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RESUMEN

A través de los afios se a podido evidenciar en el Distrito metropolitano de Quito la falta de
interés y cuidado que existe al momento de contratar cualquier tipo de seguro, lo cual se
debe primordialmente a la carencia de una fuerte cultura de seguros, donde al mismo se lo
vea como un respaldo y no un gasto innecesario. Especificamente refiriéndose a los
seguros para vehiculos livianos.

Es muy preocupante ver como miles de vehiculos circulan libremente sin contar con su
respectivo seguro vehicular, debido a que en el mercado ecuatoriano las formas de
comercializarlos se han vuelto obsoletas con el tiempo, ya que muchas de las empresas que
ofrecen este servicio tienen un costo alto, donde no permiten elegir los beneficios deseados
si no mas bien que son impuestos como obligatorios por las diferentes aseguradoras.
Carente también de opciones al momento de elegir aseguradoras para comparar precios y
beneficios, asi es como son obsoletas las formas de comercializar seguros puesto que, estan
atrasados con los avances tecnologicos de la actualidad donde, para ofertar un servicio
intangible no es necesario la presencia fisica de un asesor comercial.

El resultado de esta investigacion da como resultado la creacion de un canal virtual donde
se encuentran las ofertas de las diferentes aseguradoras existentes en la region del distrito
metropolitano de Quito, que van desde cotizaciones, hasta la impresion fisica de la poliza
de seguros inmediatamente luego de ser adquirido mediante el nuevo canal virtual de
distribucion de seguros para vehiculos livianos.
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CAPITULO I

1 INTRODUCCION

El presente trabajo pretende analizar los canales de distribucion y su incidencia en la
demanda de seguros de vehiculos livianos del Distrito Metropolitano de Quito durante el
afio 2013 ya que muchos usuarios lo consideran un limitante a la hora de elegir el servicio.

Es importante mantenerse actualizado en un mundo siempre cambiante y competitivo
empleando ingeniosas tacticas para hacer frente al mundo interdependiente; de
organizaciones encerradas en si mismas como parte de una reaccion natural derivada de
muchos afios de tranquilidad y dominio de los mercados. Y también sobre organizaciones
que cambian los paradigmas e incorporan nuevos, proporcionando nuevos modelos que
obligan a los que ya estaban a estar alerta, ser curiosos, tomar medidas, despertar del
letargo... tratar sobre un sector econémico concreto, el sector asegurador, caracterizado
precisamente por esa idea de permanencia, de grandes y potentes entidades, de edificios
enormes representantes de la idea de solidez y solvencia, y de una sensacidén que transmitia
la imposibilidad de que nadie pudiera imaginar competir con estas entidades y hacerse un
hueco.

Antes de desarrollarse el sistema corporativo de seguros financieros, los primeros
aseguradores que aparecieron fueron personas que asumian individualmente varios riesgos.
Normalmente, los contratos de vida tenian una duracidon de un afio, y para minimizar la

Exposicion al riesgo se firmaban con un plazo no mas largo, porque podia suceder que el
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asegurado sobreviviera al asegurador. Esta modalidad se puede relacionar mas con un
juego de azar que con transferencia de riesgo. La palabra “underwriting” (suscripcion)
naci6 de la practica de fijar listas con la cantidad de riesgo que estaban dispuestos a correr,
los interesados en asegurarse escribian sus nombres bajo este valor.

La presencia de esquemas para “proteger la vida” en la historia del hombre inicia
desde el Imperio Babildnico y su Rey Hammurabi (1810 — 1750 A.C.). Dentro del Codigo
de Hammurabi (Junguito, 2012).

En Ecuador, a finales del Siglo XIX existian unicamente compaifiias extranjeras que
ofertaban seguros de Transporte e Incendio, en 1.933 se faculta para que Ia
Superintendencia de Bancos sea el Organismo de Control para las compafias de seguros y
reaseguros por la creacion de compaiiias nacionales, siendo las primeras en el afio 1.940 la
Nacional, hoy denominada Generali y en el afio 1.943 llamada Unién Compania Nacional
de Seguros S.A.

En 1943 se emite la primera poliza de aviacion suscrita en el Ecuador; En 1945 se
introduce al Ecuador el Seguro de Fianzas de Fidelidad; En 1946 se introduce el ramo de
automotores; En 1947 se introduce el ramo de accidentes personales y el de rotura con
fractura, En 1953 se introduce el seguro de garantias y cumplimientos de contratos. En
1956 se presenta la “Pdliza economica”. En 2006 Seguros La Union introduce la péliza de
exequias. En 2008 Lanza al mercado el seguro integral para Pymes (Jaramillo & Uribe,
2012)

En la ultima década, y también con el foco en la estrategia de distribucion se produce
la entrada de nuevos competidores, con una serie de caracteristicas comunes, que si
producen, en este caso, una ruptura con modelos anteriores y un cambio importante en el

sector. Se trata de las Entidades con modelos de negocio caracterizados por una ruptura en
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los sistemas de distribucion hacia un modelo directo que paulatinamente se asientan en el
mercado y suponen una disrupcion importante con modelos anteriores.

La calidad del servicio y la buena imagen de la entidad aseguradora seran factores
determinantes en las motivaciones del cliente para elegir su compaiiia aseguradora y los
productos mas idoneos, siendo el factor de diferenciacion, por excelencia, la calidad del
servicio, pues la novedad de un producto puede ser, en ocasiones, un factor con un impacto
reducido. Una de las preferencias de los clientes se manifiesta en la exigencia de mas
calidad de servicio, productos innovadores de acuerdo con sus necesidades, coberturas bien
definidas, una mayor simplificacion en las cldusulas contractuales y rapidez en la
respuesta.

El seguro satisface la “necesidad” humana de seguridad, destacando, ademas, que
representa una inversion financiera. Una de las razones que llevan al decisor a la
suscripcion de la pdliza es que, en caso de que se produzca el siniestro, reciba como
contraprestacion, a cambio del pago de una cantidad cierta (la prima), la cobertura de las
consecuencias desfavorables de aquél.

El proposito de la investigacion es analizar los canales de distribucion de seguros
para vehiculos livianos existentes en el mercado y su incidencia en la demanda en el
Distrito Metropolitano de Quito por lo que se iniciard con el estudio de la demanda actual
de seguros vehiculares livianos; diferenciando las mejores maneras para distribuir seguros
de vehiculos livianos enfocados en la satisfaccion de los consumidores, para ello se elaboro
un presupuesto adecuado y flexible para el disefio y concepcion de los nuevos canales de
distribucion.

Se pretende optimizar los canales de distribucidon en base a la aplicacion de varias
estrategias para aumentar la demanda del servicio por parte de los clientes. El primer

desafio es demostrar clara y exitosamente el valor de nuevos canales de distribucion. El
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segundo, es convencer a los usuarios a que colaboren para lograr un cambio real en la
distribucion de canales de seguros de automoviles livianos; Ello requiere un cambio
organizacional significativo, ademas de la inversién en infraestructura, software para
plataformas y capacitacion.

El modelo utilizado en esta investigacion es: de campo y documental, con entrevistas
a profesionales especializados en la materia como también se utilizé encuestas las cuales
fueron aplicadas al mercado objetivo del proyecto. La investigacién elaborara una
propuesta viable para solucionar problemas estratégicos de servicios como es la
implementacion de una plataforma virtual de seguros para vehiculos livianos.

Lo que se quiere probar en esta investigacion es como los agentes de seguros usan las
herramientas tecnoldgicas para optimizar los canales de distribuciéon y como, el buen uso
de las mismas puede lograr diferencias significativas; para validar la metodologia,
estrategia, recursos y evaluacion es importante demostrar que tanto influye el uso de
canales de distribucion en la demanda del servicio de seguros para vehiculos livianos.

En un futuro muy proximo, la tecnologia se transformard en la fuente de todo
conocimiento, negocio, en general de toda accion econdmica en cualquier parte del mundo,
por ello es necesario involucrarnos decididamente para llegar con efectividad y eficiencia a

todos aquellos que lo requieran y necesiten.

1.1 EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Analizar nuevos canales de distribucion para comercializar seguros de vehiculos
livianos de manera mas eficiente, donde el consumidor sea el pilar mas importante,

satisfaciendo sus necesidades con productos personalizados, orientados a crear una
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relacion mas personal entre la aseguradora y el asegurado, cumpliendo con las exigencias
que demanda el mercado asegurador de estos dias.

Se pretende la satisfaccion de necesidades conjuntas mas beneficiosas tanto para los
clientes, proveedores y distribuidores, como para las organizaciones, afrontando los
negocios mediante la creacion, desarrollo y comercializaciéon con distintos grupos e
individuos, de tal manera que las partes implicadas obtengan la satisfaccion de sus deseos
y necesidades.

En el intercambio, el consumidor (ademas de tener en cuenta los productos o
servicios que recibe) considera la utilidad que le han proporcionado. Es importante
comprender los valores objeto de intercambio, asi como la utilidad y la satisfaccion que

pueden proporcionar a las partes que se encuentren implicadas.

1.1.1 Planteamiento del problema

Analizar una nueva red de canales de distribucion que este estrechamente ligada a la
satisfaccion de cada uno de los usuarios de seguros vehiculares es la clave para que la
oferta equipare a la demanda, segin lo confirm6 Patricio Salas, gerente general de
Corposoat, poniendo mucho énfasis en lo importante que es estar asegurado y no esperar
que algo malo suceda para hacerlo.“Sin darse cuenta el riesgo que se corre diariamente
desde el momento que se sale de casa hasta el momento de regreso a ella” (Kristen, 2005)

La principal finalidad del seguro es trasformar incertidumbre (RIESGO) en
certidumbre proporcionando sensacion de seguridad al asegurado. “Donde las empresas de
seguros asumen riesgos que agrupados convierten una gran pérdida potencial en otra

pequena y cierta” (Mayerson, 1969)
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Al igual que en otros sectores, el asegurador ha comenzado a responder a las nuevas
exigencias de la demanda, ajustando sus productos a los riesgos y necesidades reales que
se van planteando a sus asegurados actuales y potenciales. El cambio incluye una
transformacion de las estructuras internas hacia un acercamiento al cliente a través de la

mejora del servicio y calidad.

En la actualidad no se concibe una sociedad desarrollada sin instituciones
aseguradoras debido a los efectos estabilizadores de la economia a través
de la funcién de cobertura de riesgos permitiendo afrontar actuaciones y
proyectos de interés general que de otro modo serian irrealizables.
(Homewood, 1956, pp. 50 a 57)

Las diversas causas por las cuales los canales de distribucion estan saturados son: la
inexistencia de una cultura de seguros en Ecuador, poca importancia a estar asegurado,
desconfianza al momento de adquirir un seguro vehicular ya que en el momento de un
siniestro, existe inseguridad de que alguien cuida del bienestar del asegurado(s), y de su
vehiculo.

Otra de las causas son las practicas fraudulentas y o engafios al asegurador como
sucede en nuestro vecino pais Colombia donde el 30% de las denuncias por hurto de
vehiculos en Cali son falsas. Los propietarios entregan las llaves del carro y reciben
induccion de los ladrones para poner el reporte ante las autoridades y poder cobrar el
seguro.

Las compaiiias que distribuyen seguros para vehiculos actualmente ofrecen
informacion irrelevante al consumidor, poco atractiva en términos econdmicos; creando asi
un mercado muy amplio para ser aprovechado con nuevas propuestas accesibles para todo

tipo de economia.
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1.1.1.1 Diagnéstico del Problema

Existe incertidumbre y desconfianza hacia las aseguradoras y filiales, ya que
desconocen el funcionamiento de un seguro y qué hacer en caso de un siniestro, generando
malestar en los usuarios de este servicio, mirando como un gasto innecesario que no cubre
con las expectativas esperadas, inutilizdndolo y como resultado de lo antes dicho muchos
usuarios dan paso a la cancelacién del mismo.

Otro inconveniente es imponerlo como requisito al comprar un vehiculo, para
tramites de matriculacion y por nivel de delincuencia se ha inducido la contratacion de

seguro Soat y de vehiculo.

1.1.1.2 Pronéstico

El mercado asegurador en nuestro pais estd cambiando ya que en un futuro cercano
se incrementara la necesidad de estar respaldados de una aseguradora; de no hacerlo se
corre el riesgo de pérdidas econdémicas y desamparo e incertidumbre a las victimas del
siniestro.

Se debe implementar una cultura aseguradora fuerte en donde al seguro se lo vea
como un respaldo y no un gasto.

Sin embargo si los cambios propuestos son dejados de lado y los consumidores de
seguros siguen viendo a este servicio basico como un gasto, entonces las aseguradoras y
filiales se volverian obsoletas con el paso del tiempo, continuando con la misma linea
deficiente de distribucion de seguros vehiculares, siendo reflejadas en las constantes
molestias y quejas por parte de los consumidores de seguros vehiculares en la ciudad de

Quito.



INVESTIGACION DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION Y SU INCIDENCIA EN LA 8
DEMANDA DE SEGUROS DE VEHICULOS LIVIANOS DEL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO, PERIODO 2013

Los deficientes, tradicionales e incomprensibles canales de distribucion actuales
crean desconfianza e infidelidad en el uso de los servicios defectuosos de las empresas

aseguradoras.

1.1.1.3 Control del Pronostico

Para satisfacer las necesidades cambiantes del mercado asegurador se analizaran un
conjunto de nuevos canales de distribucion donde el principal protagonista sea el
consumidor y la satisfaccion de sus necesidades inmediatas.

Creando servicios faciles de comprender, adecuados para cada necesidad por mas
minima o exigente que sea, generando fidelidad en los consumidores de seguros
vehiculares, lo cual crea un vinculo mas intimo entre asegurado y asegurador, dejando de
lado los tabtis que conlleva tener un seguro vehicular; donde la principal finalidad es
cumplir con lo ofrecido en el menor tiempo y generando confianza al cumplir con todas las
demandas de los consumidores de este servicio. Mirar al seguro como una inversion a
corto, mediano o largo plazo y no como un gasto, mantener fluidos canales de interaccion

y participacion con cada cliente.

1.1.2 Formulacion del Problema

(Como optimizar los canales de distribucion para mejorar su incidencia en la

demanda de seguros para vehiculos livianos del Distrito Metropolitano de Quito?
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1.1.3 Sistematizacion del problema

El proposito de todos estos nuevos canales de distribucion es aprovechar el mercado
potencial sin explotar; saturado por técnicas de ventas tradicionales que solo tienen como
objetivo la venta del seguro, todo lo contrario sucede con el planteamiento propuesto
donde la finalidad es respaldar a todos los clientes que vayan a asegurarse con un servicio

de primera, priorizando el manejo del servicio al cliente.

El principal objetivo es crear una fuerte cultura que tenga conocimiento del alcance y
significado del seguro y de este modo todos avancen sabiendo que pase lo que pase los
consumidores cuentan con un respaldo que cuida del patrimonio familiar como personal,
asegurando el bienestar de los asegurados

De esta manera surgieron las siguientes preguntas:

e ;Coémo crear en la mente del consumidor la necesidad de comprar un seguro de
vehiculos?

e ;Coémo crear una cultura de seguros en el Ecuador?

e ;Coémo desarrollar servicios faciles de adquirir a bajos costos pero de la mejor
calidad?

e ;Por qué es importante estar asegurado?

e ;Como reducir la incertidumbre (RIESGO) y crear una sensacion de seguridad al
asegurado?

e ;Coémo mejorar el nivel de conocimiento del mercado asegurador ecuatoriano?



INVESTIGACION DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION Y SU INCIDENCIA EN LA 10
DEMANDA DE SEGUROS DE VEHICULOS LIVIANOS DEL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO, PERIODO 2013

El crecimiento en los servicios no se ha igualado por la comprension o la aceptacion
por parte de la administracion del concepto de marketing. Las organizaciones de servicios
han sido lentas para adoptar los programas y técnicas de marketing que ha traido
satisfaccion a los consumidores y utilidades a los productores en el marketing de bienes.

El desarrollo de un programa para el marketing de servicios es similar al de los
bienes, pero toma en cuenta las caracteristicas especiales de los servicios. La
administracion identifica primero el mercado objetivo y después disefia una mezcla de
marketing para proporcionar la satisfaccion de las necesidades del mismo. En la etapa de
planeacion del producto, el elemento de la calidad del servicio es critico para el éxito de
una compaiiia. Los productores de servicios y de bienes usan estrategias similares de
fijacion de precios. En la distribucion se hace muy poco uso de intermediarios y la
ubicacion de comercializador de servicios con relacion al mercado es importante. La venta
personal es el método promocional dominante en el marketing de servicios.

Segun se avanza, en la década de 1990, el medio ambiente de los servicios
continuard cambiando. Es probable que el mayor reto para las industrias de servicios en la
actualidad sea desarrollar formas de mejorar la productividad.

La productividad aumenta en importancia segin los servicios representan una parte
creciente del producto nacional bruto y de los gastos de los consumidores. Y se espera que

este patron de crecimiento contintie por lo menos durante el resto del siglo

1.1.4 Objetivo General

Analizar nuevos canales de distribucion de seguros para vehiculos livianos y su

incidencia en la demanda en el Distrito Metropolitano de Quito.
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1.1.5 Objetivos Especificos

e Investigar los actuales canales de distribucion para seguros vehiculares en el
Distrito Metropolitano de Quito.

e Estudiar la demanda actual de seguros vehiculares livianos en el Distrito
Metropolitano de Quito.

e Diferenciar mejores maneras para distribuir seguros de vehiculos livianos
enfocados en la satisfaccion de los consumidores.

e Elaborar un presupuesto adecuado y flexible para el disefio y concepcion de los

nuevos canales de distribucion para seguros de vehiculos livianos.

1.1.6 Justificacion

1.1.6.1 Justificacion Practica

La forma de saber si los nuevos canales de distribucion van a funcionar es
implementandolos en el mercado asegurador ecuatoriano, sin percibir el riesgo de copia de
los mismos ya que solo una aseguradora podra contar con esta innovacion.

Sabiendo que en el mercado asegurador la mayor participacion la tienen los seguros
vehiculares, misma que estd algo descuidada ya que los actuales canales de distribucion en
su mayoria son inflexibles con las necesidades de los diferentes grupos sociales, quienes lo
consideran como un servicio de lujo y no como un servicio basico, esto genera un vacio al
no cubrir la totalidad de vehiculos registrados en Quito. Dejando de lado la maximizacion

de las ventas de seguros para vehiculos livianos.
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En los paises europeos la actividad aseguradora evoluciona inclusive creando nuevas
figuras como la del defensor del asegurado para cumplir con las expectativas del cliente
ampliando la transparencia del sector resultando una opcién privada para la solucion de
conflictos y mejora de calidad, la atencidén al cliente y la relaciéon con los mismos
otorgando al asegurado una instancia rapida, gratuita e independiente de reclamaciones
para garantizar sus derechos mas eficazmente.

Las entidades, ademas, disponen asi de una fuente de autoconocimiento para mejorar
la prestacion del servicio y la atencidén a sus asegurados, siendo un control de calidad
externo.

El comportamiento del consumidor individual en el mercado es la Teoria de la

Utilidad.

1.1.6.2 Relevancia Social

El objetivo perseguido por el consumidor racional es maximizar la satisfaccion de
sus necesidades que puede obtener en funcion de su nivel de renta. La utilidad total de un
bien o servicio vendrd dada por la satisfaccion total obtenida de distintos niveles de
consumo de ese bien o servicio por periodo de tiempo y crecerd hasta un maximo a partir
del cual se producira la saturacion dicho servicio.

El consumidor compara las distintas alternativas que satisfacen sus necesidades,
mostrandose sensible a la atencion personal, el trato humano y profesional, la calidad del
servicio, seriedad y rigor (en la venta y posventa) y la representatividad social. En el caso
de los seguros quiere, ademds, un producto concreto: seguridad, proteccion, servicios,
estabilidad, confianza y, sobre todo, rentabilidad y deduccion fiscal. Busca “alguien de

confianza”, consejo, asesoramiento y orientacion profesional cualificada, basada en la
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confianza y servicio individualizado, comodidad, atencidn, respeto y consideracion que
como individuo merece. En definitiva, demandan productos excelentes, un servicio
excepcional, amplio horario y productos a bajo coste y aceptan y utilizan las nuevas formas

de comunicacion y distribucidn, aunque a baja escala: teléfono, fax, PC, etc.

1.2 MARCO TEORICO

1.2.1 Estado Actual del Conocimiento Sobre el Tema

Segun informes de la Union europea hasta julio del 2006 las labores de mediacion en
el sector asegurador solo podian realizarse por dos tipos de intermediarios, agentes
exclusivos y corredores. Pero con la publicacion de mediacion de seguros y reaseguros los
principales canales de distribucion son:

Agentes: son agentes de seguros las personas fisicas o juridicas que, mediante la
celebracion de un contrato de agencia con una o varias entidades aseguradoras, se
comprometen a realizar la actividad de mediacion de seguros en los términos acordados en

dicho contrato. Existen dos tipos de agentes de seguros:

e Agentes de seguros exclusivos: trabajan con una sola entidad aseguradora.
e Agentes de seguros vinculados: trabajan con varias entidades aseguradoras.
e Los productos que mayor importancia tienen en la composicion de negocio de

agentes son en primer lugar autos (36%) y después vida (25%) y multi riesgos

(16%).
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Corredores: son corredores de seguros las personas fisicas o juridicas que realizan
la actividad mercantil de mediacion de seguros privados sin mantener vinculos
contractuales que supongan afeccion con entidades aseguradoras y que ofrezcan a sus
clientes asesoramiento profesional, independiente e imparcial.

Para los corredores, los ramos principales son autos (40%), vida (16%) y multi
riesgos (15%). Y deben seguir las normas segun la resolucion de seguros.

Operadores de Banca Seguros: son entidades de crédito y sociedades mercantiles

quienes mediante la celebracion de un contrato de agencia de seguros con una o varias
entidades aseguradoras realizan la actividad de mediacién de seguros como agente,
utilizando las redes de distribucion de las entidades de crédito, y el ramo que mayor
volumen tiene para la composicion de negocios es vida (89%).

Oficinas de la entidad: actualmente, el principal canal de venta directa es la
distribucion de seguros realizadas por las entidades aseguradoras, a través de sus
empleados directamente en sus oficinas, sin que intervenga un mediador, el teléfono o
internet.

Los productos que tienen mayor volumen de negocio del canal de distribucion
directo a través de oficina de a entidad, son salud (39%), autos (27%) y vida (18%).

Venta telefonica: otra forma de venta directa, utilizando el teléfono como principal

via contacto y comunicacion entre la entidad y sus clientes gestionando a través de este
medio la contratacion y el servicio postventa. En la nueva produccion del ramo de autos es
el tercer canal de distribucidn, por detrds de agentes y corredores, y el que mayor tasas de
crecimiento esta desarrollando.

El ramo de autos representa el 91% del volumen de negocio del canal de venta

telefonica.
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Internet: es la forma mas reciente de venta directa. Por el momento, su desarrollo
mas bien modesto, no esta respondiendo a las expectativas que genero su aparicion.

Como en el caso de venta telefonica, el ramo de autos representa el 91% del volumen
de negocios del canal de ventas por internet. (Tatum, 2007)

Los cambios en la economia mundial no pueden ser ignorados por las economias
locales en funcion del impacto que estos representan para todas las regiones que participan
en el proceso de globalizacion por lo que las empresas se ven obligadas a ser mas
eficientes. Teniendo rangos de precios estandarizados, en este caso especial a la
distribucion de seguros vehiculares, fijando precios en funcion de empresas aseguradoras
establecidas en paises donde existe una cultura de seguros arraigada, es decir que tienen
conciencia de la seguridad personal, familiar o corporativa.

Stanton, (1998) hace referencia en la forma en que las empresas pueden recurrir a los
canales ya existentes o bien a otros nuevos para dar un mejor servicio a sus clientes. Al
seleccionar sus canales tratan de conseguir una ventaja diferencial.

La estandarizacion implica operar con costos relativamente bajos, como si el mundo
entero o las regiones mas importantes, fueran una sola entidad. Vender lo mismo y de la
misma forma traerd como consecuencia un cambio significativo de decidir adoptar nuevas
formas de gestion dentro de las empresas enmarcadas en la nueva corriente del mercado
global, ya que la base de apoyo de este proceso es un alto nivel de competitividad.
(Salazar, 2005).

La decision sobre la estandarizacion no es una decision entre la estandarizacion
completa y la adaptacion al cliente. Puede haber grados de estandarizacion en funcién a
diferentes factores y necesidades, no cubiertas e insatisfechas como lo sefiala (Levitt,

1983):
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Los consumidores maximizan el valor, dentro de los limites que impone la busqueda
de costos, el conocimiento limitado, la movilidad y el ingreso; se forma una expectativa de
valor y actian en consecuencia. (Kotler, 2001)

El valor para el consumidor se reduce a que ellos, compraran a la empresa que, segin
su criterio, le retribuye un mayor valor al consumidor. Este se define como la diferencia
entre el valor total y el costo total para el consumidor. Y valor total para el consumidor es
el conjunto de beneficios que los consumidores esperan obtener de un producto o servicio
en particular. Como podemos observar en el siguiente cuadro.

Satisfaccion del consumidor es el nivel del estado de una persona que resulta de
comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con sus expectativas.

El nivel de satisfaccion es una funcion de la diferencia entre rendimiento percibido y
las expectativas.

Donde existen métodos para hacer un seguimiento y cuantificar la satisfaccion de los

clientes como son:

Sistemas de quejas y sugerencias.

Encuestas de satisfaccion de los consumidores.

Compradores disfrazados.

Analisis de clientes perdidos (Kotler, 2001).

Es muy importante agregar valor todos los servicios, donde el éxito de la compaiia
depende no so6lo de que tan bien desarrolle su trabajo cada departamento, sino de lo bien
que se puedan coordinar las distintas actividades departamentales. Estrategia para

incrementar las ventas de productos y servicios diversos, existen infinidad. Desde aquellas
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que buscan captar la atencion de nuevos clientes, hacerlos comprar mas de lo que tenian
planeado o hacerlos cambiar su marca favorita.

Actualmente, los consumidores son poligamos, es decir, tienden a no prestar mucha
atencion a la marca, sino a los atributos y su relacion con el precio, de tal forma que, al
encontrar una oferta similar con mejor precio cambiaran rapidamente. Aquellas empresas
que sean capaces de proveer beneficios adicionales a sus productos ganaran participacion
en el mercado.

Existen varias estrategias que ayudaran a atraer a mas clientes y aumentar las ventas
por ejemplo:

Estrategias para atraer clientes (Fontanez, 2008, pp. 17-20)

El Ecuador se encuentra en una zona geoldgica de riesgo, por lo cual es importante
educar a la poblacion para que conozca los productos con los que puede asegurarse la
importancia de hacerlo.

Un seguro es una inversion que realiza una persona, que se traduce en la proteccion
econdmica que gana al tener sus bienes asegurados, es decir que, en caso de siniestro
tendra la tranquilidad de que su patrimonio esta protegido. (Diario El Mercurio, 2011)

Quiza las lecciones de economia llegan tarde a nuestro sistema educativo, sélo al
alcance de los universitarios. Debia empezarse antes, para que todo el mundo sea
consciente del papel del seguro, y de los agentes y corredores, en la sociedad.

Innovar, desarrollar nuevos productos es realmente un tema apasionante y representa
un gran desafio para las organizaciones de hoy en dia. Implica crear, construir un nuevo
bien o servicio o darle una nueva identidad o mejora a uno existente. Sin embargo, las
investigaciones muestran que, a pesar de ser una funcion vital para las organizaciones, no

se le suele prestar la debida atencion.
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En un marco de acortamiento del ciclo de vida de los productos de 400 por ciento en
los ultimos 50 afios (Navarro, 2007); de un creciente numero y globalizacion de
competidores y de una fuerte exigencia y velocidad de cambio de las sociedades; un pobre
manejo de los proyectos de innovacion y desarrollo puede poner en riesgo la expansion y
hasta la supervivencia de una empresa.

Es necesario conocer las principales causas de fracaso en los proyectos de desarrollo.
Pueden separarse basicamente en dos grupos, los temas de gestion de los recursos humanos

y los referidos a la metodologia y procesos a utilizar.

Segun: (Navarro, 2011, pp. 10-13)

Vivimos en una economia de servicios. La industria de servicios ha superado a
la manufactura y la agricultura para convertirse en el lider de mayor crecimiento
del mundo. En la mayoria de los paises, este sector representa alrededor del
60% del PIB y es el que mas contribuye a la creacion de riqueza y generacion
de empleo.

Muchas empresas que venden productos utilizan cada vez mas los servicios para
diferenciar y agregar valor a su oferta. Sin embargo, todavia existe un gran nivel de
insatisfaccion general con la calidad de los servicios, ya sean estos publicos o privados, y
los gerentes cuentan con muy pocas herramientas a la hora de disefiar servicios
innovadores. (Morales, 2009)

Mientras que los servicios se han convertido en una fuerza econdmica dominante en
todo el mundo, las empresas, el gobierno aun no se invierte suficientes recursos en la
investigacion y desarrollo de nuevas tecnologias y técnicas para la innovacion de servicios.

Conocer muy bien a los clientes, identificar a los mejores, establecer servicios y

productos totalmente personalizados, y mantener fluidos canales de interaccion y
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participacion con cada cliente. La metodologia que permite obtener todo eso, y mas, tiene
nombre propio: Marketing Uno a Uno. (Alvarez, 2002)

Indudablemente, la empresa moderna debe orientarse hacia el cliente, es decir, no
avocarse exclusivamente al producto o servicio que ofrece, sino a complacer a su clientela.
Ofrecer exactamente lo que necesita, cuando lo precisa y de la mejor manera posible. Y
por supuesto, hacerlo antes que la competencia.

Luego de la revision critica de los autores y teorias analizadas, se decide adoptar la
metodologia de Alvarez, Marketing uno a uno, ya que es la que mejor se ajusta al problema

planteado.

1.2.2 Marco Conceptual

1.2.2.1 Introduccion de Nuevos Canales de Distribucion

Desde el punto de vista formal, un canal de marketing, también llamado canal de
distribucion es una estructura de negocios de organizaciones independientes que va desde
el punto de origen del producto o servicio hasta el consumidor con el propoésito de llevar
los productos o servicios a su destino final.

El canal de distribucion es el camino seguido por la propiedad del producto en su
movimiento desde el fabricante hasta el consumidor final. Son los canales a través de los
cuales se llevan a cabo las ventas y se distribuyen los productos. Sin la existencia de éstos
las empresas e industrias caerian en un enorme caos y no podrian realizar las actividades
que hoy en dia son muy comunes, a tal magnitud que las hojas en que fue impreso esta
recopilacion de datos no hubiesen sido posibles obtenerlas de una forma rapida y sencilla;

Sin mencionar la disponibilidad que nos ofrecen los canales de distribucion actualmente.
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1.2.2.2 Importancia de los canales de distribucion

Es necesario conocer los canales de distribucion para comprender como llega el
producto hasta su destinatario final, tomando en cuenta los multiples factores que influyen
en esa corriente, la importancia del papel de los intermediarios para hacer que el producto
llegue al usuario final y asegurar que se reciba a un precio razonable. La utilizacion de
canales de distribucién adecuados mejora la eficiencia de las ventas.

Los canales a su vez se clasifican en bienes de consumo, de bienes industriales y de
servicios (ligado con el de bienes industriales). Los canales de distribucion tienen diversas
funciones como los beneficios de lugar para que el consumidor final no tenga que recorrer
grandes distancias y siempre este a su alcance el producto. Para que esto se pueda realizar
se necesitan una diversa gama de factores que influyen en el manejo y operacion, estos
pueden ser las caracteristicas de los clientes, de los productos, la competencia y otros como
los intermediarios.

Los criterios para la seleccion de los canales de distribucion son: la cobertura del
mercado, los costos y el control. Un intermediario puede ser las organizaciones de
negocios independientes que ayudan en forma directa al flujo de bienes y servicios entre
una organizacion de marketing y sus mercados. Estos intermediarios incluyen dos tipos de
instituciones: mayoristas y minoristas ellos pueden desempenar actividades de compra,
venta, financiamiento, almacenamiento y asumir riesgos, por otra parte realizan con fervor
las actividades de comercializacion, fijacion de precios, promocion, logistica y solucion a
la desregularizacion.

Aquellos que se especializan en los productos de consumo se llaman corredores.

Como en todo siempre existe una clasificacion de mayoristas de linea general, mercancia
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general de especialidad, de estanteria de ventas por correo para una mayor comprension
son aquellos que venden o surten grandes volumenes de mercancias.

Los canales se ven afectados por diversos factores: largo proceso que llevan las
empresas, los intermediarios; sin una adecuada administracion de la distribucion y el
empleo correcto no se podria obtener la factibilidad y desde luego la utilidad necesaria para
que toda empresa pueda crecer mientras que entra materia prima salen productos; la forma
correcta de llevar que el circulo crezca y se vuelva un circulo ascendente y no un circulo

ViC10S0.

1.2.2.3 Funciones de los canales de distribucion

TRANSPORTAR: los productos del lugar de fabricacion al lugar de consumo.

FRACCIONAR: poner los productos fabricados en porciones y condiciones que
corresponden a las necesidades de los clientes y usuarios.

SURTIR: conjuntos de productos adaptados a situaciones de consumo o uso.

ALMACENAR: toda actividad que asegure el enlace entre el momento de la
fabricacion y el momento de compra o uso.

CONTACTAR: facilitar la accesibilidad de grupo de compradores numerosos y
dispersos.

INFORMAR: mejorar el conocimiento de las necesidades del mercado y de los

términos de intercambio competitivo.

Funcion transaccional
Contacto y promocién: contacto de clientes potenciales, promocion de productos y

solicitud de pedidos.
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Negociacion: determinar cuantos articulos o servicios se deben vender y comprar,
tipo de transporte que se usard, fecha de entrega y método y momento de pago.

Asumir riesgos: asume el riesgo de ser propietario del inventario.

Funcion logistica

Arreglo: resolver discrepancia de cantidad y surtido mediante:

e C(lasificacion: dividir un suministro heterogéneo en existencia homogéneas
separadas.

e Integracidon: combinar existencias similares en un mayor suministro homogéneo.

e Asignacion: desarticular un suministro en lotes mas pequefios "division de carga".

e Surtido: Combinar productos en colecciones o surtidos que los compradores

desean que estén disponibles en un solo lugar.

Factores que influyen en el disefio de los canales de distribucion.
e (Caracteristicas de los clientes.

e Caracteristicas de los productos.

e (aracteristicas de los intermediarios.

e (aracteristicas de la competencia.

e Caracteristicas de la empresa.

e Caracteristicas del medio ambiente.
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Criterios para la seleccion de canales de distribucion.

Las decisiones sobre distribucion deben ser tomadas con base en los objetivos y
estrategias de mercadotecnia general de la empresa.

La mayoria de estas decisiones las toman los productores de articulos, quienes se

guian por tres criterios generales.

1. La cobertura y el mercado: en la seleccion del canal es importante considerar el
tamafio y el valor del mercado potencial que se desea abastecer. Los
intermediarios reducen la cantidad de transacciones que se necesita hacer para
entrar en contacto con un mercado de determinado tamafo, pero es necesario
tomar en cuenta las consecuencias de este hecho.

La cobertura del mercado es tan importante para algunos productores que es
absolutamente necesario un canal para lograrla.

2. Control: se utiliza para seleccionar el canal de distribucién adecuado, es decir, es
el control del producto. Cuando el producto sale de las manos del productor, se
pierde el control debido a que pasa a ser propiedad del comprador y éste puede
hacer lo que quiera con el producto.

3. Costos: la mayoria de los consumidores piensan, que cuanto mas corto sea el
canal, menos serd el costo de distribucion y, por lo tanto, menor el precio que
deben pagar. Sin embargo, ha quedado demostrado que los intermediarios son
especialistas y que realizan esta funcion de un modo mas eficaz de lo que haria un
productor; por lo tanto, los costos de distribucion son generalmente mas bajos

cuando se utilizan intermediarios en el canal de distribucion.
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Explorar alternativas es la idea més idonea para cumplir con las necesidades de la
empresa y satisfacer al consumidor. Es aqui donde debe actualizarse y buscar la
rentabilidad de los canales de distribucidon. Este criterio es el mas importante ya que la
empresa no trata de ejercer control sobre el canal, sino de percibir utilidades. Cuanto mas
economico parece ser un canal de distribucion menos posibilidades tiene de conflictos y
rigidez. Al hacer la valoracion de las alternativas se tiene que empezar por considerar sus
consecuencias en las ventas, en los costos u en las utilidades.

Las dos alternativas conocidas de canales de distribucion son: la fuerza vendedora de
la empresa y la agencia de ventas del productor. Como se sabe, el mejor sistema es el que
produce la mejor relacion entre las ventas y los costos. Se empieza el analisis con un
calculo de las ventas que se realizan en cada sistema, ya que algunos costos dependen del

nivel de las mismas.

Intermediarios.

En algunas ocasiones, los criticos de marketing han afirmado que los precios de los
productos son altos debido a que existen demasiados intermediarios que realizan funciones
innecesarias y duplicadas. Aunque éstos se pueden eliminar cuando se intenta reducir los
costos de distribucion, no siempre se logran costos inferiores. La razén para esta
incertidumbre se encuentra en un axioma del marketing. Se pueden eliminar
intermediarios, pero no sus funciones. Estas se pueden desplazar de una parte a otra en un
esfuerzo por mejorar la eficiencia. Sin embargo, alguien tiene que llevarlas a cabo, si no es

un intermediario, entonces el productor o el consumidor final.
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Tipos de intermediarios

La propiedad del producto se tiene que transferir en alguna forma de la persona
individual o la organizacion al consumidor que los requiere.

El papel de la distribucion dentro de una mezcla de marketing es hacer llegar el
producto a su mercado objetivo. La responsabilidad general recae sobre el canal de
distribucion y algunas de las tareas las asumen los intermediarios en este canal. Por lo
tanto, se comienza por estudiar las actividades y los papeles de los intermediarios y un
canal de distribucion.

Un intermediario es una empresa de negocios que proporciona servicios que se
relacionan directamente con la compra y/o venta de un producto segun éste pasa del

producto al consumidor.

Funciones de los intermediarios

Comercializaciéon. En marketing, planificacion y control de los bienes y servicios
para favorecer el desarrollo adecuado del producto y asegurar que el producto solicitado
esté en el lugar, en el momento, al precio y en la cantidad requeridos, garantizando asi unas
ventas rentables. Para el responsable de este proceso, la comercializacion abarca tanto la
planificacion de la produccién como la gestion. Para el mayorista y para el minorista
implica la seleccion de aquellos productos que desean los consumidores. El correcto
emplazamiento del producto, en el momento adecuado, es relevante en grado sumo cuando
se trata de bienes que estdn de moda, de bienes temporales, y de productos nuevos cuya
tasa de venta es muy variable.

El precio se suele fijar de tal manera que el bien se pueda vender rapido, y con una
tasa de beneficios satisfactoria. La cantidad producida tiene que ser la suficiente como

para satisfacer toda la demanda potencial, pero tampoco debe resultar excesiva, evitando la
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reduccion forzosa del precio con el fin de incrementar las ventas y aminorar el nivel de
existencias.

Fijacion de precios. Con el fin de fijar precio a un servicio es importante definir la
unidad de consumo del servicio o que es lo mismo debe fijarse el precio al terminar una
tarea especifica.

Promocién. Es la comunicacion entre compradores y vendedores con el fin de influir
en las actitudes y comportamiento. Como una de las principales variables de mercadeo
sirve para decir al grupo objetivo de consumidores que el PRODUCTO ADECUADO esta

disponible en el LUGAR PRECISO y en el TIEMPO JUSTO.

Herramientas de promocion

Las herramientas de promocion comercial son todas aquellas actividades que se
realizan para dar a conocer las ventajas de un producto o empresa. La seleccion de una
herramienta dependera de los objetivos de la empresa y el presupuesto asignado. Para
poder iniciar con la promocion se debe realizar previamente lo siguiente: Identificar su

audiencia objetiva o grupo meta (a quienes quiere llegar)

Decidir qué quiere decir o comunicar
Establecer un presupuesto

Decidir como alcanzar la meta

El grupo meta puede variar de mercado en mercado y de producto en producto. La
seleccion de la audiencia en cada caso debe basarse en un andlisis de lo siguiente:

Consumidor final del producto en particular. El canal de distribucion a través del cual el
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producto llega al consumidor final. A veces es importante identificar las personas que
influyen en las decisiones de los compradores aunque ellos no sean los compradores.

Correo, fax, E-mail o correo electrénico: se utiliza para enviar folletos, cartas,
cotizaciones y toda la informacion necesaria para dar a conocer un producto a los
miembros de nuestro grupo meta. Este es el primer paso para efectuar la promocion, la
clave del Exito es una comunicacion personalizada y selectiva.

En este sentido es importante tomar nota que se debera elaborar una pequena lista de
clientes para enviar cartas personalizadas y redactadas adecuadamente.

Internet: se refiere a colocar paginas en el Internet para consulta de posibles clientes.

Teléfono: basicamente son llamadas a clientes, es una herramienta importante ya que
se tiene respuestas inmediatas.

Publicidad: se refiere a medios masivos de comunicacion. La publicidad puede ser
gratuita o pagada. Es gratuita cuando nos referimos a editoriales o noticias y pagada
cuando son anuncios.

Logistica..- El empleo estratégico de la logistica del negocio puede permitir a una
compafiia fortalecer su posicion en el mercado al dar mas satisfaccion a los clientes y
reducir los costos de operacion.

La administracion de logistica también puede afectar a la mezcla de marketing en
particular a la planeacion del producto, fijacion de precio y a los canales de distribucion.
Lo importante aqui es que los ejecutivos: 1) sepan que sus organizaciones estan tratando de
hacer. 2) disefien un sistema apropiado de distribucion que no le impida, si no que le

ayude alcanzar sus metas.
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Niveles de distribucion.

Cada producto requiere de un manejo especial por parte del canal de distribucion
para que llegue en buenas condiciones al consumidor. El canal elegido afecta los demas
elementos de la mezcla de marketing.

Cada empresa tendra que identificar alternativas para llegar a sus mercados meta, que
van desde la venta directa hasta el uso de canales con uno, dos, tres o mas niveles de

intermediarios.

Cobertura de mercado

En la seleccion del canal es importante considerar el tamafio y el valor del mercado
potencial que se desea abastecer. Los intermediarios reducen la cantidad de transacciones
que se necesita hacer para entrar en contacto con un mercado de determinado tamano, pero
es necesario tomar en cuenta las consecuencias de este hecho. Se puede deducir que el
utilizar un canal de distribuciéon mas corto da por resultado, generalmente, una cobertura de
mercado muy limitada, un control de los productos mas alto y unos costos mas elevados;
por el contrario, un canal mas largo da por resultado una cobertura méas amplia, un menor
control del producto y costos mas bajos.

Costo.-Se utiliza para seleccionar el canal de distribucidon adecuado, es decir, es el
control del producto. Cuando el producto sale de las manos del productor, se pierde el
control debido a que pasa a ser propiedad del comprador y éste puede hacer lo que quiera

con el producto.

Caracteristicas de clientes.
e Numero de clientes

e Ubicacion geografica.
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e Frecuencia de sus compras.
e Cantidades que adquieren en promedio.

e Receptividad a los diversos métodos de ventas.

1.2.2.4 Como Instituir la Satisfaccion del Consumidor Mediante la Calidad, el servicio

y el valor

Kotler, (2001) define la satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas”

1.2.2.5 Desarrollo de Herramientas y Metodologias para Innovar en los Servicios

En la economia actual, en las sociedades industrializadas, y en las que se fija un
cierto bienestar econdmico- social, el consumidor se ha convertido en su piedra angular.
En este ambito gran parte de la conducta de las personas est4 relacionada con la compra,

venta, el uso y la adquisicion de productos o servicios.

En las ultimas décadas la psicologia del consumidor se ha convertido en un
extenso campo de estudio, consecuentemente, la calidad del consumo es un
indice revelador de la disposicion de la economia y del grado de bienestar de los
ciudadanos, teniendo en cuenta que el estudio de su comportamiento es
importante para el propio consumidor y usuario (Sanchez, 2003)

Obviamente la adquisicion de bienes y servicios define la posiciéon econdémica, su

grado de motivacion y estabilidad.
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1.2.3 Hipétesis del Problema

La optimizacion de canales de distribucion aumentard la demanda de seguros

vehiculares livianos en el Distrito Metropolitano de Quito.

1.2.4 Identificacion y Caracterizacion de las Variables

Variable Dependiente: Incidencia en la demanda de seguros para vehiculos
livianos.
Variable Independiente: Optimizacion de canales de distribucion para seguros de

vehiculos livianos.
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CAPITULO 11

2 METODO

2.1 TIPO DE ESTUDIO

Diseiio del estudio: se trata de una investigacion cualitativa pues interpreta el
problema de estudio

Descriptiva: ya que relata los hechos tal como son observados sin realizar
comparaciones.

Proyecto Factible: se concreta en el estudio que permite la solucién de un problema
de carécter practico, que pueden conceder beneficios en diferentes areas o esferas del
acontecer diario.

Investigacion Explicativa.- se encarga de buscar el ;por qué? de los hechos, su
funcién principal es responder las causas de los eventos fisicos o sociales mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto; Es decir a través de una hipdtesis se busca
resultados y conclusiones en un nivel profundo de conocimientos; en éste caso al mejorar
los canales de distribucion mejora la demanda de seguro de vehiculos livianos, éste tipo de
investigacion sirve para identificar fallas en algin elemento del mercadeo de una empresa.

Investigacion Exploratoria.- busca esclarecer problemas que no estan bien
definidos o poco aclarados. Se estructura en base a revisiones bibliograficas, opiniones de

expertos en el tema o en investigaciones de campo. La investigacion realiza un
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planteamiento que completa la aportacion cientifica existente. Por otra parte conviene
resaltar la revision bibliografica realizada, la adecuada metodologia aplicada, la

investigacion empirica exhaustiva y completa.

2.2 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Documental.- se reforzard el conocimiento del fenomeno estudiado, con apoyo
predominante de medios impresos, audiovisuales y electronicos.

Investigacion de Campo.- los datos son recogidos directamente del sitio donde se
encuentra el objeto de estudio, por eso también se las conoce como investigacion in situ,
donde los siguientes puntos son los mas importantes de esta investigacion:

Proyecto de Desarrollo.- la investigacion elaborard una propuesta viable para
solucionar problemas estratégicos de servicios como es la implementacion de una

plataforma virtual de seguros para vehiculos livianos.

¢ Implementacion de nuevos canales de distribucion, para su facil comercializacion.

e Maximizacion de las ventas, mediante la introduccion de nuevos canales de
distribucion.

e Estandarizacion de precios en funcion a los precios fijados por la competencia.

e Personalizacion de servicios de calidad.

e Innovacion de productos y servicios mediante metodologias y técnicas efectivas
para la maximizacion de las ventas.

e Satisfaccion de los consumidores de seguros vehiculares en términos calidad y

valor agregado.
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e Asegurar la fidelidad de los consumidores mediante la motivacion, con incentivos
monetarios tangibles e intangibles como es la de crear y dar estatus con altos

niveles de autoestima e innovacion.

2.3 METODO

2.3.1 Método Inductivo-Deductivo

Se utiliza este método, porque se analiza un sector especifico que es el de seguros
para vehiculos livianos, para saber si el servicio que actualmente presta cubre con las
necesidades de sus usuarios y saber que mejoras se deben hacer al servicio para cubrir y
satisfacer eficazmente el mercado de seguros para vehiculos livianos del distrito
metropolitano de Quito.

También porque:

e La induccidn es un procedimiento por medio del cual se pasa del conocimiento de
casos particulares a un conocimiento mas general, siendo esto clave para la
formulacion de hipotesis.

e La deduccién es un procedimiento, mediante el cual se pasa de un conocimiento
general a otro de menor nivel.

e La induccion y la deducciéon estdn estrechamente relacionadas, su mutua

complementacion proporciona un conocimiento verdadero sobre la realidad.
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2.4 POBLACION Y MUESTRA

Poblacion: Distrito Metropolitano de Quito 1.619.146 habitantes al censo de
poblacion y vivienda 2010. (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, INEC).
Muestra: Distrito Metropolitano de Quito 1619146 habitantes. (Instituto Nacional

de Estadisticas y Censos, INEC).

2.5 SELECCION DE INSTRUMENTOS INVESTIGACION

Para darle una aplicacién practica a todo lo visto anteriormente, se utilizd los
siguientes instrumentos segun la Guia Metodoldgica para los Trabajos de Titulacion de fin

de carrera de la UISEK:

e Observacion.- Proporciona hechos mediante el examen sensorial del objeto
estudiado. Deben ser realizadas sin la influencia de conceptos pre concebido,
opiniones o emociones del investigador.

e Encuesta.- Es un conjunto de preguntas previamente validadas que se aplican a
una muestra representativa del grupo de estudio, con la finalidad de extraer
informacion relevante sobre opiniones o hechos especificos de estudio.

e Entrevista.- Es una conversacion previamente estructurada con personas que
pueden proporcionar sistematicamente informacion relevante sobre el tema de

estudio.
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2.6 VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Se wvalidara la confiabilidad de los instrumentos a utilizarse mediante la
implementacion de una prueba piloto para las encuestas, de esta forma se corregiran fallas
de forma y fondo. Se estableceran los niveles de confianza estadisticos que se requieren

para la investigacion.

2.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable: canales de distribucion para seguros de vehiculos livianos en el distrito
metropolitano de quito.

Definicion conceptual: saber cual es la satisfaccion de los usuarios al momento de
adquirir su seguro mediante los canales de distribucion que brindan actualmente las
empresas aseguradoras en el distrito metropolitano de Quito.

Definicion operacional: determinar el motivo por el cual se sienten conformes o
inconformes con la manera en que se distribuyen seguros para vehiculos livianos.

Nivel de medicioén: para saber exactamente el numero de personas que estan
conformes o inconformes utilizaremos encuestas dentro del distrito metropolitano de
Quito, siendo este el mercado objetivo que se quiere satisfacer.

Indicadores: tiempo medido en horas y minutos que tarda la aseguradora en cubrir un
siniestro o en reembolsar el dinero gastado por el cliente, como también el tiempo que
demora la asistencia mecanica en llegar al lugar donde se encuentra accidentado o averiado

el vehiculo del usuario.
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Disponibilidad econémica para cubrir esté gasto
Conocimientos sobre como acceder a los beneficios adicionales, sin costo que le
brindan las diferentes aseguradoras. Y como utilizar su seguro eficazmente las 24 horas y

los 7 dias de la semana

2.8 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Los datos serdan procesados mediante el paquete Microsoft Office Word y Excel con

la aplicacion de sus respectivas tablas y graficos estadisticos
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CAPITULO III

3 RESULTADOS

3.1 DATOS INFORMACION

Canales de Distribucion de seguros en Ecuador

La Estrategia a utilizar en los canales de distribucion sera satisfacer amplias
necesidades de muchos clientes en un mercado estrecho y concreto y consiste en elegir
entre opciones a la hora de competir, incluyendo.

“Decidir qué no hacer”. La estrategia implica integrar el conjunto de actividades de
la empresa, de manera que todas ellas interactien y se refuercen ente si. Integrando la idea
de Porter sobre posicionamiento y la realidad del mercado; seis procesos generales que dan

cobertura a los contextos operacionales basicos:

e Innovacion y desarrollo de productos

e Gestion de la atencion al cliente

e Planificacion y control de las operaciones
e Desarrollo de proveedores y compras

e Gestion de la calidad

e Atraccion y desarrollo de personas
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Se implementara un Marketing holistico, concepto dinamico derivado del entorno
economico y de la interactividad entre compaiias, clientes y colaboradores. Este nuevo
paradigma combina lo mejor del marketing tradicional con las nuevas capacidades
digitales para desarrollar relaciones a largo plazo mutuamente satisfactorias, integrando la
gestion de la demanda del cliente, la asignacion de recursos internos y externos, y la

colaboracion sistematica entre unidades. Actividades a cumplir:

e Identificar las oportunidades para renovar sus mercados.

e Crear eficientemente las mejores ofertas.

e Oftrecer productos y servicios que respondan a las necesidades del cliente.

e Operar en el mas alto nivel de calidad del producto en cuanto a servicio y

velocidad.

El estrechamiento de relaciones entre el marketing y la direccion estratégica de Los

canales de distribucion se dividen en 2 grandes grupos:

e (anales de Distribucion para productos de consumo.

e (Canales Para Productos Industriales o de Negocio a Negocio.

Una vez investigado el mercado actual de seguros vehiculares se ha encontrado que
actualmente en el mercado asegurador Ecuatoriano existen las siguientes formas de

distribuir seguros vehiculares:
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Agentes de Seguros. - Por lo general estan autorizados para actuar a nombre de las

compaiiias aseguradoras.

Los agentes representan a la compaiiia en el proceso de aseguramiento y
por lo regular operan en los términos de un acuerdo con la aseguradora.
“en algunos mercados, los agentes son “independientes” y trabajan con
mas de una compatfiia aseguradora (aunque, por lo general, s6lo con unas
pocas); en otros, los agentes representan exclusivamente a una compaiiia
en determinada area geografica; o bien, ofrecen s6lo un ramo de seguros,
con una o varias compaiias. Los agentes pueden operar de diferentes
maneras: a) independiente; b) exclusiva, como empleado de Ila
aseguradora; y, c¢) como auto-empleado” (Federacion Mundial de
Intermediarios de Seguros, 2005)

Identificado a los agentes de seguros como un canal de Distribucion para productos

de Consumo siendo a su vez un canal directo.

Canal Directo

(Del Productor o Fabricante a los Consumidores): este tipo de canal no tiene
ningun nivel de intermediarios, por tanto, el productor o fabricante desempena la mayoria
de las funciones de mercadotecnia tales como comercializacidn, transporte, almacenaje y
aceptacion de riesgos sin la ayuda de ningun intermediario (Borrero, 2002).

Las actividades de venta directa (que incluyen ventas por teléfono, compras por
correo y de catdlogo, al igual que las formas de ventas electronicas al detalle, como las
compras en linea y las redes de television para la compra desde el hogar) son un buen

ejemplo de este tipo de estructura de canal (Lamb, Joseph, & McDaniel, 2002).
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Corredores de Seguros

Los corredores de seguros trabajan para el asegurado en el desarrollo del proceso de
seguro y actuan de manera independiente a las compaiias de seguros. Los corredores
asesoran a sus contratantes en la eleccion de sus seguros presentandole alternativas tanto
de productos como de aseguradoras. Actuando como “agente” del contratante, los
corredores generalmente trabajan con multiples aseguradoras para la colocacion de las
coberturas para sus interesados. Los corredores obtienen cotizaciones de varias compafias
y orientan a sus usuarios para que puedan escoger la cobertura adecuada entre las
diferentes opciones.

La diferencia entre un agente y un corredor es que los agentes actuan solo como
representantes de una compania de seguros, mientras que los corredores pueden actuar a
nombre del cliente (cuando negocia condiciones y términos para la poliza de seguros) o a
nombre de la compafiia aseguradora (cuando cobra primas, interviene en la solucién de un
siniestro).

Sin embrago la labor tanto de los agentes como de los corredores de seguros es:

e Poner en contacto al asegurado con la aseguradora.

e Ejecucion del contrato de seguro.

e Facilitar el cobro de las primas.

e Gestionar y obtener contratos de seguro.

e Gestionar los negocios con la méxima integridad y transparencia.

e Contratar la relacion juridica.
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Identificado a los corredores de seguros como un canal de Distribucién para

productos de Consumo siendo a su vez un canal detallista:

Canal Detallista

(Del Productor o Fabricante a los Detallistas y de éstos a los Consumidores): este
tipo de canal contiene un nivel de intermediarios, los detallistas o minoristas (tiendas
especializadas, almacenes, supermercados, hipermercados, tiendas de conveniencia,
gasolineras, boutiques, entre otros).

En estos casos, el productor o fabricante cuenta generalmente con una fuerza de
ventas que se encarga de hacer contacto con los minoristas (detallistas) que venden los
productos al publico y hacen los pedidos. (Fischer & Espejo, 2004)

El Seguro para vehiculos livianos: es el mds importante ramo de los seguros
distintos del de vida. El principal reto para el seguro del automévil durante muchos afios
fue construir una base técnica de suficiencia de la prima. Para el seguro del automovil el
problema ha radicado durante muchos afios en la volatilidad de la siniestralidad.

Se han incorporado una serie de hechos que han actuado en diferentes direcciones y
que configuran en la actualidad la realidad del sector: En la segunda mitad de los noventa
se produjo un proceso de convergencia entre curvas de siniestralidad y primas. La entrada
en el mercado de las Compaiiias de seguros directo (objeto de este estudio) suponen un
incremento de la competencia y una reduccion del margen de las compaiiias tradicionales
al tener que dar respuesta a este nuevo fenomeno caracterizado por el bajo costo.

La mejora de los niveles de siniestralidad en carretera en accidentes graves,
provocados por la entrada en vigor del carnet por puntos y la mejora en los niveles de

control de velocidad, han mejorado en los Gltimos afios los ratios de siniestralidad.
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Via Internet

La labor principal de este canal en la actualidad es la de informar, cotizar y comparar
los diferentes servicios que prestan las distintas aseguradoras de nuestro pais. Brindando
un servicio informativo que sirve de mucho pues los precios varian segun las coberturas
deseadas y la empresa aseguradora escogida; de esta manera el usuario se encuentra mas
informado al momento de tomar la decision final sobre el contrato del seguro de su
eleccion.

Luego de este proceso y de haber elegido la aseguradora de preferencia, la
aseguradora se contacta con la persona interesada, enviando a un asesor comercial
“agente”, a realizar la labor de cerrar el contrato o de asesorar de la mejor forma para el

cierre del mismo.

3.2 LEVANTAMIENTO DE DATOS

El Distrito Metropolitano de Quito, siendo la capital y una de las principales
ciudades del Ecuador donde existe una media de un vehiculo por habitante, de los cuales
mas de la mitad no tiene seguro vehicular o ninglin seguro, siendo este un dato interesante
para entrar a este mercado desatendido introduciendo mejores y nuevas maneras de
distribuir seguros vehiculares, con precios competitivos, servicio al cliente personalizado,
generando confianza y seguridad del servicio que se ofrece al mercado.

Priorizando en la atencion al cliente, dejando de lado la publicidad enganosa y
cumpliendo con lo ofrecido, generando clientes satisfechos y leales, convirtiéndolos en

portavoces de la excelente experiencia de servicio adquirida.
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3.2.1 Observacion

El problema mas grande del mercado de seguros vehiculares livianos, radica en la
desconfianza generada por las diferentes aseguradoras y asesores productores de seguro.
Que ofrecen mas de lo que pueden cumplir creando clientes insatisfechos, haciéndolo ver
como un gasto innecesario.

La carencia de mejores formas de distribuir este servicio a creado un vacio, pues
desde hace mucho tiempo existen canales que distribuyen el servicio de manera poco clara,
con pocos beneficios extras, con lentitud al resolver hasta el minimo percance y el mas
preocupante de todos es que no le dan uso al seguro, generando muchas veces la
suspension del mismo.

Finalmente, se puede notar que la decision final para la adquisiciéon de un seguro
vehicular, es tomada por la experiencia previa de gente conocida como familiares o amigos
o dependiendo del prestigio de la comparacion de las diferentes empresas aseguradoras,

como también de los asesores productores de seguros.
3.2.1.1 Analisis de la Muestra

En este estudio para determinar si es factible elaborar nuevos canales de distribucioén
para seguros vehiculares livianos, se utilizo una variable z de 95.5 % de nivel de confianza
para el analisis de esta muestra.

Para calcular el tamafio de la muestra se utiliza la siguiente formula:

N*p*q*Zz
n:
e?(N—1)+Z2#pxq
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Entonces se puede decir que N= 1619146, correspondientes al total de habitantes del
Distrito Metropolitano de Quito considerados como muestra de estudio, con un nivel de
confianza de 95.5% Z = 2, para los valores de restantes de P y Q asumimos q seran de 0.5
cada uno, para determinar la probabilidad de éxito o fracaso. Y con un porcentaje de error
del 10%.

Reemplazando los valores se obtiene:

N>|<p>|<q>|<Z2
n:
e2(N—1)+Z2xpx*q

1619146 x0.50%0.50%22

=100
0.102(1619146 —1)+ 0.102%0.50%0.50

Este andlisis de la muestra permite calcular un nimero confiable de personas para
aplicar con seguridad una encuesta y analizar si es factible la creacion de nuevos canales

de distribucion o si se debe mejorar los existentes.

3.2.1.2 Encuesta

Con el resultado obtenido anteriormente se procede a aplicar la encuesta con
seguridad y confianza tras el analisis de la muestra obtenido de 100 personas.

Encuesta presentada:

1. ¢ Tiene vehiculo propio?
Si su respuesta es no la encuesta esta concluida gracias.

SI NO
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2.

(Tiene seguro su vehiculo?
Si su respuesta es no la encuesta esta concluida gracias.

SI NO

. (Cuadl fue el proceso para la adquisicion de su seguro?

Personalmente
Un asesor de seguros lo contacto

Otra manera diferente

. (Cudl es su apreciacion acerca del servicio ofrecido?

Bueno

Excelente no las cambiaria

Deberia haber maneras mas eficientes de ofertarlo

. (Como ve a su seguro?

Como un gasto innecesario
Como un respaldo

Como un servicio incondicional

(Razones por las cuales se siente o no conforme con su actual aseguradora)

. (Cambiaria de proveedor de seguros por uno mejor en coberturas y precios?

(Razones por las cuales se siente o no conforme con su actual aseguradora)

45

. ¢Se siente conforme con el servicio ofrecido por su actual proveedor de seguros?
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8. (Le gustaria poder escoger los beneficios en su poliza de seguros al momento de
contratarla para asi reducir el costo de la misma?

SI NO

9. (Le gustaria tener un respaldo 24/7 con el cual contar al momento de cualquier
accidente o siniestro con respuesta inmediata de maximo 1 hora de ejecucion?

SI NO

10. ;Le gustaria poder escoger su seguro vehicular mediante un catalogo de seguros
en el cual se explica como funciona un seguro y que hacer en caso de algin
accidente?

SI NO

3.2.1.3 Presentacion y analisis de resultados

De la encuesta realizada a 100 personas en el Distrito Metropolitano de Quito, las

cuales representan un universo de 1619146 personas se recopilo y analiz6 la siguiente

informacion:
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Tabla 1
. Tiene vehiculo propio? Cantidad Porcentaje
SI 99 99%
NO 1 1%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Grafico 1
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Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

La mayoria de encuestados afirman que, 99 de las 100 personas tienen

vehiculo

propio, es decir que hay una posibilidad de que 99% de las personas que tienen vehiculo

también tenga seguro para el mismo.
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Tabla 2
JTiene seguro su vehiculo? Cantidad Porcentaje
SI 86 86%
NO 14 14%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Grafico 2

%

mS]

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

En este grafico evidenciamos que un gran numero de encuestados correspondiente al
86% del total tienen seguro vehicular, representando la mayoria, y el otro 14% carecen de

seguro generalizando sus comentarios, por malas experiencias segun los encuestados.
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Tabla 3

. Cual fue el proceso para la adquisicién de su seguro? Cantidad | Porcentaje
Personalmente 30 34%
Un asesor de seguros lo contacto 44 50%
Otra manera diferente 14 16%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Grafico 3
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Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Particularmente este grafico demuestra la falta de canales de distribucidon que existe
para comercializar seguros de vehiculos livianos ya que el 50% de los encuestados fue
contactado por un asesor de seguros, mientras que el 34% lo hizo personalmente y el 14%
de otra manera especificamente en este caso adquirieron su seguro directamente con el

concesionario sin poder escoger ni comparar ya que se lo toma de forma obligatoria.
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Tabla 4

. Cual es su apreciacion acerca del servicio ofrecido? Cantidad | Porcentaje
Bueno 49 56%
Excelente no las cambiaria 14 16%
Deberia haber maneras mas eficientes de ofertarlo 25 28%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Grafico 4
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Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Este grafico representa una pregunta fundamental, dando la pauta para saber que la
manera en que se distribuyen seguros vehiculares es buena pero deberian mejorar en
muchos procesos y en el servicio al cliente, ya que solo el 50% de encuestados respondid
en forma positiva, dejando como resultado el otro 28% de personas quienes piensan que

deberian existir maneras mas eficientes de comercializar este servicio.

Tan solo en 16% afirma que su proveedor de seguros es eficiente, confiable y que no

lo cambiarian.
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Tabla §

.Como ve a su seguro? Cantidad Porcentaje
Como un gasto innecesario 2 2%
Como un respaldo 74 84%
Como un servicio incondicional 12 14%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Grafico 5
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Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Se puede constatar que el 84% de encuestados ve en su seguro un respaldo, tanto de
su patrimonio personal o familiar para casos fortuitos; saben que respondera en su ayuda,
también nos dice que por lo menos en el Distrito Metropolitano de Quito se empiezan a ver
rasgos de una cultura de seguros donde sélo el 2% de encuestados lo ve como un gasto

innecesario. El 14% restante ve al seguro como algo incondicional.
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Se siente conforme con el servicio ofrecido por su actual proveedor de seguros?

Grafico 6
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Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

El 65% de las personas esta parcialmente conforme con el servicio que reciben de
sus respectivas aseguradoras, porque segun los encuestados tienen sin uso a su seguro, al
desconocer el funcionamiento y beneficios del mismo, y la queja general de este grupo fue
la falta de atencion oportuna y agil a sus clientes.

Por otro lado el 33% de encuestados fue muy puntual acerca del porque se sienten
inconformes, ya existen muchas falencias a la hora de procesar un reclamo, como también
el excesivo papeleo que consume tiempo valioso de las dos partes, falta de claridad al
brindar informacién por parte de los asesores de seguros, inexistencia de servicio
personalizado, falta de beneficios extras que complementen el servicio, para usarlo por lo
menos una vez al mes. Dejando la opcion abierta para el ingreso de un servicio de calidad

como el que ellos desean ya que seglin los mismos encuestados no existe fidelidad hacia

las aseguradoras.
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;Cambiaria de proveedor de seguros por uno mejor en coberturas y precios?

Grafico 7
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El 61% de encuestados, cambiaria su actual proveedor por mejores precios, mejor

cobertura, mejores y mas beneficios extras, servicio personalizado con cada cliente, mejor

atencion por parte de los asesores brindando informacion acertada facil de entender.

También una de las repuestas que mas punteadas es sobre el papeleo excesivo como

también la demora en la recepcion del mismo, pues segiin los mismos encuestados esta

labor la deberia realizar el asesor de seguro, para ahorrar tiempo y agilitar el proceso al que

se esté requiriendo, asi de esta forma generarian publicidad gratis por parte de los mismos

clientes que son quienes esparcen el mensaje de la excelente experiencia de servicio que

tuvieron.

El 39% restante esta conforme, pero no descartan cambiar a su proveedor por uno

que mejore el actual, afirmando que no existe fidelidad por parte de los asegurados hacia

las compafiias o productores asesores de seguros que les brindan el servicio actualmente.
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Tabla 6

JLe gustaria poder escoger los beneficios en su pdliza de

seguros al momento de contratarla para asi reducir el costo de | Cantidad | Porcentaje

la misma?
SI 79 90%
NO 9 10%
Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera
Grafico 8
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Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

En este punto de la encuesta podemos notar la curiosidad por mantenerse informados
sobre las coberturas y beneficios que poseen el momento de contratar una poéliza de
seguros vehiculares livianos, ya que el 90% de personas, opina que le gustaria poder
escoger las coberturas y beneficios de su poliza para no tener rellenos y pagar por lo que

verdaderamente necesitan.

Mientras que tan solo el 10% restantes de personas no les importa saber lo que estan

pagando, o en simplemente no sabe y no quiere saber el funcionamiento su seguro.
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Tabla 7

JLe gustaria tener un respaldo 24/7 con el cual contar al
momento de cualquier accidente o siniestro con respuesta|Cantidad | Porcentaje

inmediata de maximo 1 hora de ejecucion?

SI 87 99%
NO 1 1%
Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera
Grafico 9
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Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Esta pregunta responde a la inquietud de cuanto tiempo les gustaria esperar en el sitio
del inconveniente, para ser atendidos por el servicio técnico, la mayoria respondié que el
servicio deberia ser las 24 horas y los 7 dias de la semana sin importar el lugar donde se
encuentren ni tampoco la hora en que se requiera de este servicio, El 99% de los
encuestados estd de acuerdo y le gustaria contar con el respaldo de su aseguradora 24 horas

7 dias sin excusas ni contratiempo alguno.
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Tabla 8

;Le gustaria poder escoger su seguro vehicular mediante un
catalogo de seguros en el cual se explique como funciona un | Cantidad | Porcentaje
seguro y que hacer en caso de algiin accidente?
SI 83 94%
NO 5 6%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

Grafico 10
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Elaboracion: Carlos Herrera

Para concluir con la propuesta se pidié la opinion de los encuestados, si les gustaria
poder escoger su seguro vehicular mediante un catdlogo desde la comodidad de su hogar,
trabajo o donde quieran que necesiten estar respaldados por una aseguradora o un asesor
productor de seguros.

Como se puede evidenciar el 96% de encuestados le gustaria tener una nueva opcion
al momento de adquirir un servicio de este nivel como es el seguro vehicular, tan solo el
6% de personas encuestadas opina que no le gustaria poder escoger su seguro, ya que por

falta de entendimiento en la materia no se sienten confiados al tener que escoger su seguro
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sin la asesoramiento de un ejecutivo comercial, siendo esta la forma mas comun de ofertar

este servicio.

3.3 APLICACION PRACTICA

3.3.1 Antecedentes

Se puede constatar que en el Distrito Metropolitano de Quito, capital del Ecuador
cuenta con un promedio de un automovil por persona, siendo una cantidad importante de
automotores; asi mismo tiene una de las mas altas tasas de siniestralidad del pais, por ser
una urbe en crecimiento carece de carreteras adecuadas para el numero de automoviles,
cuenta con una deficiente manera de distribuir seguros para vehiculos livianos causando
malestar y desconfianza hacia empresas aseguradoras como también a los asesores
productores de seguros o mas cominmente conocidos como broker de seguros.

Asi es como se evidencia falencias en el sistema de distribucion de seguros, para lo
cual se idearan mejoras para los actuales canales existentes en el mercado ecuatoriano, de
la misma forma se dara paso a la implementacion de nuevos canales, tomando en cuenta

los alcances e impacto que causarian en el mercado local.

3.3.2 Mejorar e implementar nuevos canales de distribucion para seguros vehiculares

Para responder este punto se tomara en cuenta los cambios en la actitud y el

comportamiento de los consumidores ya que tienen gran influencia para mejorar los

canales de distribucion.
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Se tomara muy en cuenta la nueva era del marketing 3.0 por las siguientes razones:

Hacer de este mundo un mundo mejor

Nueva ola tecnologica

Ser humano, integral con mente corazon y espiritu

Colaboracion entre muchos (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2012, p. 21)

Donde el objetivo principal serd crear una comunidad de colaboradores, escuchando
a los consumidores haciéndolos participes en la co-creaciéon de nuevos canales de
distribucion, ya que los consumidores crean valor al ser participes, creando la sensacion de
que su colaboracion ayudo significativamente, dindole un nuevo significado de bienestar
al asumir como suya la creacion de un nuevo servicio.

Teniendo muy en cuenta tres conceptos claves del marketing del futuro que son:

e (Co — Creacion
Es un nuevo enfoque de innovacion, donde trabajan conjuntamente consumidores
y productores, para saber cudles fueron las reacciones, acumulando las diferencias
experiencias individuales de los consumidores generando mayor valor a la

creacion del servicio.

e Creacion comunitaria
Los consumidores se comunican entre si y no directamente con la empresa,

comparando de esta manera el servicio que perciben; para ayudarlos a conectarse
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entre ellos se tiene como intermediario a la empresa, capturando datos valiosos

para el continuo mejoramiento de servicios y procesos.

e Personalidad de la marca
La personalidad de la marca es credibilidad, buscar siempre ser auténticos,
cumplir con la experiencia y expectativas que se ofrece, para no caer en lo que
llamamos publicidad engafosa generando credibilidad del servicio atrayendo toda
una nueva red posibles de consumidores.
Equilibrar la marca, Integridad, imagen e identidad de marca, posicionamiento, y

diferenciacion

3.3.2.1 Optimizacion de los canales existentes

Si bien existen falencias en los acttales canales de distribucion para comercializar
seguros de vehiculos livianos, se evidencia también que por ser las unicas formas de
distribuir este servicio cuentan con una amplia red de consumidores a nivel nacional.

Otro punto que es muy importante para tomar en cuenta es el prestigio que conllevan
muchas aseguradoras por su identidad de marca como Broker mas no por su excelencia en
servicios.

Entonces para cotejar la marca con el servicid se pretende innovar conceptos acerca

del marketing de valores usando la siguiente matriz:
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Tabla 9

MENTE CORAZON ALMA
Ofrecer beneficios extras sin
Ofrecer satisfaccion mediante | ningin ~ costo,  beneficios | Dar la opcion a los
el manejo adecuado de un | atractivos que causen un efecto | consumidores de ser
nuevo sistema de acopio de|de sobre valoracién hacia el | participes de eventos de
. 59
JPor Qué? | . . .
siniestros 0 percances que | servicid que se oferta donde el | responsabilidad corporativa,
funcione 24 horas y los 7 dias | costo sea bajo donde los | practicando la cooperacion y
de la semana beneficios den la sensacion de | dejando huella de lo hecho
que menos por mas.
Generando  rentabilidad  al »
Generando  rentabilidad  al
atraer a una nueva red de
. ) atraer a una nueva red de o
Qué posibles  consumidores  del . . Sostenibilidad
o ) posibles  consumidores  del
servicio, cumpliendo lo o
. servicio
ofrecido.
. B | Creando eventos una vez por
Diferenciandonos de cualquier
) mes que ayuden a personas,
) | competencia al presentar el| . )
Brindando capacitacion o . | animales o al medio ambiente,
. servicio con el costo mas bajo .
continua y adecuada, colaboren con comunidades
o del mercado pero con los )
Coémo especializada en encuentros de ) ) | rurales que necesiten este
. . . mejores beneficios extras sin
servicio al cliente y manejo de o apoyo, marcando la
o ) ) perder credibilidad en la oferta | ) )
la inteligencia emocional . diferencia; destinar parte los
ni que tampoco afecte la|
- . ingresos mensuales o anuales
rentabilidad de los mismos. )
a la beneficencia.

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

El objetivo es mejorar la calidad de los servicios de la distribucion de seguros para
vehiculos livianos en base a las respuestas de las encuestas realizadas anteriormente. Se
trata de transmitir y plasmar los valores que requieren los usuarios en cada uno de los

empleados donde la primera mejora significativa sera;

Mejorar la forma de ofrecer seguros para vehiculos livianos
La forma en como la fuerza de ventas se dirige a sus clientes ya sea personalmente o

de forma indirecta como es el contacto via telefonica.
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En especial cuando se realizan llamadas telefonicas para ofrecer servicios intangibles
como son los seguros vehiculares, muchas personas interpretan esta llamada como invasiva
a su espacio personal, al no saber como es que obtuvieron los numeros personales del
cliente o personas a quienes se contacta para ofrecer el servicio.

Para evitar este contratiempo primero se enviard un mensaje via texto, informado de
manera clara y corta la razén de la llamada telefonica, donde se indicara el nombre de la
empresa de seguros y el nombre del asesor que lo contactara.

Dando paso al contacto teleféonico donde se explicard de manera breve los precios y
beneficios extras, con un margen de tiempo de 3 minutos de conversacidon como maximo
ya que a partir de ese punto la llamada pierde interés, abriendo la posibilidad de continuar
con el proceso de venta del seguro.

Ofreciendo opciones de adquisicion del mismo, que pueden ser: personalmente
donde el asesor va al sitio donde se sienta mas comodo el cliente para realizar la labor de
inspeccion y llenar los documentos debidos sin interrumpir las labores cotidianas del
asegurado. También se puede gestionar el papeleo para recibir el servicio al enviar los
requisitos para seguros de vehiculos livianos via correo electronico, dichos requisitos son

detallados a continuacion:

e Copia de matricula del vehiculo si es auto usado.

e *(En caso de que el auto sea nuevo es necesaria solo la factura del concesionario)

e Copia de licencia de conducir o cédula de identidad del propietario o beneficiario
del seguro.

e Completar autorizacion de pago del servicio (escoger la forma de pago preferida

enviada por el asesor comercial, la forma de pago no afectara el precio final)
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e Brindar cobertura provisional hasta la debida inspeccion del vehiculo por parte del

asesor de Seguros.

Cobertura provisional se entiende como un documento emitida por el ente asegurador

para cubrir de cualquier eventualidad mientras se entrega la poliza de seguros fisicamente.

e Inspeccionar el vehiculo para verificar el estado actual del automotor y detallar
rayones, choques y extras que pueda presentar el vehiculo, plasmandolos en su
debida hoja de inspeccion validandolos y continuando con el proceso para la

entrega fisica de la poliza.

Para poder cumplir con estas mejoras en el servicio el personal responsable de
distribuir el servicio recibird capacitaciones puntuales en manejo de la inteligencia

emocional.

Manejo de la Inteligencia emocional como herramienta para atender
eficientemente a los clientes

La inteligencia emocional, herramienta que permite reaccionar frente a problemas o
desafios de manera inteligente, creativa y conciliadora con eficiente motivacion y
persistencia en los proyectos, resistencia a las frustraciones, control de los impulsos,

regulacion del humor, desarrollo de la empatia y manejo del estrés. (Del Campo, 2013)

La inteligencia emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene
muy en cuenta los sentimientos, y engloba habilidades tales como el control de
los impulsos, la autoconciencia, la motivacion, el entusiasmo, la perseverancia,
la empatia, la agilidad mental. Ellas configuran rasgos de caracter como la
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autodisciplina, la compasiéon o el altruismo, que resultan indispensables para
una buena y creativa adaptacion social. (Goleman, 1996)

Las personas que desarrollan estas habilidades de inteligencia emocional pueden
enfrentar retos, llegar con efectividad a sus clientes, superar dificultades y trabajan con
metas definidas lo que optimizard las ventas y el clima laboral de la empresa.

Las capacitaciones se realizardn por grupos para evitar la interrupcion de las
actividades cotidianas de la fuerza de ventas. Al culminar con cada ciclo de capacitacion
se realizara una breve evaluacion al personal que tomod el curso para evidenciar si el
esfuerzo estd dando resultado, dando cabida a la retencidon y captacion del mejor talento,
donde los empleados pueden dedicar parte de su tiempo a colaborar y buscar maneras

eficientes de entregar este servicio asi como detectar desperfectos en el proceso.

Mejora del ambiente laboral

La siguiente sera mejorar el ambiente laboral ya que la felicidad de los empleados
influye directamente en su productividad; al tener claros los objetivos empresariales los
empleados se comprometen al 100% con su mente, corazon y alma.

Incentivar a los empleados entregando bonos de cumplimiento, de superacion
personal, eventos corporativos que unan mas al grupo dejando de lado las jerarquias
manejandose de forma horizontal; es decir ejercer un liderazgo de 360 grados,
compartiendo el conocimiento de los que mas saben, dejar de lado los periodos de prueba
ya que la rotacion excesiva de personal en la fuerza de ventas genera lentitud a la hora de
ofertar el servicio.

Planteamiento de objetivos concretos realistas y ambiciosos que se apliquen tanto en

el ambito personal como colectivo por parte de los empleados para enfocar toda su energia
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diariamente en el cumplimiento de los mismos, generando empleados efectivos, eficaces y
felices de cumplir con su labor.

Aplicando los siguientes pasos:

1. Crear relacion entre companeros dejando de lado la competitividad y trabajando
en equipo y con sinergia por un objetivo en comun

2. Crear valor agregado mediante la comunicacion entre empleados para generar
conversaciones que aporten a la productividad y cumplimiento de los objetivos
diarios.

3. Escuchar y actuar

4. Crear liderazgo

5. Proyectar un futuro exitoso

Mejora en el conocimiento del servicio que se ofrece

También se debe mejorar el conocimiento puntual que los asesores comerciales
tienen acerca del servicio que ofertan, ya que si bien existen muchos términos técnicos en
las polizas de seguros para vehiculos livianos, es labor del asesor explicar cada beneficio
de manera sencilla y coherente, de tal manera que se responda acertadamente a cualquier
inquietud por parte de los consumidores. Asesorando y guiando al cliente hacia la opcion
que mas se acople a sus necesidades, por esta razon se debe disminuir la rotacion del

personal especialmente para la fuerza de ventas.

Aplicar el marketing 3.0 con el elemento fundamental de la cultura corporativa
que es la integridad vinculando los valores compartidos a los comportamientos
comunes de los empleados, la colaboracion debe ser cultural y creativa, siendo
capaces de transformar la venta de un servicio en una experiencia positiva
transformando al consumidor en un portavoz de la magnifica atencion ofrecida
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por el asesor, transmitiendo y generando publicidad de boca a boca que al final
se traducira como rentabilidad para la empresa (Kotler, Kartajaya, & Setiawan,
2012, p. 106)

La mejor publicidad para una empresa siempre serd el testimonio que pueden dar los

usuarios de sus servicios, demostrando respetar los acuerdos y reglas instituidas.

Mejorar el servicio de siniestros y crear un stock de repuestos

La agilidad en la respuesta y cobertura de eventos fortuitos o siniestros, es
fundamental para distinguirse en un mercado abarrotado de los mismos servicios y
coberturas pero con diferentes nombres de aseguradoras o filiales.

De esta manera es que se creara un servicio de call center que cumpla a cabalidad las
24 horas y los 7 dias de la semana, atendiendo los diferentes requerimientos que se
presenten priorizando las emergencias segiin su gravedad para cubrirlas de la manera mas
eficiente donde el tiempo juega un papel fundamental para dar respuesta a cualquier
inconveniente tomando como media una hora desde que el asegurado se comunique con el
asesor de siniestros.

Para apoyar a este equipo de asesores, se contara con una flota de vehiculos de
reaccion inmediata ante cualquier eventualidad de los asegurados, los mismos que estaran
situados en sitios estratégicos de la ciudad de Quito, contando con herramientas adecuadas
para toda gama de vehiculos y capacitados adecuadamente para dar auxilio vehicular de

primera calidad.

Aumento de Beneficios extras
Se debe tomar en cuenta que muchas personas dan poco uso a su seguro vehicular

por varias razones, una de ellas el bajo nimero de beneficios extras. Para remediar este
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inconveniente se ofreceran un sin nimero de beneficios funcionales que se acoplen a todos
los usuarios de este servicio informandoles por medio del call center antes creado, para que
puedan aprovechar los dias de descuento para realizar el cambio de aceite del vehiculo o
también descuentos en locales comerciales o entradas al cine a mitad de precio un dia en
especial, de esta manera practica y sencilla se crea un vinculo de afinidad cliente-asesor y
viceversa, generando fidelidad de los usuarios como de publicidad boca a boca gratis al
transmitir la eficiencia y compromiso de los asesores de seguros vehiculares al estar en
continuo contacto y preocupandose de gustos y necesidades de cada usuario.

Se pretende cumplir con los objetivos planteados haciendo alianzas estratégicas con
diferentes establecimientos de distintas variedades de productos y servicios ofreciendo una
propuesta en la cual las dos partes se beneficien realzando el nombre de las dos

instituciones y generando valor agregado a cada marca.

3.3.3 Implementacion de un Nuevo Canal de Distribucion

Para la implementacion de un nuevo canal de distribucion es necesario investigar el
ambiente donde se va implementar y las variables tecnologicas que maneja el publico
objetivo, por lo que para responder a las necesidades de los usuarios se implementa una
plataforma integral de venta de seguros vehiculares livianos con un sistema 100% web
donde solo se necesita un navegador. Convirtiéndose en una solucion integral web
disefiada para la gestion eficiente de compaiiias y filiales de seguros, como son los
conocidos broker de seguros.

La plataforma permitird vender productos de seguros en cualquier lugar
incrementando el alcance comercial de la empresa o ente asegurador que implemente este

nuevo sistema de ventas de seguros sin necesidad de la presencia de un asesor comercial
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para la explicacion, permitiendo lanzar productos innovadores y reaccionando
inmediatamente ante cualquier oferta de la competencia en el mercado.

Al contar con un core o nucleo de seguros diferente a otras aseguradoras en donde se
presenten informes personalizados, encuestas, analisis estadisticos de cada ramo de
seguros, generar asientos contables segun el movimiento diario de ventas, optimizando el
tiempo y por sobre todo reduciendo el gasto operativo; no solo incluye el core o nucleo de
seguros, sino que integra en un solo paquete integral todos los modulos periféricos
destinados a aumentar su ventaja competitiva al optimizar los procesos de la cadena de

valor de la aseguradora.

Funcionamiento de la Plataforma

Funciona de manera simple y clara dando cabida a cualquier inquietud o
desconocimiento sobre algiin termino o cobertura en especial que el asegurado desee
adquirir o saber, desarrollando un sistema amigable y familiar, para que sean manejables
por personal sin conocimiento de seguros y vendiéndolos por un sistema 100% web similar

a un carrito de compra de cualquier tienda virtual utilizada anteriormente por los usuarios.

Proceso de uso

1. Primer paso.- acceder al portal web de ventas de seguro y llenar el formulario
preliminar que contiene:
a. Elegir el tipo sedan o camioneta
b. Marca del vehiculo
c. Modelo del vehiculo, y

d. Afo de fabricacion
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Luego de llenar estos datos dar click en cotizar.

Grafico

Contictenos

cotiza, compara y solicita tus s s de
una manera rdpida y facil en las mejores
aseguradoras del pais

2. Continuamos llenando los datos extras para el calculo de la oferta
a. Nombres y apellidos completos del beneficiario
b. Direccion de Email
¢. Numero celular o fijo
d. Ciudad y Direccion del domicilio o lugar que mas frecuenta el posible usuario
del servicio. Para coordinar la inspeccion del vehiculo.
e. Poner el valor comercial o de avalud del vehiculo a cotizar
f. Genero

g. Estado civil



INVESTIGACION DE LOS CANALES DE DISTRIBUCION Y SU INCIDENCIA EN LA 49
DEMANDA DE SEGUROS DE VEHICULOS LIVIANOS DEL DISTRITO METROPOLITANO
DE QUITO, PERIODO 2013

Completados los datos presionar siguiente.

Grafico

wb Déjanos tus comentarios
Modelo: Mo
Celdlar: Cudad:
Avalio vehicular
Valor comerdiak: ©Vilor de extras: Valor Asegurada:
~ - ¥
\ G Estado Clvil Edad Telifono Fjo:
Género : Extado Gl $
[F-' )
i 3
"
e Siguiente

3. El proceso de adquisicion continua al escoger las coberturas tales como:
a. Gastos médicos por ocupante
b. Responsabilidad civil
c. Seguros de deducibles
d. Coberturas en el extranjero
e. Convenio de asistencia total 24 horas durante los 7 dias
f. Auto sustituto
g. Cobertura de extras vehiculares

h. Pérdida parcial o total por robo o dafios
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Escogiendo las coberturas que crea necesarias, comparando el precio entre las
distintas opciones de empresas aseguradoras que brinden el servicio que requiere
el usuario.

Una vez elegida la mejor opcion presionamos nuevamente seleccionar.

Grafico

ol Déjanas tus comentarios

SEGUROS EQUINOCCIAL

DUCIBLE POR CHL 553<6?

TAL 24 HORAS

 GASTOS MEDICOS POR OCLIPANTES  DESCUENTO DEL S0% EN

¥ CONVENIODE A%

wNDE

A DEPRECIACICN NI EN PRTESNIE..

URAS ECUADOR, COLOMEIA Y PERY  AUTQ SUSTITUTO

talas acioralzs ) »

4. Elegir la forma de pago:
a. Tarjeta de crédito

b. Tarjeta de debito
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Después de elegir la forma de pago presionar continuar.

Grafico

Siguiente > |

Finalmente se puede imprimir un certificado de cobertura provisional que cubre de
cualquier eventualidad o siniestro desde el momento en que esta impreso el certificado,
este certificado es valido hasta el momento de la inspeccion fisica del estado del
automotor, que serd hecho por el personal encargado

Al implementar esta innovadora forma para vender seguros vehiculares se reduce la
rotacion masiva de la fuerza de ventas y se mantiene una base fija de asesores comerciales
que desempeiien su labor de manera eficiente, pues conocen a la perfeccion el servicio que
ofertan, reduciendo de esta manera el gasto operativo de la atencion presencial al tener un
grupo reducido de asesores que laboren por zonas de accidn en el distrito metropolitano de

Quito.
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Ya que la finalidad de este canal de distribucion es eliminar por completo a los
asesores comerciales, convirtiéndolos en asesores de servicio al cliente que es lo que el
mercado demanda, y especialmente porque el mercado actual requiere servicios
personalizados en cualquier lugar y a cualquier tiempo con la facilidad de un navegador de
internet y la plataforma, entendiendo de la manera mas sencilla al detalle el servicio que

estan pagando. Sin necesidad de la presencia fisica de un asesor comercial.

3.3.4 Marketing

Para el lanzamiento del nuevo canal de distribucion se lo realizara de forma
funcional en redes sociales.

La promocion para la nueva forma de adquirir seguros se realizard mediante
activaciones BTL donde el publico en general podrda experimentar personalmente la
compra de un seguro vehicular y lo facil que resultaria asegurar su auto via internet, dicha
activacion se la llevara a cabo en los centros comerciales que cuenten con concesionarios
vehiculares para poder interactuar con los interesados en adquirir un vehiculo y
nuevamente experimente la facilidad de este nuevo canal de distribucion.

En el portal de venta de seguros por internet, se informard de manera clara y
entendible de que trata el seguro vehicular, cudles son sus coberturas, disipando cualquier
duda en torno a los significados de cada cobertura o termino que este dificil de
comprender, integrando todas las opciones de aseguradoras existentes en el mercado del
Distrito Metropolitano de Quito, para que de esta manera el usuario cuente con un abanico
de posibilidades a la hora de elegir su seguro y sobre todo que nadie influya en la decision

final.
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De igual forma se promocionara via redes sociales especialmente en FACEBOOK,
TWITTER, respondiendo cada inquietud y solucionandola para satisfaccion inmediata del
usuario.

Se promocionara también el nuevo servicio al obsequiar membresias de seguros a las
primeras personas que adquieran su seguro vehicular a través del portal web, este obsequio
se dara a un nimero limitado de personas para captar la atencion de las masas y poder
llegar a mas personas en menos tiempo.

También se interactuara de manera frecuente a través de las redes sociales para hacer
participar e incentivar a los usuarios de vehiculos a que aporten con la mejora o creacion
de productos mas personalizados, dando valor a la marca y creando afinidad como también
fidelidad de los usuarios de seguros vehiculares, manteniéndolos siempre contentos y
atentos de sus necesidades al informar frecuentemente acerca de las ventajas de uso de su
tarjeta de afiliacion para ser acreedores de descuentos en diferentes establecimientos de
venta de productos y servicios.

Para cerrar el ciclo de promociones para el nuevo canal de distribucion en la parte de
comentarios utilizando programas como UBIVOTE se encuestara a personas famosas de la
farandula nacional, quienes seran las encargadas de dar testimonio del uso de la nueva
plataforma web de venta de seguros al postear frecuentemente el uso del servicio o al
mencionar la experiencia que tuvieron al hacer uso del sitio de compra de seguros online.

Con estas promociones se cubrird todo el mercado en un tiempo minimo tomando
por sorpresa a toda la competencia, y asegurando de esta forma un ingreso innovador al
mercado de nuevos consumidores de este servicio. También se asegurard un crecimiento
anual en ventas del 7% con la implementacion de este nuevo canal de distribucidon para

seguros de vehiculos livianos en el Distrito Metropolitano de Quito.
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3.3.5 Finanzas

El estudio financiero para la implementacién de este nuevo canal de distribucion
tiene una base de recursos propios, ya que no se necesita crear fisicamente una empresa
para poder comercializar los seguros de vehiculos livianos con la plataforma web, puesto
que esta disefiada para que cualquier empresa o asesor productor de seguros pueda
configurarla y personalizarla a gusto de la empresa en la que serd implementada con la
ventaja que se pueden manejar varios ramos de seguros a la vez sin que los procesos se

comprometan.

3.3.5.1 Presupuesto de Inversion

En este proyecto los costos se dividen en:

Inversiones fijas o inversiones en activos fijos, dichas inversiones se refieren a la
inversion necesaria para adecuar el establecimiento donde va a funcionar la central de la
empresa, vehiculos, muebles y enseres, computadoras, entre estas inversiones fijas esta una
muy importante que es el desarrollo de la nueva plataforma de ventas web o nuevo canal

de distribucion para seguros de vehiculos livianos.

e El valor de la inversion para el desarrollo del nuevo software es de $6000, valor
con el cual se podré disefiar e implementar un nuevo canal de distribucion acorde
a las exigencias y necesidades del publico objetivo anteriormente encuestado.

e Una inversion necesaria y fundamental para hacer la promocion e introduccion del

nuevo canal de distribucion, es la promocion que se la realizara a través de una
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difusion de medios con un costo de $7000. Con esta promocion se asegura llegar
al publico.
e La inversion en activos diferidos estipula un valor determinado para la

constitucion de la empresa, necesaria para ingresar en el mercado legal de venta

de seguros.
Tabla
COSTO DEL PROYECTO
INVERSIONES EN ACTIVOS FIJOS

ADECUACIONES A LA EMPRESA $1,500.00
VEHICULOS $12,000.00
MUEBLES Y ENSERES $1,330.00
EQUIPOS DE COMPUTACION $4,250.00
PROMOCION Y MARKETING $7,000.00
TOTAL ACTIVOS FIJOS $26,080.00

INVERSION EN ACTIVOS DIFERIDOS

DESARROLLO DEL NUEVO SOFTWARE DE VENTAS $6,000.00
GASTOS DE CONSTITUCION $500.00
TOTAL ACTIVOS DIFERIDOS $6500.00
TOTAL INVERSION $32,580.00

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

3.3.5.2 Detalle Financiero

El detalle financiero esta dividido entre el costo del disefio y desarrollo del nuevo
software, el margen de ganancia sobre el cual se determinara el precio de venta del
servicio, ventas mensuales promedio del nuevo software para seguros vehiculares

necesarias, para que la implementacién y ejecucion del proyecto sea viable y a la vez
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competitivo, contra cualquier servicio presentado en el futuro por la competencia, como
también se determinan cudles son las ganancias mensuales y anuales desglosadas en la

siguiente tabla.

Tabla
DESARROLLO DE NUEVO SOFTWARE DE VENTAS

DISENO DEL NUEVO SOFTWARE $ 3,000.00
DESARROLLO DEL NUEVO SOFTWARE $ 3,000.00
MARGEN DE GANANCIA 31.000%
VENTA MENSUAL PROMEDIO 4
PRECIO DE VENTA 1860.00
MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACIONES $ 200
CAPACITACION DE USO DEL NUEVO SOFTWARE $ 200
INGRESO MENSUAL $ 7,440
INGRESO ANNUAL $ 94,080

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

3.3.5.3 Estado de Resultados

La totalidad de ingresos por ventas, comprendido de la venta de 4 nuevos paquetes
integrales de venta de seguros vehiculares por medio de la web o internet, a un costo de
$1860 dolares, mas el costo de la instalacion y personalizacion adecuada de la plataforma
de ventas acorde a las necesidades de cada empresa que tendrd un costo tnico de 200
dolares, que incluye actualizaciones constantes durante todo el afio para mantener a la
plataforma de ventas libre de cualquier problema o falla de funcionamiento. Y dichos
ingresos por ventas evolucionan desde $94,080.00 aumentando un 7% anualmente hasta

llegar a un maximo de ventas a los 5 afios de $123,319.69.
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A esto se debe afadir el costo de la capacitacion para el adecuado manejo e
instalacion del sistema de ventas, que serd un pago Unico por persona capacitada y el costo
sera de $200 dolares, en caso de existir dudas se puede volver a tomar el curso de
capacitacion para saber como funciona y como personalizarla al gusto de cada empresa.

Se puede observar también la evolucion de la utilidad bruta que va desde $19,615.34
asciende hasta llegar a un valor de $32,807.43 en ¢l quinto ano de funcionamiento
asegurando un crecimiento sostenible, lo cual es una buena sefial de que le proyecto sera
rentable a fututo generando cada vez mas ganancias y reduciendo los gastos operativos al
dejar de contratar excesivo personal de ventas.

También se nota una variacion de los costos fijos que son la suma de todos los gastos
fijos que se realizan mensualmente por concepto de pago de servicios basicos, nomina de
la empresa y arriendo que varian desde el primer afio $74,264.66, aumentando anualmente
en un 5% hasta llegar a un costo maximo de $90,269.16, en el quinto afio.

En cuanto a las utilidades brutas crecen anualmente en forma sostenida, siendo un
buen indicador para determinar la factibilidad del proyecto, permitiendo reducir las
utilidades al final de cada periodo.

Al asegurar que la utilidad bruta es creciente, vemos una fluctuacion de las utilidades
netas aumentando desde $7,483.84 hasta $16,230.20, poniendo evidencia la rentabilidad
del proyecto, esto asegura que el proyecto tenga una demanda creciente garantizando su
permanencia en el mercado asegurador, perdurando a través del tiempo, transformandose

en el canal de distribucion mas usado para adquirir seguros para vehiculos livianos.
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Tabla
| PROYECCION DEL ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIA
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

Inversién $32,580.00
Ingresos por Venta $94,080.00 | $100,665.60 | $107,712.19 | $115,252.05| $123,319.69
Costos Fijos $74,264.66 $77,977.90 $81,876.79 $85,970.63 $90,269.16
Costos Variables $200.00 $210.00 $220.50 $231.53 $243.10
Utilidad Bruta $19,615.34 $22,477.70 $25,614.90 $29,049.89 $32,807.43
Mantenimiento $1,200.00 $1,200.00 $1,200.00 $1,200.00 $1,200.00
Depreciacion Vehiculos $1,560.00 $1,560.00 $1,560.00 $1,560.00 $1,560.00
Equipos de Computacion $1,204.17 $1,204.17 $1,204.17 $1,204.17 $1,204.17
Muebles y Enseres $123.03 $123.03 $123.03 $123.03 $123.03
Pagos Interés $205.80 $165.46 $124.71 $83.55 $41.98
Pago Capital $4,034.50 $4,074.84 $4,115.59 $4,156.75 $4,198.32
Utilidad Operacional $11,287.85 $14,150.21 $17,287.41 $20,722.40 $24,479.93
15% Participacién Empleados $1,693.18 $2,122.53 $2,593.11 $3,108.36 $3,671.99
Utilidad Antes Imp. Renta $9,594.67 $12,027.68 $14,694.30 $17,614.04 $20,807.94
22% Impuesto a la Renta $2,110.83 $2,646.09 $3,232.75 $3,875.09 $4,577.75
Utilidad Neta $(32,580.00)| $7,483.84| $9,381.59| $11,461.55| $13,738.95| $16,230.20

Fuente: Encuestados

Elaboracion: Carlos Herrera

3.3.5.4 Flujo de Caja

e Los flujos de caja varian de forma creciente iniciando en el primer afio con

$10,371.03 y terminando en el quinto afio con $19,117.39, por lo que el VAN del

proyecto es de $7,679.86.

e Se puede observar que el valor neto optimizado es de $40,152.09, indicando que

el proyecto es rentable, ya que como se puede ver la inversion total del proyecto

se la recupera en el segundo afio y empezando a generar ganancias reales a partir

del tercer afio de funcionamiento del nuevo servicio, lo cual no significa que los

anteriores afnos no se haya podido cubrir con los gastos administrativos, puesto

que se generan utilidades por mas minimas que sean afio tras afio.
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Tabla
CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

UTILIDAD EN OPERACION $11,287.85| $14,150.21| $17,287.41| $20,722.40
DEPRECIACIONES $2,887.19 $2.887.19| $2,887.19| $2,887.19
PARTICIPACION LABORAL $1,693.18 $2,122.53| $2,593.11| $3,108.36
IMPUESTO A LA RENTA $2,110.83 $2,646.09| $3,232.75| $3,875.09
FLUJO NETO DE CAJA $10,371.03 | $12,268.78 | $14,348.74| $16,626.14
FNC  ACTUALIZADOS Y

$72,732.09
ACUMULADOS
INVERSION REALIZADA EN

$32,580.00
EL PROYECTO
VALOR ACTUAL NETO PROYECTO

$40,152.09
OPTIMIZADO (VAN) RENTABLE
VALOR INICIAL DEL VAN

$7,679.86
(SIN DEUDA)
VARIACION DEL VAN $32,472.24

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

3.3.5.5 Estructura y Pago de la Deuda

La estructura del capital estd formada por los recursos propios que aporta el
inversionista y es de $12,000 dolares los cuales corresponden al aporte de un vehiculo para
la movilizaciéon y presentacion del servicio que se ofrecerd a los diferentes clientes

potenciales alrededor del Distrito Metropolitano de Quito.

e El resto del capital serd una deuda adquirida con un banco local, donde se
accedera a la obtencion de un préstamo por la suma de $ 20,580 dolares que son
los recursos econdmicos necesarios para poder poner en marcha el desarrollo del

nuevo software de ventas de seguros para vehiculos livianos.
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Tabla
ESTRUCTURA OPTIMA DE CAPITAL
CONCEPTO VALOR %
Deuda $20,580 63.2%
Recursos Propios $ 12,000 36.8%
Inversién Total $ 32,580 100%

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

La deuda fue dividida en 5 afios donde las cuotas anuales son constantes, variando

unicamente la acumulacion de intereses, lo cual aumenta el pago final de la deuda, pero a

la vez también sucede que el saldo inicial de la deuda disminuye afo tras afo, hasta llegar

al pago total la deuda.
Tabla
BANCO A

PAGO SALDO INICIAL | CUOTA | INTERES | CAPITAL [SALDO FINAL
1 $20,580 $ 4,240 $205.80 $ 4,034 $ 16,546
2 $ 16,546 $ 4,240 $ 165.46 $4,075 $12,471
3 $12,471 $ 4,240 $124.71 $4,116 $ 8,355
4 $ 8,355 $ 4,240 §83.55 $4,157 $4,198
5 $ 4,198 $ 4,240 $41.98 $4,198 $ -

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera

3.3.5.6 Evaluacion financiera

e La tasa interna de retorno es de 19.94 %, es decir que el proyecto generara este

porcentaje para incrementar el alcance del proyecto, expandiendo la plataforma de
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ventas de seguros para que pueda emitir cualquier ramo existente en el mercado

actual asegurador.

e El tiempo de recuperacion real de la inversion es de 2 afios y 6 meses, tomando en

cuenta que la demanda crece 7% anualmente, resultado de esto, el proyecto es

muy rentable, generando posibles inversiones de nuevos socios para la expansion

del alcance del proyecto.

Tabla
INDICES DE EVALUACION FINANCIERA
CONCEPTO VALORES PROYECTO
VIABLE NO VIABLE
VAN $7,679.86 X
TASA INTERNA DE RETORNO 19.94% X
PERIODO REAL DE RECUPERACION 2.6 X

Fuente: Encuestados
Elaboracion: Carlos Herrera
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CAPITULO IV

4 DISCUSION

4.1 CONCLUSIONES

e El estudio de mercado realizado, demuestra que existen deficiencias en la actual
forma de distribuir seguros para vehiculos livianos, ya que existe inconformidad
por parte de los asegurados al no sentir confianza del servicio adquirido, las
reacciones generales por parte del publico objetivo fue de rechazo ante las
entidades que brindan el servicio, generado por publicidad engafiosa al dejar de
cumplir con lo ofrecido el momento de la venta del mismo.

e El objetivo del proyecto es mejorar la actual forma de vender seguros de
vehiculos livianos, capacitando al personal de ventas para que puedan manejar las
relaciones entre cliente y vendedor, priorizando el tiempo de entrega y ejecucion
del servicio, como también implementando un nuevo servicio donde en caso de
siniestro todo el tramite o papeleo sea hecho por el asesor comercial, ahorrando
tiempo de parte y parte, para mejorar la demora en la devolucién de primas,
perdidas parciales y totales.

e Este proyecto garantiza un gasto reducido en la contratacion de personal de ventas

como también reduce la rotaciéon de personal, ya que el nuevo sistema de ventas
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solo necesita un navegador web, donde no participa ningin intermediario; el
servicio lo personaliza el cliente que va adquirir el seguro para su vehiculo.Este
sistema garantiza que llegard a todo lugar y en cualquier tiempo, ya que al ser
portable es decir estd en internet, estd al alcance primero de todo el Distrito
Metropolitano de Quito y a futuro al territorio ecuatoriano por completo.

e Se evidencia que la tecnologia y la repercusion en el comportamiento de compra,
donde la Web no solo es una fuente para la obtencion de informacion, sino mucho
mas: un medio de comunicacion como una fuente de estimulos para el
consumidor, un canal de relacion con otras personas afines, permite comparar y
ademds, permite evaluar, compartir opiniones y exigencias y valoracion de

alternativas como canal de distribucion de seguros de vehiculos livianos

4.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda:

e [a implementacion del nuevo canal de distribucion para la venta de seguros para
vehiculos livianos, porque optimiza el tiempo y garantiza la efectividad del
servicio.

e Crear programas de capacitacion continuos basados en CRM para mejorar los
canales de distribucion actuales, de esta manera generar fidelidad por parte de los
clientes actuales y futuros.

e Evaluar constantemente al personal de ventas acerca de la manera como estan
entregando el servicio al publico en general, para corregir fallas en el proceso de

venta.
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e Generar un ambiente de trabajo horizontal donde no existan las jerarquias,
compartiendo el conocimiento de los que mas saben, incentivando de diversas
maneras a cada empleado para que lleguen a cumplir sus objetivos tanto
profesionales como personales.
e Las compaiias van a tener que adaptar las cuatro “P” del marketing en el entorno
de Internet:
= Personalizacion: escuchando, conociendo sus necesidades y ofreciendo un
valor diferente.

= Participacion: involucrando a los clientes y haciéndoles participar activamente
en el proceso de desarrollo y comercializacion de producto.

= Peer-to-peer: como se confia mas en las recomendaciones de amigos que en los
mensajes comerciales, se trata de exponer la informacion de forma que genere
confianza y se pueda compartir.

» Predictive modelling: el mundo online permite establecer relaciones muy
estrechas con los clientes y el marketing debe ser capaz de aprender de esa
relacion, respetando las preferencias del consumidor, y, por supuesto, su

privacidad.
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