracion 46

' = s = e =
Recordatorios de
Seguimiento del Tramites mas fechas
cliente sencillos impotantes como
cumplearios
/ 4 A
s ™ r ™ . N
Producto
Claridad en los proporiconal a la Servicios a través
beneficios actividad que del internet
tienen los clientes
/ A\ A
1 A [ Entregade 1 A
Servicio estados de Obsequios e
postventa cuenta, folletos, incentivos no
personalizado publicidad, monetarios
) regalos

~ 4

Elaborado por: Tania Estrella
Fuente: resultados Focus group
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Fase 3: Validacion del Proyecto de Investigacion y Desarrollo

1. Resumen de observacion

La mayoria de los entrevistados temen la pérdida de la vida, contraer una
enfermedad grave y que sus familiares no cuenten con el soporte econdmico que ellos
otorgan, y adquirieron alguna vez un seguro de vida porgue les generaba sentimientos

de seguridad.

Sin embargo al no existir beneficios tangibles, ni seguimiento y atencion
proactiva después del proceso de venta, tampoco el entendimiento de las clausulas
gue se establecen en el contrato, se hace evidente que Equivida requiere mejorar su
modelo de gestion postventa, orientarlos a mejorar el relacionamiento con los clientes y
aportar a la formacion y educaciéon en seguros de vida y como aportan a minimizar el

riesgo antes incertezas de vida.

Existe una clara predisposicion a contratar nuevamente una pdliza de vida,
siempre que se consideren los motivos expuestos por los ex clientes (ver figura No.36).
Del andlisis realizado a los procesos de postventa y los indicadores de

gestion, podemos concluir que:

" La atencion a clientes de la linea de negocios individuales cuenta con
un proceso en ejecucion, indicadores de gestidn y estadisticas que permiten generar

analisis frecuente del modelo de gestién.

. Pese a los resultados y estadisticas con las que cuenta no se ha
establecido un modelo de mejora continua, que a su vez permita identificar mejoras
en los diferentes canales de atencion.

. Las herramientas de gestion no se encuentran interconectadas entre si
(CRM con herramienta de call center), lo que genera muchas de las veces distorsion

en los datos de llamadas atendidas con el no.de tickets registrados.
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" De la comparacion entre el modelo de atencion formal y la realidad,
existe un actor que participa gestionando indirectamente algan requerimiento de sus
clientes, es el asesor de ventas. Su participacion informal genera falta de registro de
atenciones y el desenfoque en su actividad principal, el de vender y captar nuevos

clientes.

" Si bien es cierto existen tiempos de atencidén definidos en cada tipo de
requerimiento, los mismos no se encuentran socializados a los clientes en ningun

canal de informacién proactiva, ni en la pagina web.

" No existe un flujo integrado entre el proceso de atencidén con el proceso
de relacionamiento y crecimiento, tampoco existe una clara identificacion de las
areas que son impactadas con los procesos de postventa, que permita alinear a

todos quienes intervienen.

. Existe un 3% de recompra de los actuales clientes, sin embargo los
mismos han sido gestionados nuevamente por los vendedores quienes volvieron a
contactarlos pero sin un analisis previo, ni como parte de un plan de venta cruzado

generado o planificado por la compafiia.

. Los clientes que realizaron un incremento de monto o adquisicion de
un nuevo producto si recomendarian a algin amigo o familiar, pero exclusivamente
por la relacion que mantiene con el asesor mas no por las ventajas o beneficios que

puede identificar en los productos o la relacién con la aseguradora.
o Induccion: La accion y efecto de extraer, a partir de determinadas
observaciones 0 experiencias particulares, el principio particular de cada una de

ellas.

El trabajo realizado a través de la observacion, encuestas y focus group del

modelo de gestion postventa actual, que incluye:
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" la satisfaccion de los clientes percibida

. el motivo por el cual volvieron a contratar los servicios

" Las razones que les llevaron a cancelar las polizas de vida

" Los atributos que deberian tener los servicios de la aseguradora

Permite concluir que no existe un conocimiento e identificacion de los clientes
de alto valor ni tampoco se cuenta con la segmentacion de los mismos, al igual que
la evidente falta de programa de relacionamiento y fidelizacibn que generen
confianza de largo plazo y los cimientos de una relacion que produzca ingresos

adicionales por venta cruzada o escalada.

El aporte del proyecto sera el establecimiento de un modelo integral de
postventa que facilitara el conocimiento de los clientes y la generacién de nuevos

negocios que incrementen la recompra.

2. Hipotesis

El cambio de modelo de gestién postventa incrementard los ingresos
por recompra en un 3% Yy la disminucién de cancelaciones en un 10%, con una tir

superior al 13% (solicitada por los accionistas).
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3. Modelo propuesto

El modelo de postventa propuesto busca entregar un modelo que
genere relacidon de confianza y de largo plazo con los clientes de negocios
individuales en atencion, relacionamiento, fidelizacién y retencién para que se pueda
alcanzar el objetivo final que es incrementar la recompra de productos o nuevos

Servicios.

Se propone el siguiente cambio en la cadena de valor

llustracion 47

ESTRATEGICOS
PROCESOS DEL - SERVICIO AL
NEGOCIO VENTA m FACTURACION | COBRANZA M CLIENTE N—
INDIVIDUALES

TECNOLOGIA

PROCESOS DE DESARROLLO HUMANO ]

APOYO ADMINISTRAVO FINANCIERO

LOGISTICO

El modelo de postventa propuesto tiene una clara diferenciacion de las
actividades de atencion con las de retencién y rentabilizacion (venta cruzada), lo que
permite contar con equipos y personal enfocados en gestiones que si bien es cierto

se complementan son diferentes en su ejecucion y objetivos.

Equipo de atencidon.- Responsable de la atencion integral de la demanda de

servicios por:

. Informacion
. Solicitudes
o Reclamos
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Equipo de retencién.- Equipo especializado en la retencion de clientes que
se identifiqgue a través del comportamiento de pagos, encuestas de satisfaccion, o
porque expresan a través de cualquier medio de contacto su deseo de no continuar

con el servicio de proteccion de vida.

Este equipo deberd contar con herramientas que les permita tangibilizar la
importancia del seguro de vida e identificar el potencial interés de otra cobertura,

asistencia o servicio que se le pueda otorgar.

Equipo de venta cruzada.- Responsables de ejecutar campafas de venta
cruzada a segmentos definidos.

Especialista en experiencia del cliente.- Responsable de disefiar modelos
de relacion con cada segmento de clientes de la linea de negocios individuales,

identificar interacciones que crean y disminuyen la lealtad de los clientes.

llustracion 48

POSTVENTA

SERVICIO AL VENTA | EXPERIENCIA DEL
NUEVO MODELO VENTA EMISION FACTURACION | COBRANZA RETENCION | FIDELIZACION
CLIENTE CRUZADA CLIENTE
ASESORCOMERCIAL | g%+ o 4 P 4 -
l ¥ agw [ § | L N
C C - C C
EJECUTIVO SERVICIO TS 7Y TS TN STY
ESPECIALISTA .
EXPERIENCIA DEL AA
CLIENTE
" -
BACK OFFICE % %

Elaborado por: Tania Estrella

Con las nuevas actividades, el modelo gestiona de manera integral la
postventa, e inclusive se ha considerado la identificacion de la experiencia del cliente

gue va mucho mas alla de la medicién de la satisfaccion.
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Las actividades claves que deben considerarse para el redisefio del modelo

de servicio postventa propuesto es:

o Contar con segmentacion de los clientes de negocios individuales (para
tener un primer ejercicio se sugiere considerar variables de monto, antigiiedad vy

cumplimiento en pagos).
. Implementar herramientas de gestion multiacceso con la finalidad de
dar diferentes opciones por las que pueda comunicarse el cliente con la cia.

o Desarrollar un programa de fidelizacién y retencion.

o Estructurar campafas para venta cruzada (recompra) que incremente

los ingresos a la linea de negocios.

o Establecer un modelo de indicadores en funcién de los objetivos y
metas establecidas.

o Implementar un plan de incentivos cruzados a la atencién y retencion

considerando los segmentos mas relevantes.
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Con lo anteriormente expuesto y definido, el modelo propuesto es el siguiente:

llustracion 49

Procesos Procesos
de de
gestion soporte

prospecto

l
- cliente Proceso Atencion
clientes
T Proceso PROCESOS
experiencia del BACK OFFICE
l cliente

Proceso
Retencion

W =—
Proceso venta
" cruzada

SEGMENTO DE —
cLi ES

(recompra)

Elaborado por: Tania Estrella
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4. EVALUACION FINANCIERA

Como inversion inicial, el proyecto requiere de una inversion, la misma que se

encuentra justificada por los siguientes rubros:

Tabla 5 Inversion inicial

Item Valor
Programa integral de fidelizacién S 160,000.00
Herramientas tecnolégicas (renta) S 90,000.00
TOTAL INVERSION S 250,000.00

Elaborado por:Tania Estrella

4.1.Proyeccion ingresos anuales
Con la implementacion del nuevo modelo de gestion postventa, se proyecta
un crecimiento en ingresos adicionales a la produccion anual (proyeccion a 5 afios)

del 8%, y solo este rubro es el que se evaluara en el andlisis.

Tabla 6 Ingresos anuales

ANO ANC ANO ANO 4 ANO ota
INGRESOS

PRIMAS POR RECOMPRA S 8886811 $ 184,916.14 | $ 279,887.07 | $373,397.35 | $ 456,662.40 | S 1,383,731.07
MEJORA EN CANCELACIONES S 6804000 S 77,22540| S 86,410.80 | S 95,596.20 | $104,781.60 | S 432,054.00
TOTAL INGRESOS ADICIONALES S 156,908.11 : S 262,141.54 | S 366,297.87 | S 468,993.55 | S 561,444.00 i S 1,815,785.07

Elaborado por:Tania Estrella
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4.2.Proyeccion de Egresos anuales

La proyeccion de gastos se concentra principalmente en los costos
variables de comisiones y salarios del personal que se enfocara en la retencion y

venta cruzada.

Tabla 7 Egresos anuales

GASTOS ANO 1 ANO 2 :\\[ok} ANO 4 ANO 5 total

Gastos personal $ 22,680.00 | $ 23,814.00 | $ 25004.70 | $ 26,254.94 | $ 27,567.68 | $ 125,321.32
. $ 13,824.00 | $ 48,997.98 | $ 81,517.93 | $115,871.08 | $ 146,407.66 | $ 406,618.66

Comisiones

Costos asistencias S 4,44341|$ 9,245.81 | $ 13,994.35 S 18,669.87 | $ 22,833.12| $  69,186.55

Enriquecimiento hase datos $  1,500.00 | $ 2,500.00 | $ 2,500.00 [ $ 2,500.00 | $ 2,500.00|$ 11,500.00

- _ S 2,000.00 | $ 3,000.00 | $ 4,000.00 [ $ 5,000.00|$ 6,000.00|$ 20,000.00
Implementacién campaias
TOTAL GASTOS S 44,447.41| S 87,557.79 | $ 127,016.99 | $ 168,295.89 | $ 205,308.47 | $ 632,626.53

Elaborado por:Tania Estrella

4.3.Utilidad Proyectada

Los ingresos adicionales que se proyectan por la implementacién del proyecto

generaran una utilidad de 771.000usd.

Tabla 8 Utilidad proyectada

UTILIDAD BRUTA § 112,460.70 | § 174,583.75 | S 239,280.88 | $300,697.67 | $356,135.53 | $ 1,183,158.53
PARTICIPACION TRABAJADORES (15%) $ (16,869.11)| § (26,187.56)| S (35,892.13)| $ (45,104.65)| S (53,420.33)| $ (177,473.78)
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO ALARENTA | S 95,591.60 | $ 148,396.19 | $ 203,388.75 | $255,593.02 | $302,715.20 | $ 1,005,684.75
IMPUESTO A LA RENTA (22%) $ (14,108.46)| § (21,901.94)| § (30,018.35)| $ (37,723.23)| S (44,678.04)| $ (148,430.02)
UTILIDAD NETA/PERDIDA § 81,483.14 | § 126,494.24 | § 173,370.40 | $217,869.79 | $258,037.16 | § 857,254.73
RESERVA LEGAL (10%) § (814831) S (12,649.42)[ S (17,337.04)| § (21,786.98)| $ (25,803.72)| S  (85,725.47)
UTILIDAD A DISPOSICION ACCIONISTAS S 73,334.83| S 113,844.82 | $§ 156,033.36 | $196,082.81 | $232,233.45 | S 771,529.26

Elaborado por:Tania Estrella
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4.4.Flujo de caja

Tabla 9 flujo de caja anual

. . FLUJOS
Flujos Netos de Efectivo
ACTUALIZADOS

Afo 0 -250,000.00 -250,000.00

Aho 1 73,334.83 61,943.43

Aho 2 113,844.82 81,223.79

Afo 3 156,033.36 94,031.29

Aho 4 196,082.81 99,811.24

Aho 5 232,233.45 99,850.37
imatoria de flujos actualizados 436860.11 TD: 18.39%

Indicadores
VAN 186,860.11
TIR 41.42%
Elaborado por: Tania Estrella
4.5.Punto de equilibrio
Tabla 10 Punto de equilibrio
ANO1 ANO2 ANO3 ANO4 ANO5 TOTAL

Ingresos S 156,908 | $ 262,142 | S 366,298 | S 468,9% | S 561,444 [ § 1,815,785
(-) Costos Variables $ (52,950)[ $  (109737)| $  (164765)| S (220486)| §  (270310)| &  (818,248)
(=) Margen Contribucion | $ 103,958 | $ 152,405 | $ 201,532 | $ 248,508 | $ 291,134 | $ 997,537
(-) Costos Fijos $ (30,623)] $ (38,560)| $ (45,499)| $ (52,425)| $ (58901)[ $  (226,008)
(=) Utilidad S 73,335 | S 113,845 | $ 156,033 | $ 196,083 | $ 232,233 | $ 771,529
%MC 0.34 0.42 0.45 0.47 0.48 0.45
PE S 10,334 | $ 16,142 | $ 20,466 | S 24,646 | S 28,358 | S 101,846
76% S 7,854 | $ 12,268 | $ 15,554 | $ 18731 S 21,552 | S 75,959
24% S 2,480 S 3,874 S 4912]$ 5915| S 6,806 | $ 23,987
PE # pdlizas vta. Cruzada 136 213 270 325 374 264
PE # pdlizas retenidas 3 5 6 8 9 6

Elaborado por: Tania Estrella
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4.6.Periodo de recuperacion de lainversion

Tabla 11 Periodo de recuperacidn inversion

Inversiéon | S 250,000.00
Afos Flujos Flujos acumulados
1 S 73,334.83 | S 73,334.83
2 S 113,844.82 | S 187,179.65
3 S 156,033.36 | S 343,213.00
4q S 196,082.81 | S 539,295.81
5 S 232,233.45 | S 771,529.26
Total S 771,529.26
PERIODO RECUPERACION -
INV 2.6 2 anos 6 meses

Elaborado por: Tania Estrella

4.7.Indicadores de evaluacion del proyecto

Tabla 12 Indicadores

INDICADORES EVALUACION PROYECTO
VAN S 186,860.11
TIR 41%
B/C 1.75
Periodo recuperacion Inv. 2 afios 6 meses
Punto Equilibrio
venta cruzada 264 pdlizas
retencién 6 polizas

Elaborado por: Tania Estrella

Los resultados de las proyecciones de ingresos y gastos, han generado un
VAN positivo de 186.860usd con una tasa interna de retorno del 41%, superior a la

tasa de descuento del 18%(politicas de la compainiia).

El Beneficio en relacion al costo supera la unidad, es decir que por cada dolar

gue la cia. Invierta recibird 0.75ctvos adicionales.
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La inversion se podra recuperar en 2 afios y medio.

El punto de equilibrio en venta cruzada se alcanzara cuando se vendan 264
pélizas con un ingreso promedio anual de 58usd., mientras que el punto de
equilibrio en retencidn se alcanzara cuando se retengan 6 pdlizas promedio con una

prima mensual promedio de 756usd.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

El presente trabajo ha permitido evidenciar que existe una gran oportunidad
en generar negocios rentables a través de la gestion de procesos tan importantes

como son la retencién y rentabilizacion (venta cruzada).

El mercado ecuatoriano no ha desarrollado aun la importancia de contar con
un servicio de proteccion financiera representada en los seguros de vida; y es por
esta razén que las empresas de seguros deben cuidar y generar una relacion de
confianza y valor con aquellos clientes que si creyeron importante el asegurarse y

proteger a su familia de cualquier evento imprevisto.

La investigacidon de campo confirmd que no existe un programa integral de
Fidelizacion (insumo de gran importancia para el proceso de retencion) que
mantenga una cercania cliente-aseguradora y que aporte en la creacién de valor y
concientizacion de la importancia de los seguros de vida; también se identificd la
intencidn de volver a adquirir un producto y contratar nuevamente aquellos clientes
gue cancelaron, siempre que vean un beneficio tangible no solo para su familia, sino

mas bien para el como contratante.
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También se identificd que los clientes que han adquirido nuevamente un
producto con Equivida lo han realizado por iniciativa propia o porque su asesor de
ventas lo contactd, este fendmeno suele presentarse ya que los vendedores acuden
a sus bases de clientes una vez que se les ha terminado base de potenciales
prospectos; Estas ventas han sido sin una planificacion previa, lo que
potencialmente puede generar desgaste de la base de clientes vigentes ya que si la
aseguradora genera campafias de venta cruzada estructuradas y se realiza el
contacto con los clientes, estos pudieron ser ya abordados por los vendedores en
busca de vender algo adicional sin conocer la necesidad y el potencial de negocios

real que tiene ese cliente.

En el andlisis interno, se ratific6 que si bien es cierto existen enunciados los
procesos de postventa, no se reflejan en la cadena de valor sino solamente el de
atencion al cliente de negocios individuales, el mismo que est4d implementado y
medido periédicamente, los procesos de retencion y rentabilizacion (venta cruzada)

no han sido desarrollados y menos aun puestos en marcha.

No se cuenta con un programa integral de fidelizacién que soporte la gestion

de relacionamiento y comunicacién con los clientes.

El analisis financiero demuestra que es muy rentable trabajar con la base de
clientes propia, pues las proyecciones confirman la hipétesis planteada es decir
incrementar los ingresos por recompra en un 3% Yy la disminucion de cancelaciones

en un 10%, con una TIR superior al 13%.
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2. Recomendaciones

Implementar el nuevo modelo de gestion Postventa.

Disefiar e implementar un programa integral de fidelizacion, que facilite la
relacion y comunicacion con los clientes, desarrollar la postventa proactiva, estas
acciones permitiran mayor aceptacion en el momento de implementar una campafa
de venta cruzada, para que el aporte de esta iniciativa se vea reflejado en la

disminucién de cancelaciones en un 10%.

Segmentar a sus clientes de negocios individuales con la finalidad de
identificar aquellos de mayor valor no solo para venderles algo adicional sino

también para otorgarles una atencion diferenciada.

Realizar una investigacion que identifique qué productos y/o servicios son los
mas aceptados por cada segmento de clientes y cudles de estos son los que mayor
rentabilidad pueda generar a la compafia, el ejercicio del presente proyecto se
realiz6 con un producto de 4.80usd promedio mensual, sin embargo podria alcanzar
mayores niveles de ingresos si se tiene claramente identificada la necesidad por

cada segmento y este por su valor.

Con la informacion de la investigacion, generar campafias de rentabilizacion

(venta cruzada) a través de los canales mas idéneos para cada tipo de segmentos.
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ANEXO 1 FORMATO ENCUESTAS

CUESTIONARIO - CLIENTES NEGOCIOS INDIVIDUALES QUE HAN
GENERADO NUEVOS NEGOCIOS

Fecha: CUESTIONARIO N2
Ciudad: Edad: Genero: Masculino 1 Femenino 2
Buenos dias/ tardes/ noches. Mi nombre es........ , hos encontramos realizando un estudio A

LOS CLIENTES DE EQUIVIDA SOBRE EL SERVICIO DE LA COMPANIA, su opinién es muy importante

para nosotros. ¢ Podriamos disponer de unos minutos de su tiempo? Muchas gracias.

P1. A través de qué puntos o medios de contacto se relaciona usted con EQUIVIDA

1.1 Cara a cara (oficinas)
1.2 Cara a cara (visita del asesor)
1.3 Call center

1.4 Pagina web

v A W N R

1.5 Email

P2. Evaluando del 1 al 5 donde 1 es muy malo y 5 muy buena. ¢Como es o ha sido la atencién

en cada medio de contacto que ha utilizado?

uy uena | egular | ala uy
buena mala
21 3
Oficinas
2.2 Visita 3
asesor
2.3 Call 3
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Center

Pagina

2.4

web

(1

2.5 Email

(1

P3.

siguientes motivos?

3.1 Renovacién

3.2 Informacion

3.3 Adquisicidn nuevo producto

(incremento de coberturas/montos asegurados)

3.4 Servicios

3.5 Préstamos/ retiros parciales

3.6 Otros/ cudles?

[]

[]

P4. iCémo respondid la empresa ante su requerimiento?

4.1 Respondid adecuadamente

4.2 No respondié adecuadamente

P5.

donde 1 es Nada Satisfecho y 5 Totalmente satisfecho, ¢ Qué tan satisfecho estuvo con:

éSe ha comunicado con EQUIVIDA durante los ultimos 6 meses por alguno de los

Por favor califique el grado de satisfaccion con EQUIVIDA, en una escaladel 1 al 5 en

Na P M Tot
Sa
da oco uy almente
tisfecho
satisfecho |satisfecho satisfecho | satisfecho
PROCESO EL SERVICIO AL
1 2 3 4 5
S POSTVENTA CLIENTE EN GENERAL
Crecimie Asesoria
1 2 3 4 5
nto brindada
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(rentabilizacion)

Atencion

Paciencia del

asesor/ ejecutivo servicio

Manteni
miento

(atencidn)

Amabilidad de

los asesores/ ejecutivos

Manteni

miento (atencion)

Formas de pago

Manteni
miento

(atencion)

Atencidn

personalizada

Manteni
miento

(atencion)

Personal con
conocimiento y

capacitado

Manteni
miento

(relacionamiento)

Preocupacion

por los clientes

Manteni
miento

(relacionamiento)

Pagina web con

amplia informacién

Manteni
miento

(atencion)

Agilidad en
respuestas a

requerimientos

Manteni
miento

(relacionamiento)

Programas de

Fidelizacion

P6. é Considera ud. que el servicio, la comunicacidn de promociones, los programas de

fidelizacidn de Equivida Incidieron en su decisién de incrementar su monto segurado?

6.1
S|

6.2
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NO

Si la respuesta es negativa, pasar a la pregunta 6.A

P6.A ¢Entonces qué le motivo a incrementar su monto asegurado?

6A.1 Relacidn con el asesor de ventas I:I

6A.2 Iniciativa propia

6A.3 otros motivos/ cudles

P7.iCon una nota entre 0 y 10, donde 0 es Nada probable y 10 es Muy probable. ¢ Qué tan
probable es que Ud.

Recomiende a un amigo, colega o familiar utilizar los servicios de EQUIVIDA?

P8. ¢Qué considera Ud. Que Equivida debe mejorar y/o implementar?

ANEXO 2 GUIA FOCUS GROUP

o Quisiera que cada uno me cuente algo de ustedes, lo que
quieran, como por ejemplo, ¢qué les gusta hacer? ¢ Qué no les gusta hacer?
(Nota al moderador: Indagar sobre aspectos de la vida cotidiana)

o ¢, Donde viven? ¢,Con quién viven? ¢ Tienen hijos? ¢ Cuantos?

o ¢, Qué hacen sus hijos? ¢ Qué les gusta hacer? ¢Como es la
relacion con sus hijos?

o) ¢, Como se ven ustedes de aqui a 10 afios, de aqui a 15y mas
afos? ( Indagar las perspectivas de vida, tomando en cuenta que son
usuarios de un seguro de vida)

o ¢, Qué es algo que no se arriesgarian a hacer? (Indagar sobre

aspectos y actividades que implican riesgos)
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o 1.- Objetivo: Indagar sobre la relacion con la categoria

“seguros de vida”

o ¢Alguno de ustedes ha pensado en tener un seguro de vida
alguna vez?

o ¢, Quiénes estan asegurados? ¢ Tienen seguros de vida?

o ¢Por qué han elegido estas empresas de seguros?

o ¢Podrian enumerar 10 caracteristicas que ustedes consideren

mas importantes de una compafia de seguros de vida?

o De la siguiente lista ¢Cuéles creen son los atributos que usted
considere mas importantes de un seguro de vida? (pedir a los participantes
que seleccionen entre 10 atributos mas importantes)

o 2.- Objetivo: Indagar los motivos de la terminacion de la
relacion con EQUIVIDA.

o ¢ Ustedes antes tenian algun seguro de vida que han dejado de
contratar? (tomar en cuenta que la respuesta idealmente serd EQUIVIDA,
sino profundizar)

o ¢Han tenido alguna experiencia negativa con algun seguro de
vida que quisieran compartir?

o De los seguros de vida que tienen ahora con las empresas
mencionadas, ¢ Lo tenian antes con algun otro seguro en el pasado? (tomar
en cuenta que la respuesta idealmente serd EQUIVIDA, sino profundizar)

o Parece ser que la mayoria de ustedes tenia un seguro de vida
con EQUIVIDA, ¢ Qué tipo de seguro de vida tenian? (indagar cada variante
del servicio que tenian los entrevistados)

o En una escala del 1 al 4, ¢ Cuan satisfechos se sentian cuando
fueron clientes de EQUIVIDA?

o De la siguiente lista de atributos, ¢ cuales creen son los atributos
mas importantes de EQUIVIDA? (pedir al grupo que seleccione entre 10

atributos que consideran mas importantes).
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o De los 10 atributos identificados, en una escala de 1 al 4 (Muy
insatisfecho, aceptable, satisfecho, muy satisfecho) ¢ Qué tan satisfechos se
sienten con cada uno de ellos, con relacion a EQUIVIDA?

o ¢, Qué cosas buenas tenia el seguro de vida contratado con
EQUIVIDA?

o ¢, Qué cosas no tan buenas tenia el seguro de vida contratado
con EQUIVIDA?

o ¢Por qué dejaron de contratar el seguro de vida con ellos? ¢Qué
fall6? ¢ Qué pudo haberse hecho mejor? ¢ Qué deberia hacer EQUIVIDA para

que ustedes vuelvan a contratar su seguro de vida?

o ¢, Contratarian nuevamente el seguro de vida con EQUIVIDA?
¢ Por qué?
o Quiero que se imaginen que en esta sala esta el gerente de

EQUIVIDA ¢ Qué le dirian?

91



