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C A P Í T U L O  1  

A N T E C E D E N T E S  Y  D E S C R I P C I Ó N  D E L  M E R C A D O  

A S E G U R A D O R  
 

1 .  E L  C O N C E P T O  D E  M A R K E T I N G  E N  S E G U R O S  

1 . 1 .  E L  S E R V I C I O  E N  L A  G E S T I Ó N  D E  M A R K E T I N G  
L a s  e m p r e s a s  a s e g u r a d o r a s  s o n  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s .  L a  g e s t ió n  d e l  

m a r k e t in g  t ie n d e  a  la  o b t e n c ió n  d e  la  m á x im a  r e n t a b i l id a d  y  o p t im iz a c ió n  

d e l  s e r v ic io  a l  c l ie n t e .   

 

L a  b a s e  d e  la s  a c t iv id a d e s  d e l  m a r k e t in g  d e  p r o d u c t o s  t a n g ib le s ,  e s  e l  

t r iá n g u lo  m e r c a d o - p r o d u c t o - c o n s u m id o r .  P a r a  e l  m a r k e t in g  d e  s e r v ic io s ,  

e n  e s t e  c a s o  s e g u r o s ,  a d q u ie r e  u n a  f ig u r a  d is t in t a  e n  la  m e d id a  e n  q u e  la  

p ó l iz a  d e  s e g u r o  q u e  s e  e n t r e g a  a l  a s e g u r a d o  c o n t r a  e l  p a g o  d e  la  

r e s p e c t iv a  p r im a  n o  t ie n e  c u a lq u ie r  s im i l i t u d  c o n  e l  p r o d u c t o ;  c u a n d o  lo  

q u e  s e  c o m e r c ia l iz a  e s  u n  p r o d u c t o ,  e s t e  t ie n e  la  c a r a c t e r í s t ic a  d e  

s a t is f a c e r  la  n e c e s id a d  d e l  c o n s u m id o r  d e  m a n e r a  in m e d ia t a ,  m ie n t r a s  la  

p ó l iz a  e s  e l  t í t u lo  d e l  c o n t r a t o  f i r m a d o  e n t r e  la  a s e g u r a d o r a  y  e l  a s e g u r a d o ,  

s e g ú n  la  c u a l  y  m e d ia n t e  e l  c o b r o  d e  u n  d e t e r m in a d o  im p o r t e  p e r ió d ic o ,  e l  

a s e g u r a d o r  q u e d a  o b l ig a d o  a  p r e s t a r  u n  s e r v ic io  a l  a s e g u r a d o  s i  o c u r r e n  

d e t e r m in a d a s  c i r c u n s t a n c ia s ,  e s  d e c i r  q u e  e l  a s e g u r a d o  e x p e r im e n t a  la  

s a t is f a c c ió n  d e  s u  n e c e s id a d  a l  m o m e n t o  d e  u n  s in ie s t r o  q u e  e s  e l  

m o m e n t o  q u e  r e c ib e  e l  s e r v ic io  q u e  c o n t r a t ó .  C u a n d o  o c u r r e  e l  s in ie s t r o ,  e l  

s e r v ic io  p r e s t a n d o  p o r  la  a s e g u r a d o r a  e n  la  t r a m i t a c ió n  y  l iq u id a c ió n ,  e s  

m á s  n o t a d o  p o r  le  a s e g u r a d o  y  p o r  e s t e  m o t iv o  d e b e  s e r  p r e s t a d o  d e  
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F u e n t e :  L i b r o  M a r k e t i n g  y  S e g u r o s  

m a n e r a  q u e  q u e d e  s a t is f e c h o ,  e l  s e r v ic io  d e b e  i r  m á s  a l lá  d e  s u s  

e x p e c t a t iv a s  a  f in  d e  q u e  p e r m a n e z c a  f ie l  a  la  e m p r e s a .  

 

 

 

 

 

 

 

 

F ig u r a  1 .  
 

E l  s e r v ic io  s e  v e  id e n t i f ic a d o  c o m o  e l  c o n ju n t o  d e  a c c io n e s  y  o m is io n e s  

q u e  la  a s e g u r a d o r a  e je r c e  p a r a  s a t is f a c e r  e l  in t e r é s  d e l  a s e g u r a d o  e n  e l  

c a s o  d e  q u e  o c u r r a  u n  e v e n t o  e s p e c i f ic a d o  s e g ú n  e l  c o n t r a t o .  E n  f i lo s o f í a  

d e  m a r k e t in g ,  e l  s e r v ic io  t ie n e  q u e  e n c e r r a r  t o d a  la  a c c ió n  d e  la  

a s e g u r a d o r a  r e s p e c t o  a l  a s e g u r a d o  p a r a  s a t is f a c e r  s u  in t e r é s ,  

c o n c e n t r a d o  e n  la  p ó l iz a .  E l  s e r v ic io  d e  la  a s e g u r a d o r a  d e b e  e m p e z a r  e n  

e l  m o m e n t o  d e  la  f i r m a  d e  la  p ó l iz a ;  e l  s e r v ic io  q u e  la  a s e g u r a d o r a  d e b e  

d a r  e n  u n  in ic io  e s  d e  in f o r m a c ió n  y  a y u d a  a l  a s e g u r a d o  e n  lo  q u e  

c o n c ie r n e  a l  r ie s g o ,  h a s t a  q u e  l le g u e  e l  s in ie s t r o ,  d o n d e  e l  a s e g u r a d o  

d e b e  e s t a r  c o n c ie n t e  q u e  p e s e  a  la  in d e m n iz a c ió n  q u e  r e c ib a ,  s ie m p r e  

p e r d e r á  p s ic o ló g ic a  o  m a t e r ia lm e n t e .  

 

E l  s e r v ic io  d e  la  a s e g u r a d o r a  r e s u l t a ,  e x t r e m a d a m e n t e  ú t i l  y  a b a r c a  u n  

v a s t o  c a m p o  d e  la  a d m in is t r a c ió n  d e  lo s  r ie s g o s  c o n  a c c ió n  e s p e c ia l  e n  e l  

c a m p o  d e  la  p r e v e n c ió n   y  s e g u r id a d .  
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E n  e l  E c u a d o r  e x is t e  u n a  p o b r e  c u l t u r a  d e  s e g u r o s ,  y  e s t o  s e  v e  r e f le ja d o  

e n  la  p o c a  c o n c ie n c ia  q u e  t ie n e n  lo s  e c u a t o r ia n o s  s o b r e  la  im p o r t a n c ia  d e  

a s e g u r a r  s u s  b ie n e s  a n t e  la  p o s ib i l id a d  d e  u n  s in ie s t r o  q u e  p u e d e  o  n o  

o c u r r i r  y  o c a s io n a r  p e r d id a s  e n  s u  p a t r im o n io .  E n  e s t e  s e n t id o  la s  

a s e g u r a d o r a s  t ie n e n  u n  a r d u o  t r a b a jo  q u e  h a c e r ,  y a  q u e  d e b e n  c a p a c i t a r  

a l  a s e g u r a d o ,  q u ie n  e s t a  c o n c ie n t e  d e  la  n e c e s id a d  d e  s e g u r id a d  y  

p r e v e n c ió n ,  m á s  n o  s o b r e   lo  q u e  r e p r e s e n t a  e l  r ie s g o  e n  s i .  P o r  t a l  m o t iv o  

e l  s e r v ic io  d e  la  a s e g u r a d o r a  n o  d e b e  s e r  s o lo  a l  m o m e n t o  q u e  s u c e d e  u n  

s in ie s t r o ,  s in o  t o m a r  a c c io n e s  p r e v ia s  q u e  t e n g a n  c o m o  o b je t iv o  la  

c a p t a c ió n  d e l  c l ie n t e  a  la r g o  p la z o .  E n t r e  e l  m o m e n t o  d e  la  f i r m a  d e  la  

p r o p u e s t a  p o r  p a r t e  d e l  a s e g u r a d o  y  la  e n t r a d a  e n  v ig o r  d e  la  p ó l iz a ,  y a  

e x is t e  o  p u e d e  e x is t i r  a lg o  q u e  p o d r í a  d e n o m in a r s e  e l  s e r v ic io  p r e v io .  

 

E n  f ig u r a  2  q u e  a  c o n t in u a c ió n  s e  m u e s t r a ,  la s  a c t iv id a d e s  q u e  s ig u e  u n a  

a s e g u r a d o r a  e m p e z a n d o  p o r  la  c a p t a c ió n  d e  c l ie n t e s  y  t e r m in a n d o  e n  e l  

s e r v ic io  d a d o  a l  m o m e n t o  d e  u n  s in ie s t r o .  

 
F ig u r a  2 .  

P r o m o c ió n  y  
c a p t a c ió n  d e  
a s e g u r a d o s :  

M o t iv a c ió n  y  
a c la r a c ió n  g e n é r ic a  
d e l  p o t e n c ia l  
a s e g u r a d o .  

F i r m a  d e  la  
p r o p u e s t a :  

A p o y o  a l  p r o p o n e n t e  
e n  e l  e s t u d io  d e  lo s  
r ie s g o s .  S e le c c ió n  
d e  la  c o b e r t u r a  m á s  
a ju s t a d a  a  lo s  
r ie s g o s  y  a  la s  
n e c e s id a d e s  d e l  
p r o p o n e n t e .  

P r o m o c ió n  y  
c a p t a c ió n  d e  
a s e g u r a d o s :  

A p o y o  a l  a s e g u r a d o  
e n  e l  e s t u d io  y  
d e s a r r o l lo  d e l  r ie s g o .  
P r e v e n c ió n  y  
s e g u r id a d .  
R e g u la c ió n  y  
l iq u id a c ió n  d e  
s in ie s t r o s  

S E R V I C I O  P R E V I O  S E R V I C I O  

F u e n t e :  L i b r o  M a r k e t i n g  y  S e g u r o s   
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1 . 1 . 1 .  E L  S E R V I C I O  P R E V I O  

E l  s e r v ic io  p r e v io ,  s e  b a s a  e n  p o d e r  o f r e c e r  la  c o b e r t u r a  q u e  m á s  s a t is f a g a  

la s  n e c e s id a d e s  d e l  a s e g u r a d o .  P a r a  e l lo  e s  im p o r t a n t e  q u e  la  

a s e g u r a d o r a  c o n o z c a  a  f o n d o  a  s u  c l ie n t e  a  f in  d e  q u e  e s t e  o b t e n g a  la  

p r o p u e s t a  q u e  e s t a  e s p e r a n d o ,  a s í  la  a s e g u r a d o r a  p o d r á  r e t e n e r  a l  c l ie n t e  

q u ie n  n o  p e n s a r á  e n  b u s c a r  o t r a s  a l t e r n a t iv a s .  

 

E s  im p o r t a n t e  c o n o c e r  la  s i t u a c ió n  q u e  c o n c ie r n e  a  lo s  in s t r u m e n t o s  d e  lo s  

c o n t r a t o s ,  la s  p ó l iz a s ,  y  e l  p a p e l  q u e  s e  le s  a t r ib u y e  e n  e l  p r o c e s o  d e  

v e n t a s  y  s e r v ic io .  

 

L o s  c o n t r a t o s  d e  a d h e s ió n  q u e  c ie r t a s  m o d a l id a d e s  d e  s e g u r o  e s t a b le c e n ,  

h a n  v u lg a r iz a d o  la  id e a  d e  q u e  e l  p r o d u c t o  v e n d id o  p o r  la s  a s e g u r a d o r a s  

e s  la  p ó l iz a .  E s  c o m ú n  q u e  e s t e  t ip o  d e  e m p r e s a s ,  q u e  d e f in e n  s u s  

n e g o c io s  d e  u n a  m a n a r a  l im i t a d a ,  n o  a n a l ic e n  h a c ia  d ó n d e  s e  d i r ig e n  y  

q u é  e s  lo  q u e  e x a c t a m e n t e  e s t á n  v e n d ie n d o .  O c a s io n a n d o  lo  q u e  T e o d o r o  

L e v i t t  d e n o m in ó  “ m io p í a  d e  M a r k e t in g ” .  

 

E n  e l  c a s o  d e  lo s  s e g u r o s  o b l ig a t o r io s  e n  q u e  la s  p ó l iz a s  p u e d a n  t e n e r  la  

f o r m a  d e  b i l le t e s  o  c u p o n e s  r e l le n a d o s  y  e n t r e g a d o s  a  lo s  a s e g u r a d o s  p o r  

lo s  c a n a le s  d e  d is t r ib u c ió n ,  e s  c ie r t o  q u e  e x is t e  e n  t é r m in o s  

m e r c a d o ló g ic o s ,  la  id e n t i f ic a c ió n  d e  la  p ó l iz a  c o n  u n  p r o d u c t o  q u e  s e  

c o m p r a .  S e  s u e le  d e c i r  q u e  lo s  p r o d u c t o s  v e n d id o s  p o r  la s  a s e g u r a d o r a s  

s o n  la s  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s .  

 

L a  p ó l iz a  n o  e s  n a d a  m á s  q u e  u n o  d e  lo s  d o c u m e n t o s  q u e  s e  e n t r e g a  a l  

a s e g u r a d o ,  d o n d e  c o n s t a n  la s  c lá u s u la s  y  t é r m in o s  d e l  c o n t r a t o ,  a d e m á s  
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d e  lo s  d a t o s  d e l  a s e g u r a d o .  E s  e l  p a p e l  d o n d e  e l  c o n t r a t o  d e  s e g u r o  

q u e d a  r e d u c id o  a  la  f o r m a  e s c r i t a .  

 

L a  p ó l iz a  n o  c o n s t i t u y e  la  c o n d ic ió n  d e  la  v a l id e z  d e l  c o n t r a t o ,  e l  p r o d u c t o  

q u e  v e n d e n  la s  a s e g u r a d o r a s  n o  p u e d e  s e r  a lg o  q u e  p u e d e  n o  e x is t i r .  

T a m p o c o  p u e d e  s e r  e l  c o n t r a t o ,  p u e s t o  q u e  u n  c o n t r a t o  n o  e s  a lg o  q u e  s e  

h a g a  p a r a  v e n d e r  a  u n o  o  m á s  c o n t r a t a n t e s .  S e  p u e d e  d e c i r  q u e  e l  

c o n t r a t o  d e  s e g u r o s  e s  u n  c o n t r a t o  o n e r o s o ,  y a  q u e  e l  a s e g u r a d o  t ie n e  

q u e  p a g a r  s ie m p r e  s u  o b l ig a c ió n  d e l  p r e c io ;  e s  a le a t o r io  p o r q u e  e l  

s e g u r a d o r  p u e d e  n o  p a g a r  s u  p r e s t a c ió n  c u a n d o  v e r i f iq u e  lo s  s u c e s o s .  

 

L o  q u e  e l  a s e g u r a d o  c o m p r a  a  la  a s e g u r a d o r a  e s  e l  m e d io  p a r a  s a t is f a c e r  

la s  n e c e s id a d e s  f u t u r a s  q u e  m o d i f ic a r á n  e s  e s t a d o  d e  s u s  b ie n e s  o  d e  s u  

p e r s o n a  d e  p r o d u c i r s e  d e t e r m in a d o  e v e n t o .  E n  c o n t r a p a r t id a ,  e l  

a s e g u r a d o r  v e n d e  a l  a s e g u r a d o  la  g a r a n t í a  d e  q u e  s a t is f a c e r á  e s a s  

n e c e s id a d e s ,  e s  d e c i r  le  g a r a n t iz a  la  p r e v e n c ió n  y  s e g u r id a d .  

 

L a  n a t u r a le z a  d e  la  p r e s t a c ió n  d e l  a s e g u r a d o r  h a  d a d o  o r ig e n  a  u n a  

e n o r m e  c o n t r o v e r s ia ,  p u e s t o  q u e ,  e l  a s e g u r a d o r  t ie n e  a  c a m b io  d e  la  

o b l ig a c ió n  d e l  a s e g u r a d o  p a g a r  la  p r im a ,  u n a  o b l ig a c ió n  q u e ,  e n  a lg u n o s  

c a s o s ,  e s t a  s u b o r d in a d a  a  u n  e v e n t o  “ c e r t u s  a n ”  p e r o  “ in c e r t u s  q u a n d o ” ,  

e n  o t r o s  c a s o s  a  u n  e v e n t o  “ in c e r t u s  a n ”  q u e  p la n t e a  a  lo s  ju r is t a s  e l  

p r o b le m a  d e  la  ju s t i f ic a c ió n  ju r í d ic a  d e  q u e  e l  a s e g u r a d o r  s e  q u e d e  c o n  la  

p r im a  c u a n d o  n o  o c u r r a  e l  e v e n t o . 1  

 

E l  p r o d u c t o  e n  s i  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  v e n d e n ,  e f e c t iv a m e n t e ,  e n  a lg u n a s  

m o d a l id a d e s  d e l  r a m o  v id a ,  p o r  e je m p lo  s e g u r o s  e n  c a s o s  d e  m u e r t e ,  la  

1  S o a r e s  P o v o a s ,  M a n u e l .   M a r k e t i n g  y  S e g u r o s .  M a d r i d  E s p a ñ a  1 9 9 8 .  C a p i t u l o  7 .  p a g i n a  1 1  
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p r e s t a c ió n  d e  la  a s e g u r a d o r a  r e s u l t a  s ie m p r e  c ie r t a  y a  q u e  c u a n d o  e l  

a s e g u r a d o  m u e r a  s e  le  e n t r e g a r á  e l  v a lo r  q u e  p a g ó  p o r  la  p ó l iz a ,  a u n q u e  

n o  s e  s a b e  c o n  e x a c t i t u d  c u a n d o  f a l le c e r á .  E n  e l  c a s o  d e  s e g u r o s  

p a t r im o n ia le s ,  la  p r e s t a c ió n  r e s u l t a  s ie m p r e  in c ie r t a  y a  q u e  e n  la  m a y o r í a  

d e  c o n t r a t o s ,  e l  e v e n t o  n o  o c u r r e  y  la  a s e g u r a d o r a  n o  p a g a  n a d a  a l  

a s e g u r a d o .   

 

E s  a d e c u a d o  d e c i r  q u e  la  a s e g u r a d o r a  v e n d e  u n a  g a r a n t í a  d e  a s is t e n c ia  y  

s e g u r id a d  q u e  s e  h a c e  e f e c t iv a  s e g ú n  s u  c a r á c t e r  in d e m n iz a t o r io  c u a n d o  

o c u r r e  e l  e v e n t o .  E l  t ip o  d e  in d e m n iz a c ió n  d e p e n d e  d e  la  p ó l iz a  q u e  s e  

c o n t r a t ó ,  h a b la n d o  d e l  c a s o  d e  v e h í c u lo s  c o n c r e t a m e n t e  s e  r e a l iz a  a  

t r a v é s  d e  la  e n t r e g a  d e  u n  im p o r t e  p a r a  e l  a r r e g lo  d e l  v e h í c u lo  e n  c a s o  d e  

a c c id e n t e  o  r o b o ,  s e g ú n  e l  c a s o ,  m a t e r ia l iz a c ió n  q u e  s e  e n c u e n t r a  d e f in id a  

p e r f e c t a m e n t e  e n  la  p ó l iz a .  

E s  im p o r t a n t e  r e c o n o c e r  q u e  a c t u a lm e n t e  la  c a p a c id a d  d e  a d a p t a c ió n  d e  

la s  a s e g u r a d o r a s  s e  v e  r e f le ja d a  e n  la  f o r m a  e n  q u e  s a t is f a c e n  la s  

n e c e s id a d e s   d e  a s is t e n c ia  y  s e g u r id a d  d e  lo s  a s e g u r a d o s .  L a  g a m a  d e  

s e r v ic io s  d e  la s  e m p r e s a s  d e b e  in c r e m e n t a r s e  e  i r  m á s  a l lá  d e  p r e s t a r  u n a  

b u e n a  a t e n c ió n  a l  m o m e n t o  d e  u n  r e c la m o .  D e b e n  e m p e z a r  p o r  r e c o n o c e r  

q u e  e l  a s e g u r a d o  p r e f ie r e  e l  s e r v ic io - a c c ió n  a l  s e r v ic io  d in e r o ,  a l  a p l ic a r  

e s t o ,  la s  a s e g u r a d o r a s  h a l la r á n  e n  e s t a  f o r m a  d e  t r a b a ja r  m a y o r e s  m o t iv o s  

d e  in t e r é s  p a r a  s u s  c l ie n t e s .  

 

1 . 1 . 1 . 1 .  P ó l i z a s  u n i f o r m e s  

 

L a  f i lo s o f í a  d e  la  a s e g u r a d o r a  d e  v a n g u a r d ia  d e b e  b a s a r s e  e n  e l  p r in c ip io  

d e l  m e jo r  s e r v ic io  a l  a s e g u r a d o ,  f i lo s o f í a  q u e  d a r á  a  la  in s t i t u c ió n  

a s e g u r a d o r a  la  c r e a t iv id a d  n e c e s a r ia  p a r a  h a c e r  f r e n t e  a l  d e s a f ió  d e  la  
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n e c e s id a d  d e  a s is t e n c ia  y  s e g u r id a d  q u e  c a d a  u n o  d e  s u s  a s e g u r a d o s  

s o l ic i t a r á .  

 

E l  t e n e r  e s t e  e n f o q u e ,  c o n l le v a r á  a  la  e s p e c ia l iz a c ió n  q u e  o c a s io n a r á  u n a  

r e d u c c ió n  y  s im p l i f ic a c ió n  d e  lo s  c o n t r a t o s  d e  s e g u r o ,  d e  t a l  m a n e r a  q u e  

e n  la  m e d id a  d e  lo  p o s ib le  s e  t r a n s f o r m e n  e n  c o n t r a t o s  d e  a d h e s ió n ,  s o b r e  

t o d o  e n  la s  c o b e r t u r a s  m á s  c o m u n e s .  

 

E n  e s t e  s e n t id o ,  s e  p o d r í a  p e r d e r  p a r t e  d e  lo s  r e c u r s o s  q u e  la s  e m p r e s a s  

t e n í a n  p a r a  o f r e c e r  u n  p r o d u c t o  d i f e r e n c ia d o ,  y a  q u e  p o d í a n  c r e a r  

c o b e r t u r a s  y  a m p l ia r  o  r e d u c i r  o t r a s  e n  e s q u e m a s  t a n  c o m p l ic a d o s  q u e  a  

v e c e s  o f r e c ie n d o  lo  m is m o  q u e  la  c o m p e t e n c ia ,  p a r e c í a n  o p e r a r  c o n  u n  

p r o d u c t o  c o m p le t a m e n t e  d is t in t o .  

L a  c r e a t iv id a d  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  a l  n iv e l  d e  la s  c o b e r t u r a s  t e n d r á  q u e  

e x is t i r  s ie m p r e ,  y a  q u e  e s t e  e s  e l  c a m p o  e n  e l  q u e  m á s  h a n  c o n t r ib u id o  a l  

p e r f e c c io n a m ie n t o  d e  la  in s t i t u c ió n  y  e n  e l  q u e  la  c o la b o r a c ió n  d e  lo s  

g r a n d e s  c o r r e d o r e s  e n  lo s  r ie s g o s  in d u s t r ia le s  h a n  s id o  n o t a b le s .   

 

L a  e s p e c ia l id a d  d e  p ó l iz a s  p o r  c o b e r t u r a  o  c o b e r t u r a s  s e n c i l la s  y  

p e r f e c t a m e n t e  d e f in id a s  n o  d e ja  d e  e s t a r  b a s a d a  e n  la  c r e a t iv id a d  y a  q u e  

a t ie n d e  a  n e c e s id a d e s  p u n t u a le s  d e  lo s  c l ie n t e s  p o r  s e n t i r s e  s e g u r o s  m á s  

a l lá  d e l  in t e r é s  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  p o r  s u  e x p a n s ió n .   

 

L a  u n i f o r m id a d  d e  la s  p ó l iz a s  s o lo  p u e d e  a p o r t a r  v e n t a ja s ,  y a  q u e  n o  s o lo  

e v i t a  u n a  d e  la s  f o r m a s  m á s  n e f a s t a s  d e  c o m p e t e n c ia ,  q u e  e s  e l  ju e g o  d e  

la s  c lá u s u la s ,  s in o  q u e  t a m b ié n  d a  a l  a s e g u r a d o  u n a  im a g e n  m á s  s e r ia  d e  

la  in s t i t u c ió n  a s e g u r a d o r a .  
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P o r  o t r o  la d o ,  s o lo  la  p ó l iz a  u n i f o r m e  p e r m i t e  la  m a s i f ic a c ió n  d e l  s e g u r o  

q u e  p r e s u p o n e  s im p l ic id a d  e n  la s  v e n t a s ;  la  p ó l iz a  u n i f o r m e  d a  a l  

in t e r e s a d o  e n  e l  s e g u r o  la  g a r a n t í a  d e  u n a  u n i f o r m id a d  o p e r a c io n a l ,  s e a  

c u a l  s e a  la  a s e g u r a d o r a  c o n  la  q u e  c o n t r a t e  e l  s e g u r o ,  e l  a s e g u r a d o  

o b t ie n e   u n  c o n o c im ie n t o  b á s ic o  a c e r c a  d e l  c o n t r a t o ,  p u e s t o  q u e  le   o f r e c e  

la  p o s ib i l id a d  d e  d is c u t i r  lo s  in c id e n t e s  q u e  v a n  o c u r r ie n d o  c o n  la s  o t r a s  

a s e g u r a d o r a s .  E s t e  m í n im o  c o n o c im ie n t o  d e  lo s  a s e g u r a d o s  le s  p e r m i t e  

e le g i r  e n t r e  d i f e r e n t e s  a s e g u r a d o r a s .  T o d a s  la s  a s e g u r a d o r a s  o f r e c e n  u n  

p r o d u c t o  u n i f o r m e ,  y  d e  n o  s e r  s a t is f e c h a s  d e  m a n e r a  a d e c u a d a  s u s  

n e c e s id a d e s ,  t ie n e n  la  o p c ió n  d e  c a m b ia r s e  a  o t r a  a s e g u r a d o r a ,  h a s t a  

e n c o n t r a r  u n a  q u e  l le n e  y  s u p e r e  s u s  e x p e c t a t iv a s ;  d e  é s t e  h e c h o  s a le  la  

in e v i t a b le  r o t a c ió n  d e  c l ie n t e s .   

P o r  lo  g e n e r a l ,  la  p ó l iz a  u n i f o r m e  n o  s ig n i f ic a  u n a  p ó l iz a  d e  c lá u s u la s  

s e n c i l la s  y  a u n  m e n o s  d e  c lá u s u la s  r e d u c id a s .  L a  v e n t a ja  d e  s u  

u n i f o r m id a d  e s t á  a l  n iv e l  d e l  m e r c a d o ,  e n  e l  c o n s e n s o  q u e ,  e n  e l  

t r a n s c u r s o  d e l  t ie m p o ,  p e r m i t e  f o r m a r  a l  a s e g u r a d o  u n a  id e a  a c e r c a  d e l  

p a g o  d e  la s  p r im a s ,  d e  la s  c o b e r t u r a s ,  d e  la s  c lá u s u la s  d e  a n u la c ió n ,  e t c .  

Y  e s t e  a s p e c t o  t ie n e  la  m a y o r  im p o r t a n c ia ,  e s  u n a  f o r m a  d e  e d u c a r  a  lo s  

c l ie n t e s  a c e r c a  d e  e s t o s  t e m a s .  

 

1 . 1 . 1 . 2 .  P ó l i z a s  s u b j e t i v a s  

 

S e  c o m p r e n d e ,  s in  e m b a r g o ,  la  r e lu c t a n c ia  q u e  e l  S e c t o r  P ú b l ic o ,  t ie n e n   

a n t e  la  u n i f o r m id a d  d e  la s  p ó l iz a s  d e  lo s  s e g u r o s  q u e  n o  s o n  o b l ig a t o r io s .  

S e  s u e le  id e n t i f ic a r  a  la  p ó l iz a  u n i f o r m e  c o n  la  p ó l iz a  r e la t iv a  a  e s t o s  

s e g u r o s  y  p o r  e l lo ,  d e b id o  a  la s  r a z o n e s  f i lo s ó f ic a s  a s o c ia d a s  a l  p r o b le m a  
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d e  la  e s t a t iz a c ió n  d e l  s e g u r o  y  d e  la  n a t u r a le z a  c o m e r c ia l ,  la s  

a s e g u r a d o r a s  lu c h a n  c o n t r a  e s t a  u n i f o r m id a d . 2  

 

S i  e m b a r g o  a  f in  d e  p o d e r  t e n e r  c ie r t a  d i f e r e n c ia c ió n  e n t r e  e l  p r o d u c t o  q u e  

o f r e c e n ,  la s  a s e g u r a d o r a s  h a n  o p t a d o  p o r  r e d a c t a r  d e  d i f e r e n t e  m a n e r a  

la s  c lá u s u la s ,  o f r e c ie n d o  u n  m is m o  p r o d u c t o .  E s t a  p r o l i f e r a c ió n  d e  p ó l iz a s  

c o n  id é n t ic o  c o n t e n id o  p e r o  d i f e r e n t e s  p a la b r a s ,  n o  b e n e f ic ia  a  n a d ie  y  

p r o d u c e  g r a n d e s  c o m p l ic a c io n e s  a  lo s  a s e g u r a d o s .  

 

C u a n d o  e x is t e n  d i f e r e n c ia s  r e le v a n t e s  q u e  n o  c o n s t i t u y e n  in n o v a c io n e s  

c o n s id e r a b le s ,  d e b e  h a c e r s e  u n  e s f u e r z o  p o r  u n i f o r m iz a r  y  d a r   la  

r e d a c c ió n  d e  la  p ó l iz a  q u e  m á s  s e   le s  p a r e z c a .  

L o  q u e  s e  o b s e r v a  c a s i  s ie m p r e  e s  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  c o p ia n  la s  

p ó l iz a s  d e  la s  d e m á s  a ñ a d ie n d o  o  s u s t i t u y e n d o  a lg u n a s  p e q u e ñ a s  

p a r t ic u la r id a d e s  q u e  s i r v e n  p a r a  c r e a r  c o n f u s ió n  e n t r e  lo s  a s e g u r a d o s .  

 

E s  e r r ó n e o  p e n s a r  q u e  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s  s e  v e n d e  d e b id o  a  la s  

p a r t ic u la r id a d e s  q u e  s e  a p l ic a n  e n  la s  c lá u s u la s .  L a  h is t o r ia  d e l  s e g u r o  d e  

V id a  m u e s t r a  q u e  la s  p ó l iz a s  q u e  a b a r c a n  la s  c o b e r t u r a s  m á s  c o n o c id a s  

s o n  la s  m á s  v e n d id a s ,  p r e c is a m e n t e  p o r q u e  h a n  lo g r a d o  e l  c o n o c im ie n t o  

d e  u n  g r a n  n ú m e r o  d e  p e r s o n a s  y  e s p e c ia lm e n t e  d e  lo s  c a n a le s  d e  

d is t r ib u c ió n .  P o r  o t r a  p a r t e  e l  s e g u r o  d e  v id a  e s  v e n d id o ,  p u e s t o  q u e  e l  

e s t a d o  a c t u a l  d e  la  c o n c ie n c ia  d e  la  p r e v is ió n  n o  t ie n e ,  t o d a v í a ,  f u e r z a  

s u f ic ie n t e  p a r a  u n a  m o t iv a c ió n  q u e  l le v e  a l  c a n d id a t o  a  d i r ig i r s e  a  la  

a s e g u r a d o r a .  

 

2  S o a r e s  P o v o a s ,  M a n u e l .   M a r k e t i n g  y  S e g u r o s .  M a d r i d  E s p a ñ a  1 9 9 8 .  C a p i t u l o  7 .  p a g i n a  1 4 7  
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E n  la s  m o d a l id a d e s  p a t r im o n ia le s  p u e d e  o b s e r v a r s e  lo  m is m o ;  la s  

m o d a l id a d e s  n u e v a s  c o n s id e r a n  n u e v o s  r ie s g o s  q u e  u n a  a s e g u r a d o r a  

in t e n t a  e x p lo t a r ;  p o r  e l lo ,  la  c o m p e t e n c ia  e s p e r a  c a s i  s ie m p r e  lo s  r e s u l t a o s  

p a r a  im i t a r la .  

 

1 . 1 . 2 .  E L  S E R V I C I O  D E S E A B L E  

 

L a  f i lo s o f í a  d e  la  a s e g u r a d o r a  b a s a d a  e n  e l  p r in c ip io  d e  la  p r io r id a d  d e l  

in t e r é s  d e l  a s e g u r a d o  t ie n e  p a r e c id o  c o n  la  t a u t o lo g í a ,  p u e s t o  q u e  s u  

e n u n c ia c ió n  p a r e c e  la  r e p e t ic ió n  d e  u n a  d o c t r in a  a m p l ia m e n t e  d e f in id a  

q u e  h a  c o n d u c id o  a l  p e r f e c c io n a m ie n t o  d e l  m e c a n is m o  d e l  C o n t r o l  d e l  

E s t a d o ,  c u y o  o b je t iv o  p r in c ip a l  e r a  y  s ig u e  s ie n d o  la  d e f e n s a  d e  e s e  

in t e r é s .  3  

 

L a s  a s e g u r a d o r a s  d e b e n  c u m p l i r  la s  n o r m a s  q u e  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  

le s  h a  im p u e s t o ,  q u ie r a n  o  n o  d e b e n  c o n s id e r a  e l  in t e r é s  d e l  a s e g u r a d o  

c o m o  p r io r id a d  p a r a  la  a c t iv id a d  d e l  n e g o c io ;  e l  h e c h o  d e  n o  c u m p l i r  c o n  

e s t a  n o r m a  p o d r í a  o c a s io n a r  a  la  a s e g u r a d o r a  s e r  o b je t o  d e  u n a  a c c ió n  

d is c ip l in a r ia ,  in c lu s o  le g a l .  S in  e m b a r g o ,  la  s u b o r d in a c ió n  d e  t o d a  la  a c c ió n  

d e  g e s t ió n  a  la  p r io r id a d  d e l  in t e r é s  d e l  a s e g u r a d o  c o n s t i t u y e  u n  h e c h o  

n u e v o  q u e  c o n t ie n e  t a l  p o t e n c ia l  d e  c r e a t iv id a d  q u e  p u e d e  t r a n s f o r m a r  

c o m p le t a m e n t e  a  la  in s t i t u c ió n  d e l  s e g u r o  p r iv a d o .  E n  lo  r e f e r e n t e  a  la  

g e s t ió n ,  e s t e  p r in c ip io  im p l ic a r á  u n a  a c c ió n  m á s  c o o r d in a d a  y  a ju s t a d a  a  

lo s  o b je t iv o s  f in a le s ,  p r in c ip a lm e n t e  p o r q u e  e x is t e  u n a  l í n e a  d e  r u m b o  q u e  

a y u d a  a  la  d e f in ic ió n  d e  la  c o n d u c t a  p a r a  c a d a  u n o ,  d e n t r o  d e l  t r a b a jo  q u e  

d e s e m p e ñ a .   

3 S o a r e s  P o v o a s ,  M a n u e l .   M a r k e t i n g  y  S e g u r o s .  M a d r i d  E s p a ñ a  1 9 9 8 .  C a p i t u l o  7 .  p a g i n a  1 4 8  
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I n ic ia n d o  c o n  la  p la n i f ic a c ió n  e s t r a t é g ic a ,  e s t e  p r in c ip io  s e  b a s a  e n  la  

c o n s id e r a c ió n  d e  la s  o p o r t u n id a d e s  y  d e  lo s  p r o b le m a s  d e s d e  la  ó p t ic a  e n  

la  c u a l  la  a s e g u r a d o r a  s e  v e r á  c o n d u c id a  d e n t r o  d e l   c a m p o  d e  la  

c o m e r c ia l iz a c ió n  a  c o n s id e r a r  la  in f o r m a c ió n  e n  t é r m in o s  d e  s e r v ic io  

o r g a n iz a d o ,  lo  q u e  n o  o c u r r i r á  e n  u n a  f i lo s o f í a  e x c lu s iv a m e n t e  o r ie n t a d a  

h a c ia  la  d e f e n s a  d e  lo s  in t e r e s e s  d e  la s  a s e g u r a d o r a s .  L a  f i lo s o f í a  

c o n s t i t u y e  e l  t e ló n  d e  f o n d o  d e  la  g e s t ió n  y  p o r  e l lo  e s  t a n  im p o r t a n t e .  

 

E l  m a n e jo  d e  la  in f o r m a c ió n  d e b e  b e n e f ic ia r  t a n t o  a l  a s e g u r a d o  c o m o  a  la  

a s e g u r a d o r a .  L a  in f o r m a c ió n  p r e s t a d a  a  lo s  p o s ib le  a s e g u r a d o s ,  e s  d a r le s  

u n a  n o c ió n  d e  la s  p o s ib i l id a d e s  q u e  la  in s t i t u c ió n  a s e g u r a d o r a  le s  o f r e c e  

e n  t é r m in o s  d e  a s is t e n c ia .  P o r  e l  la d o  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  la  in f o r m a c ió n  

s e  b a s a  e n  c o n o c e r  la s  n e c e s id a d e s  o  p r e f e r e n c ia s  d e  lo s  a s e g u r a d o s ,  o  

c a n d id a t o s ,  a c e r c a  d e  la s  t e n d e n c ia s  d e l  m e r c a d o  d e  s e g u r o s  e n  t é r m in o s  

g e n e r a le s  y  e n  t é r m in o s  d e  c o b e r t u r a ,  e  in c lu s o  e n  u n  m e r c a d o  

g lo b a l iz a d o  e s  e le m e n t a l  e l  c o n o c im ie n t o  d e  la s  t e n d e n c ia s  e c o n ó m ic a s  

n a c io n a le s  e  in t e r n a c io n a le s .  

 

P a r a  q u e  u n a  a s e g u r a d o r a  t e n g a  u n a  p la n i f ic a c ió n  c o n s c ie n t e  d e n t r o  d e  

la s  e x ig e n c ia s  t é c n ic o  in d u s t r ia le s ,  e s  im p o r t a n t e  q u e  e n  p r im e r  lu g a r  

d e f in a  lo s  p r in c ip io s   d e l  n e g o c io ,  s in  c o n f u n d i r  a  é s t o s  c o n  lo s  o b je t iv o s  

d e  g e s t ió n ,  e n  la  d e t e r m in a c ió n  d e  la  o p e r a c ió n  d e  lo s  s is t e m a s  y  m é t o d o s  

a  s e g u i r ,  d e  la s  in s t a la c io n e s  y  m a n d o s  a  u t i l i z a r ,  d e  la s  m o d a l id a d e s  d e  

s e g u r o s  e  la s  q u e  h a y  q u e  a p l ic a r  t é c n ic a s  d e  v e n t a ,  d e  la  p o l í t ic a  d e  

in v e r s ió n  d e  la  a s e g u r a d o r ,  e n t r e  o t r o s  f a c t o r e s .  P a r a  la  e f ic a c ia  d e  la  

e je c u c ió n  d e l  p la n ,  e n  p r im e r  lu g a r ,  e l  p e r s o n a l ,  q u e  e s  e l  e n c a r g a d o  d e  
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s a c a r  a d e la n t e  a  la  e m p r e s a  y  e s  q u ie n  d e b e  c o n o c e r  a  la  p e r f e c c ió n  la  

e s e n c ia  d e  la  f i lo s o f í a  s o b r e  la  c u a l  d e s e m p e ñ a r á  s u s  a c t iv id a d e s  d ia r ia s .  

 

A  p a r t i r  d e  e s t e  p u n t o ,  t o d o  e l  p r o c e s o  d e  g e s t ió n  d e  u n a  a s e g u r a d o r a  

p o d r á  d e s a r r o l la r s e  s in  d i f ic u l t a d  y a  q u e  t o d o s  q u ie n e s  t r a b a ja n  p a r a  e l la  

s a b r á n  e l  p o r q u e  d e  s u s  a c c io n e s  y  e l  p o r q u e  d e  s u s  d e c is io n e s ,  y  m á s  

a u n ,  p o s e e r á n  u n  m o d e lo  d e  in t e r p r e t a c ió n  q u e  a  m e n u d o ,  le s  p e r m i t i r á  n o  

s o la m e n t e  c o lm a r  la s  la g u n a s  d e l  p la n  s in o  t a m b ié n  r e a l iz a r  

e x t r a p o la c io n e s .  

 

E l  c a m b ia r  la  f i lo s o f í a  d e  u n a  in s t i t u c ió n  a s e g u r a d o r a ,  n o  e s  f á c i l .  L a  

d i f ic u l t a d  r e s id e  e n  e l  r e c h a z o  a l  c a m b io  p o r  p a r t e  d e l  e le m e n t o  h u m a n o ,  

q u ie n  c o n s ie n t e  o  in c o n s c ie n t e m e n t e  s e  o p o n e  a  la  m o d i f ic a c ió n  d e  s u  

r u t in a  d e  t r a b a jo .  I n c lu s o  c u a n d o  a c e p t a  c o m o  u n a  r e a l id a d  q u e  lo s  

r e c u r s o s  h u m a n o s  e n  la  a c t iv id a d  d e  lo s  s e g u r o s  r e p r e s e n t a  u n a  é l i t e ,  e n  

lo  q u e  s e  r e f ie r e  a  la  p r e p a r a c ió n  b á s ic a  y  a  lo s  c o n o c im ie n t o s  

e s p e c ia l iz a d o s ,  la  c o m p le j id a d  d e  la s  f u n c io n e s  d e n t r o  d e  e s t a  a c t iv id a d  

e x ig e  e n  s u s  m a n d o s  u n  p o t e n c ia l  h u m a n o  q u e  v a  d e s d e  la s  c la s e s  

in d is c r im in a d a s  d e  t r a b a ja d o r e s  h a s t a  la s  f o r m a d a s  p o r  l ic e n c ia d o s  o  

in g e n ie r o s  q u e  e n  s u  c o n ju n t o  r e p r e s e n t a n  la  u n iv e r s id a d   c a d a  p a í s ,  y a  

q u e  e l  s im p le  c o n o c im ie n t o  a d q u i r id o  e n  u n a  u n iv e r s id a d  n o  b a s t a ,  p a r a  

p o d e r  c o n o c e r  s o b r e  s e g u r o s  e s  in d is p e n s a b le  t r a b a ja r  e n  u n a  

a s e g u r a d o r a  p a r a  e n t e n d e r  e l  f u n c io n a m ie n t o  d e l  n e g o c io .   

 

L a  a l t e r a c ió n  d e  la  f i lo s o f í a  n o  s im p l i f ic a r á  la  d iv e r s id a d  d e  e s t a s  a c c io n e s  

y  s e r v ic io s ,  y a  q u e  la  a s e g u r a d o r a  t e n d r á  in c lu s o  q u e  p o s e e r  m á s  

e s t r u c t u r a  d e  la  q u e  p o s e e  h o y  d í a ,  p o r q u e  e l  r ie s g o  s e  id e n t i f ic a  c o n  la  

p r o p ia  d in á m ic a  d e  la  v id a  y  la  c o n c ie n c ia  d e l  h o m b r e  s o b r e  la  n e c e s id a d  
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d e  s e g u r id a d  y  a s is t e n c ia ,  le  p e r m i t e  e x ig i r  a  la  in s t i t u c ió n  a s e g u r a d o r a  la  

r e a l  s a t is f a c c ió n  d e  s u s  n e c e s id a d e s .   

 

E l  m a n e jo  d e l  m a r k e t in g  e n  la  e m p r e s a  d e  s e g u r o s ,  s e  c a r a c t e r iz a  p o r  la  

c o m p le j id a d  d e  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  d e l  s e g u r o .  E l   e n c u e n t r o  d e  la s  

v o lu n t a d e s  d e l  c l ie n t e  y  d e l  a s e g u r a d o r  e s t á n  p r e c e d id a s  p o r  la  c a í d a  d e  

in n u m e r a b le s  b a r r e r a s  p s ic o ló g ic a s  q u e  e l  c l ie n t e  t ie n e  a l  t e n e r  q u e  e le g i r ,  

e n t r e  la s  n e c e s id a d e s  q u e  t ie n e n  q u e  s a t is f a c e r  in m e d ia t a m e n t e  y  la s  d e  

p r e v is ió n  y  s e g u r id a d  q u e  n o  s o n  in m e d ia t a s .  

 

E l  c l ie n t e  e s  m o t iv a d o  a  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o  a  p a r t i r  d e  la  t o m a  

d e  c o n c ie n c ia  d e  la s  n e c e s id a d e s  f u t u r a s ,  y  e n  e s t e  c a s o  e s  e l  c l ie n t e  

q u ie n  t o m a  c o n t a c t o  c o n  la  a s e g u r a d o r a  p o r  in ic ia t iv a  p r o p ia ,  o  p o r  e l  

c o n v e n c im ie n t o  g e n e r a d o  p o r  lo s  a r g u m e n t o s  d e  p e r s o n a s  in t e r e s a d a s  

c o m o  u n  c o r r e d o r  o  b r o k e r  d e  s e g u r o s ,  q u ie n e s  e s t á n  e n c a r g a d o s  d e  

b u s c a r  c l ie n t e s  y  o f r e c e r le s  la  m e jo r  p r o p u e s t a  d e  u n  g r u p o  d e  

a s e g u r a d o r a s .  

 

H a y  q u e  t o m a r  e n  c u e n t a  q u e  la  e le c c ió n  d e l  c l ie n t e  n a c e  a  p a r t i r  d e l  

c o n v e n c im ie n t o  o  m o t iv a c ió n  q u e  e s t e  t ie n e  a l  h a b e r  c o n o c id o  c a s o s  

p r ó x im o s  o  r e m o t o s  s o b r e  la  s a t is f a c c ió n  d e  e s t a  n e c e s id a d  p o r  p a r t e  d e l  

s e g u r o  q u e  le  h a  im p r e s io n a d o .  

 

P o r  e s t e  m o t iv o  la  in s t i t u c ió n  d e l  s e g u r o  t ie n e  q u e  a c t u a r  a n t e  lo s  

a s e g u r a d o s ,  n o  s o lo  c o n  la  v o lu n t a d  d e  c u m p l i r ,  s in o  t a m b ié n  c o n  e l  

p r o p ó s i t o  d e  s a t is f a c e r  la  n e c e s id a d  q u e  s e  h a l la  e n  la  b a s e  d e l  c o n t r a t o  

d e  s e g u r o ;  p a r a  e l lo ,  d e b e r á  r e m o v e r  o ,  a l  m e n o s  a y u d a r  a  r e m o v e r  la s  
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d i f ic u l t a d e s  q u e  h a y a n  s u r g id o  d u r a n t e  la  v ig e n c ia  d e l  c o n t r a t o  y  q u e  

p u e d a  l le v a r  a  s u  a n u a c ió n  o  in e f ic a c ia . 4  

 

L a  s a t is f a c c ió n  d e  la  n e c e s id a d  d e  s e g u r id a d  e s  e l  f in  d e l  s e r v ic io  p r e s t a d o  

p o r  la  a s e g u r a d o r a  y  d e b e  h a c e r  t o d o  lo  p o s ib le  p a r a  q u e  l le g a d o  e l  

s in ie s t r o ,  n o  s u r ja n  d u d a s  d e  in t e r p r e t a c ió n  r e s p e c t o  a  lo s  d e r e c h o s  d e l  

a s e g u r a d o .  

 

E l  c o n c e p t o  d e l  m a r k e t in g  e n  e l  á m b i t o  d e  lo s  s e g u r o s  t ie n e  a p l ic a c ió n  

g e n e r a l .  L a  a s e g u r a d o r a  d e b e r á  o r ie n t a r  a  t o d o s  s u s  d e p a r t a m e n t o s  y  

r e c u r s o  h u m a n o  a  d e s a r r o l la r  y  c u m p l i r  c o n  a q u e l lo s  c o n t r a t o s  d e  s e g u r o  

q u e  c o n d u z c a n  a  la  s a t is f a c c ió n  p u n t u a l  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e l  

a s e g u r a d o .  P a r a  lo s  s e g u r o s  e l  M a r k e t in g  e s  u n a  f i lo s o f í a  d e  g e s t ió n  e n  la  

q u e  e l  r e s u l t a d o  e n  t é r m in o s  d e  b e n e f ic io s  p a r a  la  a s e g u r a d o r a  y a  n o  e s  

s u  o b je t iv o  d i r e c t o  s in o  u n a  c o n s e c u e n c ia  d e  s u  p r o d u c t iv id a d .  

 

L a  a s e g u r a d o r a  q u e  a d o p t a  e l  c o n c e p t o  d e  M a r k e t in g  c o m o  n o r m a  d e  

o r ie n t a c ió n  t ie n e  q u e  d e f in i r  e l  p r in c ip io  b á s ic o  d e  g e s t ió n ,  e l  c u a l  d a r á  la  

p a u t a  p a r a  la  p la n i f ic a c ió n  y  e je c u c ió n  d e l  n e g o c io .  E s t a  f i lo s o f í a  d e  

g e s t ió n  d e b e  e s t a r  o r ie n t a d a  a  la  s a t is f a c c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  

a s e g u r a d o s  c o n  e l  m í n im o  d e s g a s t e  m a t e r ia l  y  m o r a l  p a r a  e s t o s .   

 

E l  m a r k e t in g  m a n a g e m e n t  e s  la  g e s t ió n  b a s a d a  e n  e l  c o n c e p t o  d e  

m a r k e t in g ,  s o p o r t a d a  e n  la  f i lo s o f í a  d e l  s e r v i r  b ie n ,  m á s  n o  e n  la  g e s t ió n  

d e s a r r o l la d a  p o r  le  d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  e n  t é r m in o s  d i r e c t o s  d e  

c o m e r c ia l iz a r o n .  

4  S o a r e s  P o v o a s ,  M a n u e l .   M a r k e t i n g  y  S e g u r o s .  M a d r i d  E s p a ñ a  1 9 9 8 .  C a p i t u l o  1 .  p a g i n a  1 1  
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“ L a  p a n o r á m ic a  f i lo s ó f ic a  d e  u n  a d m in is t r a t iv is m o  q u e ,  c o n c e p t u a lm e n t e ,  

s e  p r e s e n t o  p o r  e n c im a  d e  t o d o  c o m o  a c t u a r ia l ,  le g a l is t a  y  c o n t a b le ,  n o  h a  

s id o ,  e n  la  c a s i  t o t a l id a d  d e  lo s  p a í s e s  ( s i  b ie n  q u e ,  e n  m u c h o s ,  la  

e v o lu c ió n  s e  h a y a  m a n i f e s t a d o  d e  a c u e r d o  c o n  e l  e s t a d o  c u l t u r a l  

a lc a n z a d o ) ,  f a v o r a b le  a  la  in s t i t u c ió n  a s e g u r a d o r a ,  p e r o  h a  o f r e c id o  u n a  

l í n e a  d e  s e g u r id a d ,  ju s t ic ia  e n  s u  a c t u a c ió n  y  e n  s u s  d ic t a d o s ,  s o b r e  t o d o  

d e b id o  a  la s  n o r m a s  e m a n a d a s  p o r  e l  C o n t r o l ,  y  p o d r í a ,  a l  m e n o s ,  

e n c o n t r a r  c o m p r e n s ió n ,  s in o  f u e r a  p o r  la  p o s ic ió n  r í g id a  q u e  h a  t o m a d o  

f r e n t e  a  la s  c r e c ie n t e s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  a s e g u r a d o s ,  y  la  ig n o r a n c ia  q u e  

s ie m p r e  h a  p u e s t o  d e  m a n i f ie s t o  r e s p e c t o  a  lo s  p r o b le m a s  d e  la  f o r m a c ió n  

y  q u e  h a b r í a n  d e  c r e a r le  u n a  im a g e n  d u r a ,  c a s i  n e g a t iv a ,  q u e  n o  h a n  

c o n s e g u id o  m e jo r a r . ” 5  

 

E s t a  p a n o r á m ic a  f i lo s ó f ic a  h a  p r o v o c a d o  q u e  la  e s t r u c t u r a  d e  la  a s is t e n c ia  

d e  la s  a s e g u r a d o r a s  s e a n  c o lo c a d a s  e n  t e la  d e  ju ic io ;  p r e s io n e s  p o l í t ic a s  

q u e  h a n  d e t e r m in a d o  la  e s t a t iz a c ió n  d e  d e t e r m in a d o s  r a m o s  d e  s e g u r o s ,  

c r i t ic a s  q u e  h a n  d e s a f ia d o  a  la  t r a d ic ió n  d e  la s  e s t r u c t u r a s  t é c n ic o -

b u r o c r á t ic a s  d e  la  in s t i t u c ió n  y  d e  la s  p r o p ia s  a s e g u r a d o r a s ,  s u c e s ió n  d e  

e s q u e m a s  d e  c o n t r o l  t é c n ic o - a d m in is t r a t iv o  e n  b u s c a  d e  f o r m u la s  d e  

e q u i l ib r io ,  m e c a n is m o s  d e  d iv is ió n  y  c o m p e n s a c ió n  d e  r ie s g o s  q u e  h a n  

t e n id o  y  s ig u e n  t e n ie n d o  e l  o b je t iv o ,  s in  d u d a  d e  in c r e m e n t a r  la  s e g u r id a d  

y  r iq u e z a  n a c io n a l ,  a c t i t u d e s  d e  c o m p e t e n c ia  q u e  h a n  p u e s t o  y  s ig u e n  

p o n ie n d o  e n  t e la  d e  ju ic io  la  l im p ie z a  d e  la  g e s t ió n  d e  u n  m e r c a d o ,  p e r o  a  

la  v e z  in v e s t ig a c io n e s  y  e s t u d io s  q u e  s o n  la  e s p e r a n z a  d e l  p o r v e n i r ,  y  u n a  

n u e v a  m e n t a l id a d  d e l  h o m b r e  d e  la  c a l le ,  r e s p e c t o  a  la  a s is t e n c ia  y  a  la  

5   S o a r e s  P o v o a s ,  M a n u e l .   M a r k e t i n g  y  S e g u r o s .  M a d r i d  E s p a ñ a  1 9 9 8 .  C a p i t u l o  7 .  p a g i n a  1 5 0  
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s e g u r id a d ,  q u e  s e r á  e l  e le m e n t o  m o t o r  d e  la s  t r a n s f o r m a c io n e s  q u e  y a  

e m p ie z a n  a  n o t a r s e  y  q u e  s e  m o s t r a r a n  e n  u n  f u t u r o  c e r c a n o  e n  la  

p le n i t u d  d e  s u  c r e a t iv id a d .  6  

 

E l  h e c h o  d e l  q u e  e l  h o m b r e  n o  t ie n e  c e r t id u m b r e  s o b r e  lo  q u e  s u c e d e r á  e n  

e l  f u t u r o ,  p r o v o c a  q u e  e s t e  n o  s e  c o n t e n t e  c o n  la s  p r e c is io n e s  o p t im is t a s  

d e  la  e v o lu c ió n  d e  la  h u m a n id a d ,  c a d a  v e z  s e  v a  d a n d o  c u e n t a  q u e  

e x is t e n  m a y o r e s  r ie s g o s  q u e  a t e n t a n  s o b r e  s u  v id a  y  s u  p a t r im o n io  y  q u e  

a n t e  e s t a s  d i f ic u l t a d e s  s e  e n c u e n t r a  s o lo ;  y  e l  ú n ic o  m e d io  p o r  e l  c u a l  

p u e d e  s e n t i r  c ie r t a  s e g u r id a d  a n t e s  la s  d i f ic u l t a d e s  d e  la  v id a  e s  

c o n t r a t a n d o  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s .  L o  q u e  in d ic a  q u e  la  d iv e r s id a d  d e  la  

a c t iv id a d  a s e g u r a d o r a  s e g u i r á  e n  c r e c im ie n t o  c o n t in u o .   

 

1 . 1 . 2 . 1 .  L a  e v o l u c i ó n  c o n c e p t u a l  d e l  s e r v i c i o  y  l a  n u e v a  f i l o s o f í a  

 

E l  d e s a r r o l lo  d e  la  a c t iv id a d  a s e g u r a d o r a ,  a n a l iz a  lo s  f e n ó m e n o s  q u e  

d i r e c t a  o  in d i r e c t a m e n t e  h a n  a f e c t a d o  s u s  e s t r u c t u r a s  a s í  c o m o  t a m b ié n  

la s  s i t u a c io n e s  c o y u n t u r a le s  q u e  h a n  e n v u e l t o  e n  e n t o r n o  s o c ia l  y  

e c o n ó m ic o  d e l  p a í s ,  a  f in  d e  p o d e r  e je c u t a r  s u s  a c t iv id a d e s  d e n t r o  d e  u n  

e n t o r n o  d o n d e  la  d e m a n d a  s e  v e  a f e c t a d a  p o r  e s t o s  c a m b io s .  E l  p a s a d o  

r e c ie n t e ,  y  m á s  a u n  e l  p r e s e n t e  m u e s t r a n  la  n e c e s id a d  d e  n u e v o s  

c o n c e p t o s  d e n t r o  d e  la  c o r r ie n t e  a d m in is t r a t iv a  t r a d ic io n a l  y  q u iz á  la  

r e f o r m u la c ió n  d e  la s  b a s e s  f i lo s ó f ic a s  in s t i t u c io n a le s ,  t o m a n d o  e n  c u e n t a  

la  im p o r t a n c ia  d e  la  m o t iv a c ió n  a   t o d o s  lo s  p a r t ic ip a n t e s  d e l  p r o c e s o  d e l  

s e g u r o  a  f in  d e  p o d e r  o b t e n e r  la  c o la b o r a c ió n  d e  e s t o s  e n  la  c r e a c ió n  d e  

6  S o a r e s  P o v o a s ,  M a n u e l .   M a r k e t i n g  y  S e g u r o s .  M a d r i d  E s p a ñ a  1 9 9 8 .  C a p i t u l o  7 .  p a g i n a  1 5 0  
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e s q u e m a s  y  e s t r u c t u r a s  e n  la s  q u e  e l  r e c u r s o  h u m a n o  s e p a  r e p r e s e n t a r  e l  

p a p e l  q u e  le  t o c a  y  d o n d e  r e s u l t a r á  e l  s e r v ic io  q u e  la  s o c ie d a d  d e s e a .  

 

E l  o b je t iv o  e s  c a m b ia r  la s  in s t i t u c io n e s  a s e g u r a d o r a s  y  s u s  o r g a n is m o s  d e  

c la s e ,  e n  u n a  in s t i t u c ió n  b a s a d a  e n  e l  p r in c ip io  d e  s a t is f a c c ió n  in t e g r a l  d e  

la s  n e c e s id a d e s  d e  s e g u r id a d  y  a s is t e n c ia  d e  lo s  a s e g u r a d o s ,  

b e n e f ic ia r io s  y  p e r s o n a s  c o m u n e s .  

 

E n  la  in d u s t r ia  a s e g u r a d o r a ,  la  p r o d u c t iv id a d  d e  e s t a  a c t iv id a d  h a  id o  e n  

in c r e m e n t o ,  p o r q u e  la  e v o lu c ió n  d e  la  c a l id a d  d e  v id a  d e  la s  p o b la c io n e s ,  

e l  d e s a r r o l lo  e c o n ó m ic o  y  s o c ia l  d e  lo s  p a í s e s ,  e l  in c r e m e n t o  d e l  p a r q u e  

in d u s t r ia l  a  n iv e l  n a c io n a l  e  in t e r n a c io n a l  y  d e l  p a t r im o n io  d e  la s  p e r s o n a s  

le  h a n  d e t e r m in a d o  u n  c r e c im ie n t o  t a n  g r a n d e  q u e  n in g u n a  o t r a  in d u s t r ia  

h a  c o n s e g u id o  p r e s e n t a r  s e m e ja n t e s  í n d ic e s  d e  e x p a n s ió n .  

 

E l  m a r k e t in g  e s  u n  c o n c e p t o  q u e  e n  s u  e s e n c ia  s ie m p r e  h a  e x is t id o  y  lo  

q u e  h o y  p o r  h o y  b u s c a  d e n t r o  d e  la  e m p r e s a  e s  e l  t e r r i t o r io  d e  s u  

c o n t e n id o  c o n c e p t u a l  a l  o b je t o  d e  c o n s id e r a r  la  p la n i f ic a c ió n  d e  la  

c o m e r c ia l iz a c ió n .  

 

E l  c o n c e p t o  d e  m a r k e t in g  q u e  g i r a n  a l r e d e d o r  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  s e  d a  

e n  t é r m in o s  d e  c l ie n t e la  o  im p o r t e  d e  v e n t a s ;  d e p e n d e  d e l  c o m p o r t a m ie n t o  

d e  la  e m p r e s a  r e s p e c t o  a l  c l ie n t e ,  d e b ie n d o  o r ie n t a r  t o d a  s u  a c t iv id a d  e n  

e l  s e n t id o  d e  p r o p o r c io n a r  e l  m e jo r  p r o d u c t o  o  s e r v ic io  a l  c o n s u m id o r .  

 

T r a d ic io n a lm e n t e ,  t o d a  la  c o n s t r u c c ió n  t e ó r ic a  d e  la  c o m e r c ia l iz a c ió n  s e  

h a c ia  e n  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  v e n t a s ,  t a n t o  e n  e l  e s t a d o  e n  q u e  la  

p r e o c u p a c ió n  e r a  e x c lu s iv a m e n t e  la  v e n t a  d e  la s  p ó l iz a s  t r a d ic io n a le s ,  
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c o m o  e n  e l  q u e  la  p r e o c u p a c ió n  e r a  d e  la  d e  m ir a r  la s  n e c e s id a d e s  d e  

s e g u r id a d  d e  lo s  a s e g u r a d o s  q u e  s e  c a r a c t e r iz ó  p o r  la  a p a r ic ió n  d e  

in n u m e r a b le s  c o b e r t u r a s ,  a lg u n a s  d e  e l la s  c o r r e s p o n d ie n t e s  a  n u e v o s  

r ie s g o s  y  o t r a s  o b l ig a t o r ia s ,  d e b id o  a  la  a m p l ia c ió n  d e  la  r e d  d e  c a n a le s  d e  

d is t r ib u c ió n  y  a l  r e c u r s o  d e  p u b l ic id a d ;  d u r a n t e  e s t o s  e s t a d o s ,  la s  

a s e g u r a d o r a s  h a c í a n  m a r k e t in g  s in  s a b e r lo .  

 

P e r o  la  e v o lu c ió n  f i lo s ó f ic a  d e  la  e m p r e s a  a s e g u r a d o r a  f r e n t e  a  lo s  

c a m b io s  e c o n ó m ic o s ,  s o c ia le s  y  p o l í t ic o s ,  d e l  m e r c a d o  m o d e r n o ,  e n f o c a d a  

s ie m p r e  e n  la  s a t is f a c c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e l  p ú b l ic o ,  a p o r t ó  n u e v a s  

c o n t r ib u c io n e s ,  a p r e n d ió  e l  c o n c e p t o  d e  p r o d u c t iv id a d  e n  la  p le n i t u d  d e  s u  

s ig n i f ic a d o ,  y  p e s e  a l  m á x im o  c u id a d o  c o n  la  q u e  f u e r a n  f i r m a d o s  lo s  

c o n t r a t o s  ja m á s  s e  c o n s e g u i r á  u n  p r o c e s o  q u e  s a t is f a c e r á  t o d a s  la s  

n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s ,  o  lo  q u e  e s  lo  m is m o ,  ja m á s  c o n s e g u i r á  e v i t a r  

la  p é r d id a  d e  c l ie n t e s  n i  e l  m a n t e n im ie n t o  d e  la  im a g e n  d e  la s  

a s e g u r a d o r a s  d e n t r o  d e  lo s  m o d e lo s  d e s e a b le s .  

 

E l  c o n c e p t o  d e  m a r k e t in g  a p a r e c e  c o n  la  c a r a c t e r í s t ic a  d e  la  in t e g r a l id a d ,  

lo  q u e  e n  s e g u r o s ,  d a d a  la  c o m p le j id a d  d e l  p r o c e s o ,  h a b r í a  q u e  e x ig i r  

f o r z o s a m e n t e  u n a  e s t r u c t u r a  q u e  n o  s o la m e n t e  p e r m i t ie r a ,  s in o  q u e  

s is t e m a t iz a r a ,  u n  p r o c e s o  d e  g e s t ió n  q u e  im p u s ie r a  e l  c o n c e p t o  e n  t o d o  e l  

u n iv e r s o  d e  la  a s e g u r a d o r a .  P o r  e l lo  e l  m a r k e t in g  c o m o  p r o c e s o  d e  

c o m e r c ia l iz a c ió n ,  s o lo  t e n d r á  é x i t o  s i  t ie n e  c o m o  a p o y o  u n a  g e s t ió n  

a p r o p ia d a  y  o r ie n t a d a  e n  b a s e  a  la  m is m a  f i lo s o f í a ,  e n  t é r m in o s  e x p u e s t o s ;  

s in  e m b a r g o ,  p a r a  e l lo  t e n d r á  n e c e s id a d  d e  e s t r u c t u r a s  a d e c u a d a s  y  

e s q u e m a s  d e  m é t o d o s  q u e  p e r m i t a n  s u  d e s a r r o l lo  a r m ó n ic o  e  in t e g r a l .  7  

7  S o a r e s  P o v o a s ,  M a n u e l .   M a r k e t i n g  y  S e g u r o s .  M a d r i d  E s p a ñ a  1 9 9 8 .  C a p i t u l o  7 .  p a g i n a  1 5 4  
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1 . 1 . 3 .  E L  R E C U R S O  H U M A N O  E N  L A  G E S T I Ó N  D E  

M A R K E T I N G  

 

U n a  d e  la s  d e f in ic io n e s  d e  m a r k e t in g ,  e s  c o n s id e r a r lo  c o m o  u n  e s t a d o  d e  

e s p í r i t u ,  e s t o  q u ie r e  d e c i r  q u e  t o d o s  q u ie n e s  t r a b a ja n  p a r a  la  a s e g u r a d o r a  

d e b e n  e s t a r  c o n c ie n t e s  d e  la  p r im a c í a  d e l  p r in c ip io  d e  la  o p t im iz a c ió n  d e l  

s e r v ic io  a  p r e s t a r  a l  a s e g u r a d o  y  a l  c l ie n t e  e n  g e n e r a l ,  c o n  e l  f in  d e  q u e  e l  

p r o c e s o  d e  c o m e r c ia l iz a c ió n  y  v e n t a s  a lc a n c e  s u s  o b je t iv o s .  

 

L a  g e s t ió n  d e  m a r k e t in g ,  t ie n e  la  t a r e a  d e  o r ie n t a r  a  t o d o  e l  e q u ip o  

h u m a n o ,  h a c ia  u n a  s o la  m e t a ,  p r e s t a r  u n  s e r v ic io  d e  c a l id a d  y  s a t is f a c t o r io  

p a r a  t o d a  a q u e l la  p e r s o n a  q u e  d e c id a  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a  o  a s is t e n c ia  

c o n  e l  f in  d e  n o  s o lo  a t r a e r  m á s  m e r c a d o ,  s in o  t a m b ié n   c o n s e r v a r  a  

a q u e l lo s  c l ie n t e s  q u e  s o n  r e n t a b le s  p a r a  la  o r g a n iz a c ió n .  

 

E l  r e c u r s o  h u m a n o  c o m o  p a r á m e t r o  d e  la  n u e v a  g e s t ió n  n o  e s  

e x c lu s iv a m e n t e  e l  c u e r p o  t é c n ic o  c o n s id e r a d o  e n  la  u n id a d  d e  c a d a  

e le m e n t o ,  n o  o b s t a n t e  la  im p o r t a n c ia  d e  s u  p a p e l  y  la  c o n t r ib u c ió n  

a l t a m e n t e  p r o d u c t iv a  q u e ,  e n  e l  t r a n s c u r s o  d e  lo s  a ñ o s ,  h a  p r e s t a d o  a  la s  

a s e g u r a d o r a s  d e  la s  q u e  c o n s t i t u y e n  e l  p r in c ip a l  s o p o r t e .  

 

T r a d ic io n a lm e n t e ,  lo s  c a r g o s  q u e  s e  c o n s id e r a b a n  c o m o  p r in c ip a le s  

s o p o r t e s  p a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e  la  e m p r e s a  e r a n  a q u e l lo s  q u e  t e n í a n  q u e  

v e r  c o n  e l  c á lc u lo  a c t u a r ia l  o  c o n t a b le ,  o  e l  je f e  d e  c a r t e r a ,  o  e l  r e g u la d o r  

d e  s in ie s t r o s .  A c t u a lm e n t e ,  e l  t é c n ic o  d e  s e g u r o s  n o  e s  e l  p r o f e s io n a l  

a is la d a m e n t e  c o n s id e r a d o  q u e  a c t ú a  e x c lu s iv a m e n t e  e n  á r e a s  d e f in id a s  

p o r  la s  n o r m a s  d e l  o r g a n is m o  d e  c o n t r o l  o  p o r  la s  le y e s  d e  c á lc u lo  

a c t u a r ia l ,  s in o  u n a  f ig u r a  c u y a  e s p e c ia l id a d  t é c n ic a  la  c o lo c a  e n  e l  
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p r o d u c c ió n ,  o  e n  e l  e s t u d io  d e  lo s  r ie s g o s ,  o  b ie n  e n  la  a s e s o r í a  

a d m in is t r a t iv a  o  ju d ic ia l ,  e  e n  la  c o n t a b i l id a d  o  e n  la  a d m in is t r a c ió n  y  

g e s t ió n  f in a n c ie r a  o  e n  la  c o m e r c ia l iz a c ió n ,  e t c . ,  y  c u y o  t r a b a jo  t ie n e  q u e  

s e r  e je c u t a d o  c o n s id e r a n d o  la  t a r e a  s e c t o r ia l  o  e m p r e s a r ia l .  U n  p r o f e s io n a l  

d e  lo s  s e g u r o s  e s  a q u e l  q u e  s e a  c u a l  s e a  e l  c a r g o  q u e  o c u p e ,  e s t a  

c o n c ie n t e  q u e  la  g e s t ió n  d e  la  a s e g u r a d o r a  s e  b a s a  e n  la  f i lo s o f í a  d e  d a r  

u n  s e r v ic io  d e  p r im e r a ,  s o b r e p o n ie n d o  e l  b ie n e s t a r  y  la s  n e c e s id a d e s  d e l  

a s e g u r a d o  a n t e  c u a lq u ie r  c o s a  y  t r a t a n d o  s ie m p r e  d e  q u e  a  t r a v é s  d e l  

s e r v ic io  s e  g e n e r e  u n a  le a l t a d  d e l  c l ie n t e  h a c ia  la  e m p r e s a .  

 

L o s  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  e n  la  a c t iv id a d  a s e g u r a d o r a ,  h a n  s id o  p o r  e l lo  e l  

o b je t o  d e  u n a  e v o lu c ió n  t é c n ic a ,  q u e  p e s e  a  q u e  a u n  e s t á n  le jo s  d e  lo  q u e  

s e r ia  d e s e a b le ,  s e  h a  b e n e f ic ia d o  d e  u n a  d e f in ic ió n  d e  n u e v a s  f u n c io n e s ,  

q u e  u n  m e jo r  c o n o c im ie n t o  d e  la  a c t iv id a d  y  d e  la  r e s p e c t iv a  e s p e c ia l id a d  

s e c t o r ia l  ló g ic a m e n t e  h a b í a n  d e  a p o r t a r .  U n o  d e  lo s  p r o b le m a s  q u e  a u n  s e  

v is u a l iz a n  s e  b a s a  e n  la  v a lo r a c ió n  d e  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  q u e  s e  

c o n s id e r a n  in d is p e n s a b le s  p a r a  d e s a r r o l la r  a c t iv id a d e s  e s p e c i f ic a s ,  

m u c h o s  d e  lo s  p r o f e s io n a le s  q u e  t r a b a ja n  e n  u n a  a s e g u r a d o r a  t ie n e n  

p r o f e s io n e s  q u e  n o  a p l ic a n  p a r a  e l  c a r g o ,  s in  e m b a r g o  e s t o  n o  h a  s id o  u n  

im p e d im e n t o ,  y a  q u e  e n  la  r u t in a  d e  s u  t r a b a jo  h a n  p o d id o  d e s a r r o l la r  u n a  

f o r m a c ió n  e n  e l  a s p e c t o  d e  s e g u r o s .  A n t e  e s t e  h e c h o  m u c h a s  d e  la s  

e m p r e s a s  d e  s e g u r o s  h a n  c o n s id e r a d o  c a p a c i t a r  a  s u  r e c u r s o  h u m a n o  

p a r a  q u e  e s t e  t e n g a  a  m á s  d e  u n  c o n o c im ie n t o  p r a c t ic o ,  u n  c o n o c im ie n t o  

t e ó r ic o .  E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  h a  e x p e r im e n t a d o  u n  c r e c im ie n t o  m á s   

r á p id o  d e  lo  q u e  le  p e r m i t í a  la  e la s t ic id a d  d e  s u  e s t r u c t u r a  o r g á n ic a ,  n o  

h a b ie n d o  d a d o   t ie m p o  p a r a  q u e  lo s  m o d e s t o s  p r o c e s o s  d e  f o r m a c ió n ,  

b a s a d o s  e n  la  r u t in a  y  e n  la  a c t iv id a d  a u t o d id á c t ic a ,  h u b ie r a n  c r e a d o  

r e c u r s o s  h u m a n o s  in d is p e n s a b le s ,  n i  la s  e s c u e la s  e s p e c ia l iz a d a s ,  q u e  e n  
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n u e s t r o  p í a s  s o n  p r e c a r ia s  r e s p e c t o  a  s u  n ú m e r o  y  a  s u  c a p a c id a d  d e  

e n t r e n a m ie n t o ,  f o r m e n  e l  n ú m e r o  d e  d ip lo m a d o s  n e c e s a r io s .  

 

P o r  o t r a  p a r t e  h a y  q u e  c o n s id e r a r  q u e  e n  la  m e d id a  e n  la  q u e  la  n e c e s id a d  

d e  d e s a r r o l lo  d e  m é t o d o s  d e  c o m e r c ia l iz a c ió n  m á s  e f ic a c e s  d e t e r m in a b a n  

la  c r e a c ió n  d e  n u e v a s  z o n a s  t é c n ic a s  e n  e l  p r o c e s o  d e  la  g e s t ió n ,  h a n  

n a c id o  o t r a s  f u n c io n e s ,  t o d a s  e s p e c ia l iz a d a s ,  s in  q u e  e x is t a n  lo s  r e c u r s o s  

h u m a n o s  c o n  f o r m a c ió n  a d e c u a d a  p a r a  s u  r e a l iz a c ió n .  P o r  e s t e  m o t iv o  la  

im p o r t a n c ia  d e  la  c a p a c i t a c ió n  d e l  r e c u r s o  h u m a n o  o  la  c o n t r a t a c ió n  d e  

p r o f e s io n a le s  p r e p a r a d o s  e n  c a r r e r a s  d e  s e g u r o s .   

 

U n o  d e  lo s  p r o b le m a s  q u e  s e  p r e s e n t a n  a l  m o m e n t o  d e  c a m b ia r  la  f i lo s o f í a  

d e  g e s t ió n  e s  e l  d e n o m in a d o  “ e s p í r i t u  d e  la  c o m o d id a d ” ;  e l  g e r e n t e  s ig u e  

l im i t a n d o  e l  h o r iz o n t e  e m p r e s a r ia l ,  o lv id a n d o  q u e  s o lo  la  in s t i t u c ió n  c o n  

s u s  n e c e s id a d e s  y  p e r s p e c t iv a s  p u e d e  y  d e b e  c o n s t r u i r  e l  c a l ib r e  d e  s u s  

p r o p ia s  n e c e s id a d e s  y  p e r s p e c t iv a s .  

 

E s  im p o r t a n t e  t e n e r  e n  c u e n t a  q u e  r e s u l t a  d i f í c i l  l le v a r  u n a  e m p r e s a  

a s e g u r a d o r a  a l  m a n a g e m e n t  d e  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  s in  q u e  t e n g a  u n a  

n o c ió n  d e f in id a  d e  lo  q u e  t ie n e  q u e  s e r  la  o r ie n t a c ió n  f i lo s ó f ic a  d e l  

m e r c a d o .  S in  e s t a  o r ie n t a c ió n  n o  s e  p u e d e  c o n o c e r  c u a l  s e r á  la  p o s ic ió n  

d e l  d e p a r t a m e n t o  d e  p e r s o n a l  e n  la  e s t r u c t u r a  d e  la  e m p r e s a .  A l  n o  t e n e r  

d e f in id a  la  f i lo s o f í a  d e  g e s t ió n ,  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  r e c u r s o s  h u m a n o s  

d e b e r á  in t e r p r e t a r  la  p o l í t ic a  d e  la  a s e g u r a d o r a  p a r a  p o d e r  e f e c t u a r  la  

p la n i f ic a c ió n  d e  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  a d e m á s  p a r a  p o d e r  e la b o r a r  e l  

in d is p e n s a b le  p r e s u p u e s t o  f in a n c ie r o ,  e s  im p o r t a n t e  q u e  c o n o z c a  c u a l  e s  

la  o r ie n t a c ió n  d e  la  g e s t ió n  d e  la  a s e g u r a d o r a .  
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A c t u a lm e n t e  la s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  c u e n t a n  c o n  p e r s o n a l  c a p a c i t a d o  

y  n o  c a p a c i t a d o ,  q u ie n e s  h a n  id o  a d q u i r ie n d o  c o n o c im ie n t o s  e n  e l  á r e a  d e  

s e g u r o s .  U n o  d e  lo s  p r o b le m a s  e v id e n t e s  d e  la s  a s e g u r a d o r a s ,  e s  q u e  

u b ic a n  a l  p e r s o n a l  s in  u n a  p r e v ia  p la n e a c ió n .  P o r  e je m p lo ,  m u c h a s  v e c e s  

s e  c o n t r a t a  a  u n a  p e r s o n a  p r e p a r a d a  e n  m a r k e t in g  p a r a  q u e  t r a b a je  e n  e l  

á r e a  c o m e r c ia l ,  e s  d e c i r  la  v e n t a  d e  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s  p a r a  v e h í c u lo s ,  s in  

e m b a r g o  s i  b ie n  e l  p r o f e s io n a l  t ie n e  lo s  c o n o c im ie n t o s  d e  m e r c a d e o ,  

p u e d e  s e r  q u e  n o  c o n o z c a  s o b r e  e l  p r o d u c t o  q u e  e s t a  v e n d ie n d o  e s  d e c i r  

u n a  p ó l iz a  p a r a  v e h í c u lo s .  E l  p r o d u c t o  n o  e s  ú n ic a m e n t e  u n a  p ó l iz a ,  d e  la  

c u a l  p u e d e  t e n e r  c o n o c im ie n t o ,  s in o  q u e  t a m b ié n  e s  e l  c o n o c e r  c u a le s  s o n  

la s  p a r t e s  q u e  t ie n e  u n  v e h í c u lo  e n  c u e s t ió n  a c c e s o r io s  y  m e c á n ic a m e n t e ,  

y a  q u e  s i  e l  c l ie n t e  p r e g u n t a  s o b r e  la s  c o b e r t u r a s ,  e l  v e n d e d o r  d e b e r á  

e s t a r  p r e p a r a d o  p a r a  r e s p o n d e r  c u a lq u ie r a  d e  s u s  p r e g u n t a s  y  p a r a  e s t o  

n e c e s i t a  t e n e r  u n a  c a p a c i t a c ió n  e n  e s t a  á r e a .  

 

L a  d i f ic u l t a d  d e  la  t r a n s ic ió n  d e s d e  e l  m é t o d o  s im p l is t a  d e  o c u p a c ió n  d e  

lo s  p u e s t o s  h a c ia  e l  m é t o d o  ló g ic o  d e  o c u p a c ió n  d e  d ic h o s  p u e s t o s  

m e d ia n t e  e l  r e c u r s o  a  p e r s o n a l  e s p e c ia lm e n t e  f o r m a d o  y  e n t r e n a d o ,  

r e s u l t a  e v id e n t e  y  s o lo  d e s a p a r e c e  c u a n d o  e x is t e n  s u f ic ie n t e s  

d is p o n ib i l id a d e s  d e  r e c u r s o s .  

 

L a s  c ie n c ia s  d e l  c o m p o r t a m ie n t o  p u e d e n  a p o r t a r  m u c h a s  c o s a s  a  la  

g e s t ió n  d e  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  p u e s t o  q u e  la  m o t iv a c ió n  d e  lo s  

r e c u r s o s ,  e n  u n  a m b ie n t e  d e  c a m b io  c o m o  e l  d e  la  a c t iv id a d  a s e g u r a d o r a ,  

s e g u r a m e n t e  c o n s t i t u y e  la  b a s e  d e l  p o s ib le  é x i t o ;  la  g r a n  d i f ic u l t a d  q u e  la  

g e s t ió n  d e  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s  t e n d r á  q u e  s u p e r a r ,  d e b id o  a  la  

n a t u r a le z a  d e  la s  t a r e a s  y  s e r v ic io s ,  e s  la  d e f in ic ió n  d e  la  t é c n ic a  c a p a z  d e  
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m e d ir  e l  in c r e m e n t o  d e  la  p r o d u c t iv id a d ,  s in  la  q u e  ja m á s  e n c o n t r a r a  lo s  

m o d e lo s  d e  e m p le o  q u e  n e c e s i t a .  

 

A l  lu c h a r  p o r  u n a  v e r d a d e r a  g e s t ió n  d e  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s ,  s e  t ie n e  e n  

m e n t e  e l  “ m a r k e t in g  m a n a g e m e n t ”  la  b a s e  e je c u t o r ia  in d is p e n s a b le ,  y  a  la  

v e z ,  l la m a r  la  a t e n c ió n  h a c ia  la  c o n v e n ie n c ia  d e  c o n o c e r ,  d e  m a n e r a  m u y  

e f e c t iv a ,  lo s  r e c u r s o s  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  p o s e e n ,  p u e s t o  q u e ,  a  

m e n u d o ,  e x is t e n  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s  n e c e s a r io s ,  c u a l i t a t iv a  y  

c u a n t i t a t iv a m e n t e ,  h a c ie n d o  f a l t a  s o la m e n t e  s u  c o n o c im ie n t o  e x a c t o .  L o s  

g e r e n t e s  d e  lo s  r e c u r s o s  h u m a n o s  t ie n e n  q u e  s e r  p e r s o n a s  c o n  f o r m a c ió n  

e s p e c í f ic a ,  c o n o c e d o r e s  d e  la s  t é c n ic a s  d e  e v a lu a c ió n  d e  p e r s o n a l ,  d e  lo s  

g r a n d e s  s e c t o r e s  d e  a c t iv id a d  d e  la  a s e g u r a d o r a  y  d e  la  e s e n c ia  d e l  

t r a b a jo  d e  lo s  m a n d o s ,  y  a d e m á s  t ie n e  q u e  p o s e e r  p r o f u n d o s  

c o n o c im ie n t o s  d e  p s ic o lo g í a  la b o r a l .  S o lo  a s í  c o n s e g u i r á n  q u e  e l  

e m p le a d o  q u e  s e  h a  c o n t r a t a d o  o c u p e  e l  p u e s t o  a c e r t a d o  y  d é  l  m á x im o  

r e n d im ie n t o ,  y  a u n  m á s ,  p o n g a  d e  m a n i f ie s t o  la s  c u a l id a d e s  d e  c r e a t iv id a d  

q u e  t o d o  h o m b r e  p o s e e ,  e n  m a y o r  o  m e n o r  g r a d o .  

 

L a  g r a n  d i f ic u l t a d  e n  la  p la n e a c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  p e r s o n a l  d e  u n a  

a s e g u r a d o r a ,  c u a n d o  e l  m e r c a d o  s e  c a r a c t e r iz a  p o r  u n a  f u e r t e  d e m a n d a  

d e  e x p e r t o s ,  r e s id e  e n  la  in e s t a b i l id a d  d e  lo s  m a n d o s ,  c o n t in u a m e n t e  

s o l ic i t a d o s  p o r  la  c o m p e t e n c ia .  

 

A d e m á s ,  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  c o m ie n z a  a  t e n e r  c o m p o r t a m ie n t o s  

in e s t a b le s ,  a  c a u s a  d e l  r á p id o  c a m b io  d e  la s  f a s e s  c o y u n t u r a le s ,  r e s u l t a  

e x t r e m a d a m e n t e  d i f í c i l ,  a l  n iv e l  d e  u n a  a s e g u r a d o r a ,  a n t ic ip a r  n o  

s o la m e n t e  e l  n u m e r o ,  s in o  la  c a l id a d  d e  lo s  e m p le a d o s  in d is p e n s a b le s  

p a r a  la  s a t is f a c c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  u n  f u t u r o  n o  t a n  le ja n o ,  y a  q u e  
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le  p la n  p a r a  u n  p e r io d o  e x ig e  e l  c o n o c im ie n t o  d e  lo s  o b je t iv o s  d e  t r a b a jo ,  

d e  la s  p o l í t ic a s  e  in c lu s o  d e  la  f i lo s o f í a  d e  a c t u a c ió n .  

 

E s t a  p la n i f ic a c ió n  p e r m i t e  e n c o n t r a r  s o lu c io n e s ,  q u e  a l  s a t is f a c e r  a  c a d a  

u n a  d e  la s  a s e g u r a d o r a s ,  p e r t e n e c e n  a  t o d o  e l  m e r c a d o ,  p u e s t o  q u e  la  

e v o lu c ió n  d e  la  in s t i t u c ió n  r e s p e c t o  a l  c o n c e p t o  d e  m a r k e t in g  y  la  

a n t ic ip a c ió n  d e  la s  e s t r u c t u r a s  d e  la s  a s e g u r a d o r a s ,  e n  e l  p o r v e n i r  d e  

a c u e r d o  c o n  la  n u e v a  f i lo s o f í a  t ie n e n  u n a  n a t u r a le z a  m u c h o  m á s  o r ie n t a d a  

q u e  c u a n d o  s o n  e s t u d ia d a s  r e s p e c t o  a  c a d a  a s e g u r a d o r a .  

 

L o  q u e  lo s  o r g a n is m o s  in s t i t u c io n a le s  p o d r á n  a n t ic ip a r  r e s u l t a r a  d e l  p la n  

q u e  h a b r á n  d e  e s t a b le c e r  p a r a  d i f e r e n t e s  p e r io d o s ,  n o  s o la m e n t e  

a t e n d ie n d o  a  lo s  í n d ic e s  d e  c r e c im ie n t o  o b s e r v a d o s  e n  e l  p a s a d o ,  s in o  a  

la s  a c t iv id a d e s  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  t e n d r á n  q u e  e je r c e r  y  t a m b ié n  a  la s  

e x ig e n c ia s  q u e  p la n t e a r a n  la s  n u e v a s  t é c n ic a s  d e  g e s t ió n  y  

c o m e r c ia l iz a c ió n .  

 

E l  g e r e n t e  t é c n ic o  d e  s e g u r o s ,  p u e d e  c o n t r ib u i r  a  e l lo  d e  m a n e r a  v a l id a ,  

p o r  m e d io  d e  la  a n t ic ip a c ió n  q u e  c o n s ig a  e s t a b le c e r  a  t r a v é s  d e  s u  

e x p e r ie n c ia  y  s u  c a p a c id a d  p a r a  e x p lo t a r  lo s  d a t o s  d e  lo s  c u a le s  s e  

d is p o n g a ,  y a  s e  d e  e s t u d io s  q u e  s e  h a y a n  r e a l iz a d o  o  le í d o  a c e r c a  d e  la  

a n t ic ip a c ió n  a  f u t u r o  e n  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  o  e n  o t r a s  a c t iv id a d e s  

e c o n ó m ic a s  a  n iv e l  p a í s  q u e  p e r m i t a n  r e a l iz a r  u n a  c o r r e la c ió n  c o n  

m o d e lo s  y a  e n s a y a d o s  o  c o n  m e r c a d o s  m á s  d e s a r r o l la d o s .  
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1 . 1 . 4 .  E S T R U C T U R A  S U G E R I D A  D E  U N A  A S E G U R A D O R A  

E N F O C A D A  A L  C L I E N T E  

 

L a s  f u e r z a s  c o m p e t i t iv a s  d e l  m e r c a d o  h a n  o b l ig a d o  a  la s  e m p r e s a s  a  

m o v e r s e  h a c ia  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  r e la c io n e s  d e  a p o y o  e n t r e  s í ,  y  t o m a r  

e n  c u e n t a  la s  e x ig e n c ia s  c r e c ie n t e s  d e  lo s  c l ie n t e s  q u ie n e s  c o n o c e n  d e  

m e jo r  m a n e r a  s u s  n e c e s id a d e s  y  h a n  s u p e r a n d o  la  m o d a  d e l  c o n s u m o  p e r  

s e .  

 

H o y  e n  d í a  e l  c l ie n t e  b u s c a  la  c o m b in a c ió n  a d e c u a d a  e n t r e  c a l id a d  d e l  

p r o d u c t o ,  p r e c io  c o r r e c t o  y  b u e n  s e r v ic io .  L o s  t ie m p o s  d e  p a g a r  c u a lq u ie r  

p r e c io  h a n  q u e d a d o  a t r á s  y  a h o r a  s e  b u s c a  e l  v a lo r  in t r í n s e c o  d e l  

p r o d u c t o ,  m á s  q u e  s u  u s o  p a r a  im p r e s io n a r  a  lo s  d e m á s .  A s í  e l  m a r k e t in g  

s e  c o n v ie r t e  e n  p a r t e  d e l  s is t e m a  d e  e n t r e g a r  v a lo r  a l  c l ie n t e ,  c o n  

e s f u e r z o s  p a r a  c r e a r  le a l t a d  d e l  c l ie n t e  h a c ia  la  e m p r e s a .  

P a r a  e l  s e c t o r  d e  lo s  s e g u r o s ,  la  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e  e s  u n a  p ie z a  b á s ic a  

d e l  é x i t o  y  p a r a  la s  a s e g u r a d o r a s  e l  r e la t io n s h ip  m a n a g e m e n t  r e a l iz a n d o  

n e g o c io s  c o n   m e n o s  c l ie n t e s  y  m á s  r e n t a b le s  p u e d e  s e r  la  m e jo r  f o r m a  

p a r a  s o b r e v iv i r .  

 

P a r a  s e r  u n a  e m p r e s a  s e  é x i t o  s e  n e c e s i t a  t e n e r  e n  c u e n t a  d o s  o b je t iv o s :  

a )  P o n e r  a l  c l ie n t e  e n  p r im e r  lu g a r ,  e s c u c h á n d o le ,  c o m p r e n d ié n d o le  y  

s i r v ié n d o le .  

b )  M o v e r s e  c o n  g r a n  r a p id e z  y  a d a p t a b i l id a d . 8  

 

P a r a  p o d e r  lo g r a r  e s t o s  o b je t iv o s ,  e l  p r im e r  p a s o  q u e  u n a  a s e g u r a d o r a  

d e b e  d a r ,  e s  a s u m ir  la  im p o r t a n c ia  d e  t e n e r  u n  d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  

8  A l e t  J o s e p h .  C o m o  o b t e n e r  c l i e n t e s  l e a l e s  y  r e n t a b l e s .  E d i c i o n e s  g e s t i ó n  2 0 0 0 .  p á g i n a  3 0 .  
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D e p a r t a m e n t o  d e  
M a r k e t i n g  

E s t u d i o  d e  
M e r c a d o s  

C r e a t i v i d a d  V e n t a  d e  
c o b e r t u r a s  d e  
s e g u r o s  y  
c a p t a c i ó n  d e  
c l i e n t e s  

C o m u n i c a c i ó n  y  
P r o p a g a n d a     
 
M e d i o s  d e  
p r o m o c i ó n  y  
f o r m a c i ó n .  

M a n u t e n c i ó n  
y  

c o n r e s r v a c i ó n   

R e l a c i o n e s  
p ú b l i c a s  

A t e n c i ó n  a l  
c l i e n t e  

I n s t i t u c i o n e s   A s e g u r a d o r a s   A s e g u r a d o s ,  
B e n e f i c i a r i o s  

y  o t r o s   

C o n t r o l  d e  
r i e s g o s  y  
p r e v i s i ó n   

P e r s o n a s  e n  
c o n t a c t o  c o n  

l a  
a s e g u r a d o r a   

C a n a l e s  d e  
d i s t r i b u c i ó n .   

C o n s e r v a c i ó n  
y  

p r o d u c t i v i d a d  
d e  l o s  

c o n t r a t o s   

F u e n t e :  S o a r e s  P o v o a s   

E l  M a r k e t i n g  y  L o s  S e g u r o s  

F ig u r a .  3  

 

c o n s t i t u id o  y  d e f in i r  la  e s t r a t e g ia  y  e n f o q u e  q u e  e s t e  d e p a r t a m e n t o  t e n d r á  

p a r a  la  c o r r e c t a  g e s t ió n  d e  la  f i lo s o f í a  d e  la  a s e g u r a d o r a .  

E l  d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  c o m p o r t a  u n a  d i r e c c ió n  a l  f r e n t e  d e  u n  

e q u ip o  o r g a n iz a d o  je r á r q u ic a m e n t e  y  e n  s e c t o r e s  a  lo s  q u e  im p o r t a  la  

in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s ,  la  a c c ió n  d e  c r e a t iv id a d  e n  c o b e r t u r a s  y  

s e r v ic io s ,  la  p r o p a g a n d a  y  p r o m o c ió n  d e  la s  r e la c io n e s  p u b l ic a s ,  y  u n  á r e a  

d e s t in a d a  e x c lu s iv a m e n t e  p a r a  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e  y  m a n e jo  d e  r e la c io n e s  

c o n  lo s  c a n a le s  d e  d is t r ib u c ió n .  
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E n  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e c u a t o r ia n o ,  e l  m a r k e t in g  q u e d a  r e le g a d o  a  u n  

s e g u n d o  p la n o ,  a s í  c o m o  t o d o  a q u e l lo  q u e  t ie n e  q u e  v e r  c o n  e l  m is m o  

c o m o  e s  e l  c a s o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  d e  m e r c a d o s  y  la s  r e la c io n e s  p u b l ic a s .  

S i  b ie n  e s  c ie r t o  q u e  e n  e l  p a í s  n o  s e  c u e n t a  c o n  u n a  c u l t u r a  d e  s e g u r id a d  

y  lo s  p r o d u c t o s  q u e  s e  o f r e c e n  s o n  h o m o g é n e o s ,  la  in v e s t ig a c ió n  d e b e  

e s t a r  d i r ig id a  c o m p le t a m e n t e  a  c o n o c e r  c u a le s  s o n  la s  n e c e s id a d e s  d e l  

c l ie n t e  e n  c u a n t o  a  s a t is f a c c ió n  c o n  e l  s e r v ic io .  

 

D e  a q u í  p a r t e  e l  h e c h o  d e  t e n e r  u n  d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  

c o r r e c t a m e n t e  e s t r u c t u r a d o  q u e  t e n g a  c o m o  o b je t iv o  lo g r a r  p o s ic io n a r  a  la  

e m p r e s a  d e n t r o  d e  u n  m e r c a d o  p o c o  d i f e r e n c ia b le  y  e n c o n t r a r  la  m a n e r a  

d e  v e n d e r  s e g u r o s  y  u n  s e r v ic io  d e  c a l id a d  q u e  c o n l le v e  a  g e n e r a r  u n a  

r e la c ió n  d u r a d e r a  c o n  e l  c l ie n t e  y  p o r  e n d e  la  f id e l id a d  d e l  m is m o  h a c ia  la  

e m p r e s a .  

 

E n  e s t e  s e n t id o  e l  m a r k e t in g  r e la c io n a l  s e  a d a p t a  p e r f e c t a m e n t e  a  la s  

n e c e s id a d e s  d e  u n a  e m p r e s a  d e d ic a d a  a  v e n d e r  u n  s e r v ic io  c o m o  s o n  lo s  

s e g u r o s .  E l  e s t a b le c im ie n t o ,  m a n t e n im ie n t o  y  d e s a r r o l lo  d e  la s  r e la c io n e s  

c o n  c l ie n t e s ,  a  la  h o r a  d e  s e r  d e s a r r o l la d o  e n  u n  e s q u e m a  m a n e ja b le  q u e  

o r ie n t e  y  d e f in a  lo s  c a m p o s  d e  a c t u a c ió n  s e  p u e d e  c o n c r e t a r  e n  d o s  

g r a n d e s  á r e a s :  

 

1 )  G e s t ió n  d e  la  b a s e  d e  c l ie n t e s  

2 )  G e s t ió n  d e  la  le a l t a d  

 

E s t a s  d o s  á r e a s  s e  a p o y a n  e n  u n a  h e r r a m ie n t a ,  la  b a s e  d e  d a t o s ,  g u ia d a s  

f u n d a m e n t a lm e n t e  p o r  e l  c r i t e r io  d e l  v a lo r  d e  v id a  d e l  c l ie n t e .  
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L a  e m p r e s a  b u s c a  f u n d a r  y  m a n t e n e r  r e la c io n e s  c o n  s u  b a s e  d e  c l ie n t e s  a  

t r a v é s  d e  f a c t o r e s  g e n e r a d o r e s  d e  la  le a l t a d ,  a d e c u a n d o  d i f e r e n t e s  o f e r t a s  

s e g ú n  la  e t a p a  d e  la  r e la c ió n ,  y  la  f a s e  d e  v id a  d e  c a d a  c l ie n t e .  

M á s  a d e la n t e  e n  e l  c a p í t u lo  3  s e  a n a l iz a r á  la  im p o r t a n c ia  d e  g e n e r a r  u n a  

b a s e  d e  d a t o s  c o m o  h e r r a m ie n t a  b á s ic a  p a r a  la  t o m a  d e  d e c is io n e s  y  la  

p la n i f ic a c ió n  d e  e s t r a t e g ia s  q u e  c o n l le v e n  a  la  f id e l iz a c ió n  d e l  c l ie n t e .   

 

E l  m a r k e t in g  e s  u n  p r o c e s o  d e  c o m e r c ia l iz a c ió n  q u e  t ie n e  p o r  o b je t iv o  

a u m e n t a r  e l  n ú m e r o  d e  c l ie n t e s ,  m e d ia n t e  la  c r e a c ió n  d e  u n  c o n s e n s o  d e  

s e r v ic io  im p la c a b le  q u e  c o n l le v e  a  la  c o n s e r v a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s .  

 

E l  m a r k e t in g  p u e d e  s e r  u t i l i z a d o ,  d e n t r o  d e  u n  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  

e x c lu s iv a m e n t e  p o r  u n a  s o la  a s e g u r a d o r a  c o n  r e s u l t a d o s  p o s i t iv o s ,  m á s  e l  

e s t a b le c e r  e n  d ic h o  m e r c a d o  u n  c o n s e n s o  m á s  o  m e n o s  g e n e r a l  a c e r c a  

d e  la  c o n v e n ie n c ia  d e l  c o n c e p t o ,  s e  c o n s e g u i r á  e l  e n t e n d im ie n t o  

c o r p o r a t iv o  p a r a  la s  s o lu c io n e s  q u e  u n  m e r c a d o  c o m o  e l  d e l  s e g u r o  

s ie m p r e  r e c la m a ;  p o r  e je m p lo  e n  e l  e s t a b le c im ie n t o  d e  t a r i f a s ,  s e r v ic io s  

c o m u n e s  ( p a r a  p r e v e n c ió n ,  in f o r m a c ió n ,  r e g u la c ió n  d e  s in ie s t r o s ,  e t c . ) ,  

d ia lo g o  c o n  la s  a u t o r id a d e s ,  e s t u d io  d e  r ie s g o s  q u e  p o r  s u s  c a r a c t e r í s t ic a s  

s o b r e p a s e n  la  c a p a c id a d  d e  in t e r é s  d e  u n a  s o la  o  d e  u n  g r u p o  d e  

a s e g u r a d o r a s ,  c o m p r o m is o s  p a r a  a c c io n e s  c o le c t iv a s  d e  d e f e n s a  d e l  

m e r c a d o ,  e t c .  

 

E n  e l  á m b i t o  a s e g u r a d o r ,  u n  d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  d e b e  s e r  

p e n s a d o  y  p u e s t o  e n  p r á c t ic a  e n  p e r f e c t a  c o o r d in a c ió n  e n t r e  e l  s e c t o r  

f in a n c ie r o ,  e l  t é c n ic o  y  e l  d e  p r o d u c c ió n  u  o p e r a t iv o .  E l  g r a n  o b je t iv o  d e  

e s t e  d e p a r t a m e n t o  d e b e  s e r  la  f o r m a c ió n  y  a d m in is t r a c ió n  d e  u n a  c a r t e r a  

d e  p r im a s  d e  s e g u r o s  d i r e c t o s ,  y  d e  la  p r e s t a c ió n  d e  u n  s e r v ic io  d e  
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p r e c is ió n  q u e  s a t is f a c ie n d o  e l  in t e r é s  d e l  a s e g u r a d o ,  n o  s o lo  s e  e s t a b i l ic e  

c o m o  c l ie n t e s ,  s in o  q u e  le  l le v a  a  m a n i f e s t a r s e  f a v o r a b le m e n t e  s o b r e  la  

a s e g u r a d o r a  e n  lo s  m o m e n t o s  o p o r t u n o s ,  lo  q u e  c o m ú n m e n t e  s e  l la m a  

m a r k e t in g  d e  b o c a  a  b o c a .    

 

1 . 2 .  E L  M E R C A D O  A S E G U R A D O R  
 

C o n  e l  f in  d e  q u e  lo s  c l ie n t e s  e n c u e n t r e n  e l  r e s p a ld o  n e c e s a r io  p a r a  c u b r i r  

s u  v id a  y  p a t r im o n io ,  e l  m e r c a d o  A s e g u r a d o r  E c u a t o r ia n o  c u e n t a  c o n  3 9  

C o m p a ñ í a s  A s e g u r a d o r a s  la s  c u a le s  o f r e c e n  s e g u r o s  s e g ú n  la s  d i f e r e n t e s  

n e c e s id a d e s .   

 

L a s  C o m p a ñ í a s  A s e g u r a d o r a s  e x is t e n t e s  e n  e l  p a í s ,  s e  e n c u e n t r a n  

d iv id id a s  s e g ú n  é l  o  lo s  r a m o s  q u e  o f r e c e n  e n :  

 

S e g u r o s  G e n e r a le s :  

1 2  C o m p a ñ í a s  S e g u r o s  G e n e r a le s  y  V id a ;   

2 0  C o m p a ñ í a s  S e g u r o s  V id a  ( ú n ic a m e n t e ) ;  

0 7  C o m p a ñ í a s  S e g u r o s  G e n e r a le s .  

 

L a s  C o m p a ñ í a s  d e  S e g u r o s  G e n e r a le s ,  s o n  a q u e l la s  q u e  a s e g u r a n  lo s  

r ie s g o s  d e  lo s  b ie n e s ,  p a t r im o n io  y  f ia n z a s ,  m ie n t r a s  q u e  la s  C o m p a ñ í a s  

d e  V id a ,  c u b r e n  lo s  r ie s g o s  d e  p e r s o n a s . 9   

 

D e  la s  3 9  e m p r e s a s  q u e  o p e r a n  e n  e l  p a í s ,  1 0  c a p t a n  e l  7 5 %  d e l  p a s t e l  d e  

la s  p ó l iz a s ,  u n  n e g o c io  q u e  e n  e l  2 0 0 4  g e n e r ó  4 9 1 , 4  m i l lo n e s  d e  d ó la r e s .  

9  h t t p : / / w w w . t e c n i s e g u r o s . c o m . e c / p a g i n a s / a s e g u r a d o r . h t m # P r i m a j e  
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L e  r e s t o  d e  f i r m a s  c o m p i t e  d u r a m e n t e  p o r  lo s  c l ie n t e s  y  s e  e s f u e r z a  p o r  n o  

q u e d a r s e  f u e r a  d e l  n e g o c io  y  c e r r a r  lo s  b a la n c e s  a n u a le s  c o n  s a ld o  e n  

r o jo .  P a r a  lo s  d i r e c t iv o s  d e  la  C á m a r a  d e  N a c io n a l  d e  S e g u r o s ,  e l  m e r c a d o  

e s  m u y  p e q u e ñ o  p a r a  la s  3 9  f i r m a s .  L a  e n t id a d  h a  r e c o m e n d a d o  a  d ie z  

e m p r e s a s  q u e  s e  f u s io n e n  y  q u e  s a lg a n  d e l  m e r c a d o  a  1 0  m á s ,  e n  u n  

p la z o  d e  u n  a ñ o .  H a s t a  m a r z o  d e l  2 0 0 5 ,  s e g ú n  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  

B a n c o s  y  s e g u r o s ,  1 2  e m p r e s a s  d e ja r o n  p é r d id a s  d e  e n t r e  m i l  y  u n  m i l ló n   

d e  d ó la r e s ,  p o r  u n  m o n t o  t o t a l  d e  2 , 7  m i l lo n e s  d e  d ó la r e s .  E n  e s t e  e je r c ic io  

ú n ic a m e n t e  2 7  f i r m a s  r e g is t r a r o n  g a n a n c ia s  p o r  5 , 6  m i l lo n e s .  E l  s e c t o r  

t u v o  u n   s a ld o  f a v o r a b le  e n  la s  u t i l id a d e s  d e  2 , 9  m i l lo n e s  d e  d ó la r e s  p e r o  

e s t a  c i f r a  e s  a p e n a s  la  m i t a d  d e  lo  q u e  o b t u v o  e n  m a r z o  d e l  2 0 0 4  c u a n d o  

s e  u b ic o  e n  4 , 6  m i l lo n e s  d e  d ó la r e s .  

 

L a  d is m in u c ió n  d e  la s  g a n a n c ia s  p u e d e  v e r s e  ju s t i f ic a d a  p o r  la  b a ja  d e  

p r e c io s  e n  e l  m e r c a d o  d e  la s  p r im a s  d e  s e g u r o s  d e  v id a ,  v e h í c u lo s ,  

in c e n d io s ,  lu c r o  c e s a n t e  y  t r a n s p o r t e  d e  m e r c a d e r í a ,  e n  la  m a y o r í a  d e  

c a s o s  e l  p r e c io  d e  la s  p r im a s  n o  c u b r e  lo s  c o s t o s ,  lo  q u e  r e p r e s e n t a  u n  

r ie s g o  p a r a  a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  c o n t r a t a n  u n  s e g u r o  b a s á n d o s e  e n  e l  

“ b e n e f ic io ”  d e  u n  p r e c io  b a jo  y a  q u e  s i  lo s  s in ie s t r o s  s e  m a n t ie n e n ,  p e r o  s e  

r e d u c e n  lo s  in g r e s o s  p a r a  s u  c o b e r t u r a  e x is t e  la  p r o b a b i l id a d  d e  q u e  la  

a s e g u r a d o r a  n o  r e s p o n s a  a d e c u a d a m e n t e  a l  m o m e n t o  d e  p r e s e n t a r s e  u n  

s in ie s t r o .  

 

A c t u a lm e n t e  e n  e l  m e r c a d o  s e  o f r e c e n  s e g u r o s  p a r a  v e h í c u lo s  c o n  p r im a s  

m e n o r e s  a l  2 %  c u a n d o  lo  r e c o m e n d a b le  e s  e n t r e  e l  3 , 5 0  y  5 % .  C o n  e s t e  

t ip o  d e  t a r i f a s  la s  e m p r e s a s   b u s c a n  m e jo r a r  s u s  í n d ic e s  d e  l iq u id e z  p e r o  

a s u m e n  u n  r ie s g o  e x c e s iv o  y a  q u e  la  p r im a  n o  c u b r i r á  la  t o t a l id a d  d e l  

g a s t o  p o r  u n  s in ie s t r o  ( r o b o ,  c h o q u e ,  in c e n d io ,  a c c id e n t e ) .  
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Primas Captadas (US$ millones)
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E l  p a g o  d e  lo s  s in ie s t r o s  s e  u b ic a  e n  2 0 0  m i l lo n e s  d e  d ó la r e s  a l  a ñ o  u n a  

c i f r a  q u e  in c lu y e  v e h í c u lo s ,  in c e n d io s  d e  f á b r ic a s ,  r ie s g o s  t é c n ic o s ,  

t r a n s p o r t e .   

 

L o s  s e g u r o s  q u e  m á s  s e  c o m e r c ia l iz a n  s o n  lo s  d e  v e h í c u lo s  q u e  s u m a n  

1 2 2  m i l lo n e s  d e  d ó la r e s ,  s e g u id o  p o r  e l  d e  t r a n s p o r t e  d e  m e r c a d e r í a s  y  lo s  

s e g u r o s  d e  v id a  e n  g r u p o .  

 

O t r a  c a r a c t e r í s t ic a  d e  lo s  n e g o c io s  e s  q u e  5 0 %  d e  la s  f a c t u r a s  p r o v ie n e  d e  

la s  e m p r e s a s  p ú b l ic a s  c o m o  P e t r o e c u a d o r ,  O b r a s  P u b l ic a s ,  F u e r z a s  

A r m a d a s ,  e m p r e s a s  e lé c t r ic a s ,  m u n ic ip io s ,  e n t r e  o t r a s .  E s t o  r e p r e s e n t a  

q u e  la  m a y o r í a  d e  a s e g u r a d o r a s  c o m p i t a n  p o r  o b t e n e r  la s  m is m a s  c u e n t a s  

y  o f r e c e n  la s  t a r i f a s  m á s  b a ja s  d e l  m e r c a d o  c r e a n d o  u n a  g u e r r a  d e  p r e c io s  

c u y o  o b je t iv o  e s  o b t e n e r  u n a  m a y o r  c a n t id a d  d e  c l ie n t e s .   

 

1 . 2 . 1 .  E L  P R I M A J E  

E l  a ñ o  2 0 0 4  f u e  

im p o r t a n t e  p a r a  e l  

c r e c im ie n t o  d e l  s e c t o r  

a s e g u r a d o r .  P o r  

c o n c e p t o  d e  p r im a s  

n e t a s  r e c ib id a s ,  e l  

s is t e m a  e n  g e n e r a l  

a lc a n z o  u n  m o n t o  d e   

                            F ig u r a  4 .  
U S $ 4 9 1 , 4 5  m i l lo n e s  d e  q u e  r e p r e s e n t a  u n  in c r e m e n t o  d e  7 , 2 2 %  r e s p e c t o  

a l  n iv e l  d e l  2 0 0 3 .   
                              

F u e n t e  :  R e v i s t a  E k o s  J u l i o  2 0 0 4  
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D e n t r o  d e  e s e  n iv e l ,  la s  e m p r e s a s  q u e  o p e r a n  t a n t o  e n  e l  r a m o  d e  s e g u r o s  

g e n e r a le s  c o m o  d e  v id a  f u e r o n  la s  q u e  a lc a n z a r o n  e l  m a y o r  c r e c im ie n t o  

c o n  e l  8 , 3 % .  G r a c ia s  a  e s t e  c r e c im ie n t o ,  la s  u t i l id a d e s  lo g r a d a s  p o r  e l  

s is t e m a  e n  s u  c o n ju n t o  a u m e n t a r o n  e n  u n  1 2 , 7 %  u b ic á n d o s e  e n  

U S $ 2 0 , 4 4  m i l lo n e s ,  im p u ls a d a s  p o r  la s  e m p r e s a s  d e  s e g u r o s  d e  v id a ,  

c u y o s  r e s u l t a d o s  t u v ie r o n  u n a  v a r ia c ió n  d e  2 8 , 9 4 % .  E n  e l  s e g m e n t o  d e  

s e g u r o s  g e n e r a le s ,  C O L O N I A L  s e  m a n t u v o  c o m o  la  p r in c ip a l  e m p r e s a ,  

c o n  u n  3 8 , 1 3 %  d e l  t o t a l  d e  p r im a s  r e c ib id a s  d e l  s e g m e n t o  ( 1 0 , 8 2 %  d e l  

t o t a l  d e  p r im a s  d e l  s is t e m a ) ,  s e g u id a  p o r  A s e g u r a d o r a  d e l  S u r  y  S e g u r o s  

C ó n d o r .  P o r  s u  la d o ,  P a n a m e r ic a n  L i f e  d e s p la z ó  d e l  p r im e r  lu g a r  e n   e l  

s e g m e n t o  d e  s e g u r o s  d e  v id a  a  B M I ,  a l  c a p t a r  e l  3 4 , 1 3 %  d e  la s  p r im a s  d e  

e s t e  s e g m e n t o  y  f in a lm e n t e ,  e n t r e  la s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  d e  v id a  y  

g e n e r a le s ,  E q u in o c c ia l  s e  u b ic o  n u e v a m e n t e  e n  e l  p r im e r  lu g a r  c o n  e l  

1 2 , 1 5 %  d e l  t o t a l  d e l  r a m o ,  s e g u id o  p o r  A C E  q u e  s u b ió  d e l  q u in t o  a l  

s e g u n d o  lu g a r  c o n  e l  9 . 0 9 %  y  A I G  M e t r o p o l i t a n a  c o n  8 , 8 5 %  q u e  b a jo  u n  

lu g a r  d e l  r a n k in g  e n  s u  s e g m e n t o . 1 0  

1 COLONIAL 10.82%
2 EQUINOCCIAL 7.77%
3 ACE 5.82%
4 AIG 5.66%
5 INTEROCEANICA 5.22%
6 BOLIVAR 4.88%
7 ASEG. DEL SUR 4.64%
8 PANAMERICANA 3.56%
9 ATLAS 3.43%
10 INTEGRAL 3.35%

Las 10 primeras compañías con mayor 
participación de mercado en primas a 

diciembre 2004:

 
F u e n t e :  T e c n i s e g u r o s  

U n o  d e  lo s  p r in c ip a le s  f a c t o r e s  a  c o n s id e r a r  p a r a  e l  é x i t o  d e l  m e r c a d o  

a s e g u r a d o r ,  e s  la  c u l t u r a  d e l  s e g u r o  q u e  h o y  p o r  h o y  n o  e x is t e  e n  e l  

1 0  R a n k i n g  E m p r e s a r i a l .  “ L a s  4 0 0  m e j o r e s  e m p r e s a s ”  R e v i s t a  E k o s  J u l i o  4  2 0 0 5 .  
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E c u a d o r .  L a  v e r d a d e r a  c o m p e t e n c ia  n o  e s  c o m o  t o d o s  c r e e n  la s  o t r a s  

e m p r e s a s ,  s in o  la  f a l t a  d e  p e n e t r a c ió n  d e l  s e g u r o  e n  la  p o b la c ió n ,  a s í  

c o m o  t a m b ié n  la  f a l t a  d e  m e n t a l id a d  y  c o n c ie n c ia  a s e g u r a d o r a .  

 

P o r  e s t e  m o t iv o ,  la  e s t r a t e g ia  d e b e  e n f o c a r s e  e n  c u l t u r iz a r  y  c o n c ie n c ia r   a  

la  p o b la c ió n  s o b r e  la  im p o r t a n c ia  d e l  s e g u r o  e n  e l  p a í s ,  m á s  n o  e n f o c a r s e  

a  c o n s e g u i r  m á s  c l ie n t e s  a  t r a v é s  d e  u n a  g u e r r a  d e  p r e c io s .  E s t a  

e s t r a t e g ia  n o  s o la m e n t e  b e n e f ic ia  a l  n e g o c io ,  t a m b ié n  c o n t r ib u y e  e n  c ie r t o  

s e n t id o  a l  b ie n e s t a r  d e  la  s o c ie d a d .  

 

1 . 2 . 2 .  C O B E R T U R A S  

 

L a s  c o b e r t u r a s  m á s  u t i l i z a d a s  y  a u t o r iz a d a s  e n  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  

s o n  la s  s ig u ie n t e s :   

 

-  C h o q u e s ,  v o lc a d u r a  ( p a r c ia l  y  t o t a l )   

-  I n c e n d io  r a y o  e x p lo s ió n ,  a u t o ig n ic ió n  

-  R o t u r a  d e  v id r io s   

-  R o b o  t o t a l  y  p a r c ia l   

-  D a ñ o s  a  t e r c e r o s  ( R e s p o n s a b i l id a d  C iv i l )  

-  E v e n t o s  d e  la  n a t u r a le z a ,  c ic ló n ,  h u r a c á n  t o r n a d o ,  t i f ó n ,  m a r e m o t o ,  

in u n d a c ió n ,  t e r r e m o t o  e r u p c ió n  v o lc á n ic a ,  y  o t r a s  c o n v u ls io n e s  d e  

la  n a t u r a le z a .  

-  T r a n s i t o  p o r  c a r r e t e r a s  y  c a m in o s  n o  e n t r e g a d o s  o f ic ia lm e n t e  a l  

p ú b l ic o ,  d a ñ o s  p o r  v ib r a c ió n  o  p o r  e f e c t o s  d e  a t a s c a m ie n t o  e n  

g r a v a ,  c a s c a jo ,  a r e n a  o  t ie r r a  y  p o r  la n z a m ie n t o  d e  m a t e r ia le s  

d e b id o  a  la  n a t u r a le z a  c e n t r i f u g a  d e  s u s  r u e d a s .  

-  M o t í n  y  h u e lg a   
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-  D a ñ o  M a l ic io s o s  

-  A c c id e n t e s  p e r s o n a le s :   

o  M u e r t e  A c c id e n t a l  

o  G a s t o s  m é d ic o s  

 

D e n t r o  d e  e s t a s  c o b e r t u r a s  e x is t e n  a lg u n a s  q u e  t ie n e  c o s t o  a d ic io n a l  y  u n  

s u b l í m i t e ,  c o m o  p o r  e je m p lo  R e s p o n s a b i l id a d  c iv i l  e s  u n a  c o b e r t u r a  q u e  

a lg u n a s  c o m p a ñ í a  in c lu y e n  d e n t r o  d e l  c o s t o  p e r o  c o n  u n  l im i t e  b a jo  y  p a r a  

in c r e m e n t a r  e s t e  l im i t e ,  s e  c o b r a   u n a  p r im a  a d ic io n a l .  D e  la m is c a  f o r m a  

o t r a  d e  la s  c o b e r t u r a s  q u e  t ie n e  u n  l im i t e  e s  A c c id e n t e s  p e r s o n a le s ,  e s t a  

e s  u n  c o b e r t u r a  q u e  s e  d iv id e  e n  d o s  c o m o  e s  M u e r t e  a c c id e n t a l  y  g a s t o s  

m é d ic o s  e s t a s  d o s  t ie n e  l im i t e s  d i f e r e n t e s ,  y  e n  e l  c a s o  d e  q u e r e r  

in c r e m e n t a r ,  la  m a y o r í a  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  e m i t e n  p r e f e r ib le m e n t e  u n a  

p ó l iz a  e s p e c i f ic a  e n  e l  R a m o  d e  a c c id e n t e s  p e r s o n a le s .   

 

L a s  c o b e r t u r a s  q u e  h e m o s  e n u m e r a d o  c o r r e s p o n d e n  a  u n  f o r m a t o  

a u t o r iz a d o  p o r  la  S u p e r in t e n d e c ia  d e  B a n c o s  y  S e g u r o s ,  e l  m is m o  q u e  s e  

l la m a  C o n d ic io n e s  G e n e r a le s  d e  la  P ó l iz a  d e  V e h í c u lo s ,  d e  r ie s g o s  

n o m b r a d o s ,  e s t a  e n u m e r a  t o d o  lo  q u e  s e  c u b r e  y  lo  q u e  e x c lu y e ,  p e r o  h o y  

p o r  h o y  la s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  q u e  s e  h a n  e s p e c ia l iz a d o  e n  e s t e  r a m o  

y a  h a n  e v o lu c io n a d o  y  a h o r a  s e  c o m e r c ia l iz a  la s  p ó l iz a  d e  t o d o  r ie s g o ,  e s  

d e c i r  s o la m e n t e  s e  e n u m e r a n  la s  e x c lu s io n e s  y  e v e n t o  q u e  n o  c o n s t a  e n  

e s t a  l is t a ,  s e  a s u m e  q u e  e s t a  c u b ie r t o .   

 

A  c o n t in u a c ió n  e n u m e r a r e m o s  la s  e x c lu s io n e s  m á s  u t i l i z a d a s :   

-  G u e r r a  I n t e r n a c io n a l  ( c o n  o  s in  d e c la r a t o r ia )  in v a s ió n ,  g u e r r a  c iv i l ,  

r e v o lu c ió n ,  in s u r r e c c ió n  o  g o lp e  d e  e s t a d o .  
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-  S e c u e s t r o ,  e m b a r g o ,  r e q u is ic ió n  y  o t r o s  a c t o s  d e  la s  a u t o r id a d e s  

c iv i le s  o  m i l i t a r e s .  

-  M u l t a s  q u e  im p o n g a n  la s  a u t o r id a d e s  c o m p e t e n t e s  p o r  a c c id e n t e s  

o c u r r id o s  o  p o r  c o n t r a v e n c io n e s  d e  le y e s  o  r e g la m e n t o s  d e  t r a n s i t o .   

-  L u c r o  c e s a n t e  o  p e r ju ic io s  p o r  d e m o r a s  e n  la s  r e p a r a c io n e s .   

-  D e f e c t o s  y  f a l la s  m e c á n ic a s  o  d e  c o n s t r u c c ió n ,  d e f e c t o s  d e  

m a t e r ia le s ,  d e s g a s t e  o  d e p r e c ia c ió n  p o r  e l  u s o  y  c o r t o c i r c u i t o s  u  

o t r o s  a c c id e n t e s  e lé c t r ic o s  c u a n d o  n o  s e  p r o d u z c a  in c e n d io .   

-  D a ñ o s  o  le s io n e s  in m e d ia t a s  o  t a r d í a s ,  p r o d u c id a s  p o r  e n e r g í a  

a t ó m ic a .   

-  D a ñ o s  a  lo s  o b je t o s  c o n t e n id o s  o  t r a n s p o r t a d o s  p o r  e l  v e h í c u lo  

a s e g u r a d o  q u e  n o  f o r m e n   p a r t e  d e l  m is m o .   

-  D a ñ o s  o  p é r d id a s  a  c u a lq u ie r  e q u ip o  a d ic io n a l  d i f e r e n t e  a l  q u e  

n o r m a lm e n t e  p r o p o r c io n a  la  f a b r ic a ,  s a lv o  q u e  e n  e l  a s e g u r a d o  lo  

h a y a  d e c la r a d o  e x p r e s a m e n t e  e n  la  p r o p u e s t a  y  p a g a d o  la  p r im a  

a d ic io n a l  s o b r e  e l  r e s p e c t iv o  v a lo r .   

-  Q u e m a d u r a s  p r o d u c id a s  p o r  f ó s f o r o ,  c ig a r r o  u  o b je t o s  e n  ig n ic ió n ,  

s a lv o  q u e  p r o d u z c a  in c e n d io .   

-  P e r d id a s  o  d a ñ o s  q u e  o c a s io n e  e l  v e h í c u lo  a s e g u r a d o  c u a n d o  s e  

e n c u e n t r e  e n  p o d e r  d e  p e r s o n a s  e x t r a ñ a s ,  p o r  h a b e r  s id o  r o b a d o .   

-  R a d io s  p u l l  o u t .  

 

A d ic io n a lm e n t e  d e  la s  c o b e r t u r a s  e x is t e n ,  c lá u s u la s  a d ic io n a le s  q u e  

p e r m i t e n  a m p l ia r  la s  c o b e r t u r a s  o  in c lu i r  m á s  a m p a r o s ,  s e  d e b e  in d ic a r  

q u e  la s  c lá u s u la s  a d ic io n a le s  p r e v a le c e n  s o b r e  la s  c o b e r t u r a s  y a  q u e  la s  

m o d i f ic a n ,  e n t r e  la s  c lá u s u la s  m á s  u t i l i z a d a s  e s t á n :   
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•  C a n c e la c ió n  d e  la  p ó l iz a  3 0  d í a s   

•  R e s t i t u c ió n  a u t o m á t ic a  d e l  v a lo r  a s e g u r a d o  

•  P a g o  d e  p r im a s  3 0  d í a s   

•  A d h e s ió n   

•  N o t i f ic a c ió n  d e  r e c la m o  5  d í a s  h á b i le s   

•  A m p a r o  a u t o m á t ic o  n u e v o s  v e h í c u lo s   

•  A c c e s o r io s  e x t r a s  

•  E l im in a c ió n  d e  d e p r e c ia c ió n   

•  N o  c a n c e la c ió n  in d iv id u a l  

•  A m p a r o  a u t o m á t ic o  d e  a c c e s o r io s  o r ig in a le s .  

•  A s is t e n c ia  e n  V ia je s   

 

E x is t e n  c lá u s u la s  a d ic io n a le s  q u e  p e r m i t e n  in c lu i r  a g r e g a d o s  a  la s  p ó l iz a  

c o m o  e l  c a s o  d e  a s is t e n c ia  e n  v ia je s ,  e s  u n a  c lá u s u la  q u e  a m p l ia  a  c u b r i r  

a l  a s e g u r a d o  n o  s o la m e n t e  c u a n d o  e s t a  e n  l  v e h í c u lo  s in o  t a m b ié n  c u a n d o  

e s t e  v ia ja  a l  e x t e r io r  y  n o  n e c e s a r ia m e n t e  e n  s u  v e h í c u lo ,  p u e d e  u t i l i z a r  

c u a lq u ie r  m e d io ,  e s t e  a g r e g a d o  c u b r e  e l  e q u ip a je  y  e n t r e g a  a s is t e n c ia  

in m e d ia t a  e n  e l  c a s o  d e  in f o r m a c ió n .  E n  e l  A n e x o  1  s e  p o d r á n  e n c o n t r a r  

e je m p lo s  d e  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s  v e h ic u la r e s  y  s u s  c o n d ic io n e s  g e n e r a le s .  

 

1 . 2 . 3 .  S I N I E S T R O S  Q U E  M Á S  A F E C T A N  E L  R U B R O  

V E H Í C U L O S  

 

L o s  s in ie s t r o s  q u e  m á s  a f e c t a n  a  la s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  s o n :   

R o b o  p a r c ia l  y  t o t a l ,  e s t e  e s  u n  d e  lo s  a m p a r o s  m á s  a f e c t a d o s ,  p u e s t o  q u e  

s e  s u m a  e l  r o b o  d e  a c c e s o r io s  y  e l  r o b o  o  a s a l t o  t o t a l  d e l  v e h í c u lo ,  p a r a  

e s t a  c o b e r t u r a  la s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  h a n  r e a l iz a d o  c o n v e n io s  c o n  
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e m p r e s a s  q u e  c o m e r c ia l iz a n  d is p o s i t iv o s  d e  s e g u r id a d ,  c o m o  p o r  e je m p lo  

H u n t e r  y  C a r l in k ,  e s t a s  e m p r e s a s  v e n d e n  e  in s t a la n  s is t e m a  d e  r a s t r e o  

s a t e l i t a l  p a r a  p o d e r  u b ic a r  u n  v e h í c u lo  c u a n d o  e s t e  e s  v ic t im a  d e  u n  r o b o  

t o t a l ,  p e r o  n o  s o n  s is t e m a s  in f a l ib le s  y a  q u e  lo s  d e l in c u e n t e s  y a  c o n o c e n  

la s  f o r m a s  d e  d e s h a b i l i t a r lo  o  d e ja r lo s  s in  e f e c t iv id a d .  E n  e l  c a s o  d e  r o b o s  

p a r c ia le s  la m e n t a b le m e n t e  n o  s e  p u e d e  h a c e r  m u c h o  y a  q u e  la  c u l t u r a  d e  

n u e s t r o  p a í s ,  h a c e  q u e  la s  v ic t im a s  d e  e s t o s  e v e n t o s  s e a n  la s  m im a s  q u e  

a l im e n t a n  a  lo s  d e l in c u e n t e s ,   p o r  v a r io s  m o t iv o s :  S i  e l  a s e g u r a d o  u t i l i z a r í a  

n o r m a s  b á s ic a s  d e  s e g u r id a d ,  c o m o  n o  p a r q u e a r  e l  a u t o  e n  lu g a r e s  

d e s o la d o s  o  q u e  n o  c u e n t a n  n in g u n a  s e g u r id a d ,  b a ja r í a  e l  r ie s g o  d e  u n  

r o b o  p a r c ia l ,  p o s t e r io r  a  e s t o  e l  m is m o  a s e g u r a d o  o  p e r s o n a s  q u e  n o  

p o s e e n  s e g u r o ,  p o r  a h o r r a r s e  u n o s  c u a n t o s  d ó la r e s  a c u d e n  a l  m e r c a d o  

n e g r o  a  c o m p r a r  lo  q u e  s e  s u b s t r a je r o n ,  g e n e r a n d o  q u e  e s t o  s e  v u e lv a  u n  

c i r c u lo  v ic io s o ,  m is m o  q u e  la s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  n o  p u e d e n  c o n t r o la r .   

 

C h o q u e s  p a r c ia l  y  t o t a l ,  E s t e  e s  u n  a m p a r o  q u e  n o  s e  p u e d e  c o n t r o la r  

f á c i lm e n t e  y a  q u e  lo s  a s e g u r a d o s  e s t á n  e x p u e s t o  a  e s t e  t ip o  d e  

a c c id e n t e s  t o d o  e l  t ie m p o ,  la  m e jo r  f o r m a  q u e  e s t e  a m p a r o  n o  a f e c t e  

m u c h o  a  la  r e n t a b i l id a d  d e  la  a s e g u r a d o r a  e s  u t i l i z a n d o  u n  e f e c t iv o  

s is t e m a  d e  a ju s t e s  d e  s in ie s t r o s ,  e s  d e c i r  c o n t a n d o  c o n  u n  p e r s o n a l  

c a p a c i t a d o  p a r a  q u e  r e a l ic e   la s  in s p e c c io n e s  y  a u t o r iz a c io n e s  d e  la s  

r e p a r a c io n e s ,  d e  la  m is m a  f o r m a  d e b e r á n  r e a l iz a r  e x c e le n t e s  c o n v e n io s  

c o n  t a l le r e s ,  p a r a  q u e  lo s  p r e c io s  q u e  t e n g a n  la s  r e p a r a c io n e s  d e  lo s  

a s e g u r a d o s  s e a n  in f e r io r e s  a  la s  d e  u n  c l ie n t e  n o r m a l ,  y  e s t o  a y u d e  a  

m a n t e n e r  u n  p o r c e n t a je  d e  s in ie s t r a l id a d  b a jo  p a r a  la  a s e g u r a d o r a .  

 

R e s p o n s a b i l id a d  C iv i l ,  E s t a  c o b e r t u r a  s e r á  u n a  d e  la s  m á s  im p o r t a n t e s  a  

s e r  m o n i t o r e a d a  p o r  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  s in ie s t r o  o  t é c n ic o  d e  la  
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c o m p a ñ í a ,  p u e s t o  q u e  a l  d a r s e  u n  s in ie s t r o  b a jo  e s t e  a m p a r o  e l  a f e c t a d o  

n o  e s  c l ie n t e  s in o  u n a  t e r c e r a  p e r s o n a  q u e  p o d r á  in c u r r i r  e n  d e m a n d a s  

le g a le s  c o n t r a  e l  a s e g u r a d o  e  in c lu s iv e  c o n t r a  la  a s e g u r a d o r a ,  e n  e s t e  

c a s o  lo  m á s  p r o n t o  s e  lo g r e  u n  a c u e r d o  c o n  e l  t e r c e r o  a f e c t a d o  y  s in  

n e c e s id a d  d e  i r  a  ju ic io s  o  in s t a n c ia s  le g a le s  s e r á  la  c la v e  d e  m a n t e n e r  

u n a  p o r c e n t a je  b a jo  s e  s in ie s t r a l id a d .   

 

P a r a  m a y o r  in f o r m a c ió n  d e t a l la m o s  lo s  p a s o s  q u e  d e b e  s e g u i r  u n  

a s e g u r a d o  e n  e l  c a s o  d e  t e n e r  a lg u n o  d e  e s t o s  s in ie s t r o :  

 

P é r d id a s  p a r c ia le s :   

•  D a r  a v is o  a  la  c o m p a ñ í a  d e l  h e c h o  o c u r r id o  d e n t r o  d e  lo s  c in c o  

d í a s  s ig u ie n t e s  a  la  f e c h a  e n  q u e  h u b ie r e  t e n id o  c o n o c im ie n t o  

d e l  m is m o .   

•  L le n a r  e l  a v is o  d e  s in ie s t r o  q u e  le  s u m in is t r e  la  c o m p a ñ í a ,  

p o r m e n o r iz a n d o  la  f o r m a  y  la s  c i r c u n s t a n c ia s  e n  q u e  s e  p r o d u jo .   

•  E n t r e g a  a  la  c o m p a ñ í a  u n a  c o p ia  d e l  r e s p e c t iv o  p a r t e  p o l ic ia l .   

•  I m p e d i r  o  a b s t e n e r s e  d e  o r d e n a r  la  v e r i f ic a c ió n  d e  r e p a r a c io n e s  

o  c a m b io  d e  p ie z a s  d e l  v e h í c u lo  a s e g u r a d o  a n t e s  d e  la  

c o m p r o b a c ió n  d e  la  p e r s o n a  a u t o r iz a d a  p o r  la  a s e g u r a d o r a .   

•  G u a r d a r  e l  v e h í c u lo  e n  u n  lu g a r  s e g u r o  y  a b s t e n e r s e  d e  

t r a s la d a r lo  a  o t r a  p a r t e  s in  a u t o r iz a c ió n  d e  la  c o m p a ñ í a .  

•  D a r  a  c o n o c e r  a  la  c o m p a ñ í a  c u a lq u ie r  r e c la m a c ió n  o  d e m a n d a ,  

c a r t a  o  d o c u m e n t o  q u e  r e c ib ie r e  e n  la  r e la c ió n  c o n  e l  h e c h o  

o c u r r id o .   

•  R e n u n c ia r  p o r  s i  o  p o r  q u ie n  h a g a  s u s  v e c e s ,  a  t o m a r  c u a lq u ie r  

p r o v id e n c ia ;  c o n v e n i r  e n  r e c la m o s ,  p a c t a r  t r a n s a c c io n e s  o  

a ju s t a r  p a g o s  in d e m n iz a d o s  s in  a u t o r iz a c ió n  e s c r i t a  d e  la  
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c o m p a ñ í a  o  a le g a r  a n t e  t e r c e r o s  la  e x is t e n c ia  d e l  p r e s e n t e  

s e g u r o .  

•  P r o f o r m a s  d e  lo s  d a ñ o s .   

•  C o p ia  d e  la  m a t r í c u la .   

•  C o p ia  d e  la  l ic e n c ia .   

 

P é r d id a s  t o t a le s :   

•  C o p ia  d e  d e  la  l ic e n c ia   

•  O r ig in a l  o  d u p l ic a d o  d e  m a t r í c u la   

•  C e r t i f ic a d o  d e l  r e g is t r o  m e r c a n t i l  y  d e  la  p o l ic í a  d e  n o  m a n t e n e r  

g r a v a m e n .  

•  D o s  c o n t r a t o s  d e  c o m p r a  y  v e n t a  f i r m a d o s  e n  b la n c o   

•  S i  e l  v e h í c u lo  e s  d e  p r o p ie d a d  d e  u n a  c o m p a ñ í a ,  s e  d e b e  

e n t r e g a r  e l  n o m b r a m ie n t o  d e l  r e p r e s e n t a n t e  le g a l .  

•  S i  e s  d e  p r o p ie d a d  d e  a lg ú n  e m p le a d o ,  s e  d e b e  e n t r e g a r  c o p ia  

d e  la  c e d u la .  

•  L la v e s  d e l  v e h í c u lo .   

•  D e n u n c ia  a  la  p o l ic í a   

•  I n f o r m e  d e f in i t iv o  d e  la s  a u t o r id a d e s .   

 

R e s p o n s a b i l id a d  C iv i l :   

•  P r o f o r m a s  d e  d a ñ o s  a  t e r c e r o s .  

•  C o p ia  d e  la  l ic e n c ia  d e l  t e r c e r o .  
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C A P I T U L O  2 .  

I N V E S T I G A C I Ó N  Y  A N Á L I S I S  D E  L O S  R E S U L T A D O S  

2 .  F O R M U L A C I Ó N  D E L  D I S E Ñ Ó  D E  L A  

I N V E S T I G A C I Ó N  

2 . 1 .   D E F I N I C I Ó N  D E L  P R O B L E M A  
 

E l  lo g r a r  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s  a  u n a  m a r c a  o  e m p r e s a  e s  u n  o b je t iv o  q u e  

s e  h a  p r e t e n d id o  a lc a n z a r  a  lo  la r g o  d e  lo s  a ñ o s .  E s  d e  c o n o c im ie n t o  

g e n e r a l  d e n t r o  d e  lo s  n e g o c io s ,  q u e  e s  m á s  r e n t a b le  m a n t e n e r  la  c a r t e r a  

d e  c l ie n t e s  q u e  b u s c a r  u n a  n u e v a ,  y  p a r a  lo g r a r  e s t e  o b je t iv o  s e  n e c e s i t a  

m a n t e n e r  r e la c io n e s  d u r a d e r a s  c o n  lo s  c o n s u m id o r e s .   

 

E l  p r o b le m a  n a c e  a  p a r t i r  d e l  p o c o  o  n u lo  c o n o c im ie n t o  q u e  e x is t e  a c e r c a  

d e  la  im p o r t a n c ia  d e  c o n s t r u i r  y  a f ia n z a r  la s  r e la c io n e s  d e  la s  e m p r e s a s  

c o n  s u s  c l ie n t e s .  L a  e d u c a c ió n  y  s o f is t ic a c ió n  d e  s u s  a c t i t u d e s  y  h á b i t o s ,  

e x ig e  c a m b io s  im p o r t a n t e s  e n  la  g e s t ió n  d e  la s  r e la c io n e s  c o n  lo s  c l ie n t e s .  

 

E c u a d o r  e s  u n o  d e  lo s  p a í s e s  c o n  m a y o r   n ú m e r o  d e  a s e g u r a d o r a s  e n  

L a t in o  A m é r ic a ,  s e g ú n  e s t a d í s t ic a s  d e  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  B a n c o s  y  

S e g u r o s  e n  la  a c t u a l id a d  e s t á n  r e g is t r a d a s  3 9  e m p r e s a s  q u e  s e  d e d ic a n  a  

d i f e r e n t e s  r a m o s  s ie n d o  e l  r u b r o  d e  v e h í c u lo s  u n o  d e  lo s  q u e  m u e s t r a  

m a y o r  p r im a je .  A d e m á s  e x is t e n  3 2 5  A g e n c ia s  A s e s o r a s  

P r o d u c t o r a s  d e  S e g u r o s  y  3 4 9  A g e n t e s  d e  S e g u r o s  s in  r e la c ió n  d e  

d e p e n d e n c ia  a u t o r iz a d a s  a  o p e r a r  e n  e l  r a m o  d e  v e h í c u lo s .  
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E l  in c r e m e n t o  d e  la  c o m p r a  d e  a u t o s  d e n t r o  d e l  p a í s  h a  d e s e n c a d e n a d o  

u n a  g u e r r a  e n t r e  la s  a s e g u r a d o r a s  q u e  a l  o f r e c e r  u n  p r o d u c t o  p o c o  

d i f e r e n c ia d o  t r a t a n  d e  c a p t a r  e l  m a y o r  n ú m e r o  d e  c l ie n t e s  d a n d o  la  m e jo r  

t a s a  d e l  m e r c a d o ,   s in  e m b a r g o  e l  s e r v ic io  q u e  s e  b r in d a  e n  g e n e r a l  d e n t r o  

d e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  d e ja  m u c h o  q u e  d e s e a r ,  lo  q u e  c o n l le v a  a  u n a  

r o t a c ió n  c o n t in u a  d e  c l ie n t e s  o  la  p e r d id a  d e  lo s  m is m o s .  S e g ú n  u n  

a r t í c u lo  p u b l ic a d o  e n  la  r e v is t a  M a r k k a  p a r a  lo s  c o n s u m id o r e s  d e  s e g u r o s  

e n  la  c u id a d  d e  Q u i t o  la  t r a m i t o lo g í a ,  la s  e x ig e n c ia s  e n  la  d o c u m e n t a c ió n  y  

la  a v e r ig u a c ió n  d e  d a t o s  p o r  r o b o s  d e  v e h í c u lo s  e s  lo  q u e  m á s  m o le s t a .  E l  

3 4 %  d e  lo s  Q u i t e ñ o s  a l  m o m e n t o  d e  e s c o g e r  u n a  a s e g u r a d o r a  t o m a n  e n  

c u e n t a  e l  n iv e l  d e  r e c o n o c im ie n t o  d e  la s  m is m a s ,  m ie n t r a s  q u e  e l  

G u a y a q u i l  e l  2 8 %  d e  la s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  t o m a n  e n  c u e n t a  lo s  

b e n e f ic io s  o f r e c id o s .  

 

L a s  p r o v in c ia s  G u a y a s  y  P ic h in c h a  s e  r e p a r t e n  e l  m a y o r  n ú m e r o  d e  a u t o s   

r o b a d o s  e n  e l  p a í s ;  e n  P ic h in c h a   e s  c o m ú n  q u e  lo s  a u t o s  s e a n  r o b a d o s ,  

c u a n d o  e s t á n  e s t a c io n a d o s ,  a  lo  q u e  d e n o m in a  r o b o  p a r c ia l  c u a n d o  s e  

s u s t r a e n  a c c e s o r io s  o  p a r t e s  d e l  a u t o ,  m ie n t r a s  q u e  e s  u n  r o b o  t o t a l  s i  

d e s a p a r e c e  t o d o  e l  a u t o .  E n  e l   a ñ o  2 . 0 0 3  1 . 3 9 0  p e r s o n a s  p e r d ie r o n  s u s  

a u t o s  d e  e s t a  f o r m a .   M ie n t r a s  q u e  5 5 8  p e r d ie r o n  s u   v e h í c u lo   e n  u n  

a s a l t o  c o n  a r m a s ,  s e g ú n  u n  a r t í c u lo  p u b l ic a d o  e n  D ia r io  E l  C o m e r c io .   

L a  P o l ic í a  J u d ic ia l  a s e g u r a  q u e  lo s   r o b o s  d e   a u t o m o t o r e s  d is m in u y e r o n  

e n  e l  2 0 0 4 .  E s t a s  c i f r a s  d e m u e s t r a n  q u e  e l  r o b o  d e  a u t o s  s i  b ie n  h a  

d is m in u í d o  e n  lo s  ú l t im o s  a ñ o s ,  s ig u e  p r e s e n t a n d o  u n a  c i f r a  a la r m a n t e .   

E n  lo  r e la c io n a d o  a  la  c a n t id a d  d e  v e h í c u lo s  q u e  c i r c u la n  e n  e l  E c u a d o r ,  

h a s t a  e l  3 1  d e  ju l io  d e l  2 . 0 0 4 ,   s e  r e g is t r a r o n  2 8 8 . 1 7 8  v e h í c u lo s  e n  

c i r c u la c ió n  s e g ú n  lo s  d a t o s  o b t e n id o s  p o r  la  P o l ic í a  N a c io n a l  e n  e l  p e r í o d o  

d e  m a t r ic u la c ió n ,  e s p e r a n d o  q u e  s e  m a t r ic u le n  3 0 0 . 0 0 0  a u t o s  m á s  e n  t o d o  
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e l  p a í s .  E n  u n  a r t í c u lo  p u b l ic a d o  e n  e l  m e s  d e  m a r z o  d e l  2 0 0 6  e n  la  r e v is t a  

A m é r ic a  E c o n o m í a  e n  E c u a d o r  h a y  u n  p a r q u e  a u t o m o t o r  d e  u n  m i l ló n  d e  

v e h í c u lo s  d e  lo s  c u a le s  a p e n a s  e l  3 0 %  e s t a  a s e g u r a d o ,  lo  q u e  d e m u e s t r a  

e l  g r a n  p o t e n c ia l  d e  c r e c im ie n t o  q u e  t ie n e n  la s  a s e g u r a d o r a s  e n  e s t e  

r a m o .  

 

L a  c a n t id a d  d e  a u t o s  e n  e l  p a í s  s e  h a  id o  in c r e m e n t a n d o  e n  lo s  ú l t im o s  

a ñ o s ,  y  c o n  e s t o  t a m b ié n  la  d e l in c u e n c ia  q u e  s ie m p r e  e s t a  a l  a c e c h o .  A n t e  

e s t o s  h e c h o s  y  t o m a n d o  e n  c u e n t a  la  p o c a  d i f e r e n c ia c ió n  q u e  t ie n e n  la s  

a s e g u r a d o r a s  e n  c u a n t o  a  p r o d u c t o s  p a r a  a s e g u r a r  a u t o s ,  e s  

in d is p e n s a b le  d e s a r r o l la r  e s t r a t e g ia s  p a r a  lo g r a r  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s  n o  

s o lo  u t i l i z a n d o  u n a  s e n c i l la  c a r t a  d e  p r e s e n t a c ió n ,  p r o g r a m a s  d e  

d e s c u e n t o  e s p e c ia le s  p a r a  c l ie n t e s  le a le s ,  e - m a i l  in f o r m a t iv o s  o  t a r je t a s  d e  

f e l ic i t a c ió n ,  q u e  s i  b ie n  s o n  a s p e c t o s  q u e  s i r v e n  d e  m u c h o  p a r a  q u e  e l  

c l ie n t e  t e n g a  s ie m p r e  p r e s e n t e  a  la  e m p r e s a ,  n o  s o n  s u f ic ie n t e s  d e b id o  a  

lo s  c o n t in u o s  c a m b io s  d e  c o m p o r t a m ie n t o  d e  e s t o s .  M á s  a d e la n t e  e n  e l  

c a p i t u lo  c u a t r o  s e  p r o f u n d iz a r á  e n  e s t e  t e m a .  

 

E n  d e f in i t iv a  la  p r in c ip a l  p r e g u n t a  q u e  d e f in e  a l  p r o b le m a  e s :  ¿ Q u é  

p r o g r a m a s  d e  f i d e l i z a c i ó n  u t i l i z a  l a  e m p r e s a  d e  s e r v i c i o s  d e  s e g u r o s  

v e h i c u l a r e s ?  

2 . 1 . 1 .  D I S E Ñ Ó  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N  

 

E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e s  u n  m e r c a d o  a m p l io .  P a r a  p o d e r  o b t e n e r  

r e s u l t a d o s  c o h e r e n t e s  y  a p l ic a b le s  a  c u a lq u ie r  e m p r e s a  d e  s e r v ic io s  s e  

d e b e  t o m a r  e n  c u e n t a  d i f e r e n t e s  o p in io n e s  p r o v e n ie n t e s  d e  p e r s o n a s  q u e  

t e n g a n  o  h a y a n  t e n id o  u n  c o n t r a t o  d e  s e g u r o  v e h ic u la r .  P a r a  f a c i l i t a r  e l  
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e s t u d io  s e  t o m a r a n  e n  c u e n t a  p e r s o n a s  m a y o r e s  d e  1 8  a ñ o s  c o n  in g r e s o s  

q u e  v iv a n  e n  la  c u id a d  d e  Q u i t o .   

 

P a r a  e l  é x i t o  d e  la  in v e s t ig a c ió n  e s  n e c e s a r io  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  q u e  

a y u d e  a  r e s p o n d e r  la s  s ig u ie n t e s  p r e g u n t a s :  

•  ¿ C u á l  e s  la  r e la c ió n  a c t u a l  q u e  p o s e e n  la s  a s e g u r a d o r a s  c o n  s u s  

c l ie n t e s ?  

•  ¿ Q u é  b u s c a n  lo s  c l ie n t e s  e n  lo  r e la c io n a d o  a  s e r v ic io  a l  m o m e n t o  

d e  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a  p a r a  s u  v e h í c u lo ?  

•  ¿ P o r  q u é  lo s  c l ie n t e s  n o  s o n  le a le s  a  u n a  s o la  a s e g u r a d o r a ?  

•  ¿ C u á le s  s o n  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  c l ie n t e s  r e s p e c t o  a l  s e r v ic io  a l  

m o m e n t o  d e  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a ?  

•  ¿ C ó m o  p u e d e  e l  C R M  a y u d a r  a  m e jo r a r  la  r e la c ió n  e m p r e s a -

c l ie n t e ?  

•  ¿ Q u é  e s  n e c e s a r io  p a r a  p o d e r  o p t im iz a r  la s  r e la c io n e s  c o n  lo s  

c l ie n t e s ?  

•  ¿ D ó n d e  s e  o r ig in a  e l  p r o b le m a ?  

•  ¿ C u á l  d e b e  s e r  e l  p r o c e s o  a  s e g u i r  p a r a  p o d e r  c a m b ia r  e l  s is t e m a  

a c t u a l  d e  la  r e la c ió n  c o n  e l  c l ie n t e ?  

•  ¿ C u á l  e s  e l  m e r c a d o  a c t u a l  y  p o t e n c ia l  q u e  s e  p o d r í a  e x p lo t a r  e n  lo  

r e la c io n a d o  a  s e g u r o s  v e h ic u la r e s ?  

E l  t ip o  d e  in v e s t ig a c ió n  q u e  s e  r e a l iz a r á  s e r á  d e s c r ip t iv a .  U n a  

in v e s t ig a c ió n  d e  t ip o  c o n c lu y e n t e  a y u d a r a  a  d e s c r ib i r  c u á le s  s o n  lo s  

p u n t o s  c la v e  e n  lo s  q u e  u n a  e m p r e s a  d e  s e g u r o s  d e b e  f o c a l iz a r s e  p a r a  

lo g r a r  le a l t a d  e n  s u s  c l ie n t e s .  U n a  v e z  o b t e n id o s  lo s  r e s u l t a d o s  s e  p o d r á  

a n a l iz a r  c u a le s  s o n  lo s  t e m a s  q u e  m á s  le s  im p o r t a  a  lo s  a s e g u r a d o s  
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lo g r a n d o  d e s a r r o l la r  u n  p e r f i l  d e  c l ie n t e  a n t e  e l  c u a l  s e  p o d r í a  d e s a r r o l la r  

e s t r a t e g ia s  d e  f id e l iz a c ió n .  

 

S e  p o d r á  d e t e r m in a r  e n  p o r c e n t a je  c u a n t a s  p e r s o n a s  a s e g u r a n  s u  

v e h í c u lo  d e n t r o  d e  la  m u e s t r a ,  y  c u a n t a s  h a n  s id o  f i le s  a  u n a  a s e g u r a d o r a .  

L o s  r e s u l t a d o s  q u e  a r r o je  la  in v e s t ig a c ió n  d e s c r ip t iv a  p e r m i t i r á n  d e t e r m in a r  

c u a le s  s o n  lo s  f a c t o r e s  q u e  in f lu y e n  e n  la  t o m a  d e  d e c is ió n  d e l  c l ie n t e  a l  

m o m e n t o  d e  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o  v e h ic u la r ,  e s t o  p e r m i t i r á  

c o n o c e r  e n  q u e  s e n t id o  s e  d e b e  r e f o r z a r  la  r e la c ió n  c o n  e l  c l ie n t e ,  s a b e r  

q u e  c a m in o  t o m a r  y a  s e a  p o r  e l  p r e c io  p o r  la  n e c e s id a d  d e  s e g u r id a d ,  u  

o t r o s  f a c t o r e s .  

 

S e  p o d r á  c o n o c e r  c u a le s  s o n  lo s  p r in c ip a le s  m e d io s  p o r  lo s  c u a le s  la s  

p e r s o n a s  c o n t r a t a n  s e g u r o s  v e h ic u la r e s ,  s i  lo  h a c e n  p o r  in t e r m e d ia r io s  o  

d i r e c t a m e n t e  c o n  la  a s e g u r a d o r a ,  a s í  t a m b ié n  c o n o c e r  c u a l  e s  e l  

p o r c e n t a je  d e  a u t o s  a s e g u r a d o s  a  t r a v é s  d e  u n  c o n c e s io n a r io  q u e  p o s e e  

a c u e r d o s  c o n  d is t in t a s  a s e g u r a d o r a s .  A d e m á s  d e  c o n o c e r  c o m o  la  c a l id a d  

d e l  s e r v ic io ,  m a n e jo  d e  q u e ja s  y  t r a t o  e n  s i  d e  la  o r g a n iz a c ió n  c o n  lo s  

c l ie n t e s  in f lu y e n  e n  la  f id e l id a d  q u e  e s t e  t ie n e  h a c ia  la  e m p r e s a .  

 

F in a lm e n t e  c o n  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  a r r o je  la  in v e s t ig a c ió n  s e  p o d r á  

c la r i f ic a r  h a c ia  d o n d e  d e b e n  d i r ig i r s e  la s  e s t r a t e g ia s  q u e  a y u d a r a n  a  

c u a lq u ie r  e m p r e s a  d e  s e r v ic io s  ( m á s  e n f o c a d o  a  lo s  s e g u r o s  v e h ic u la r e s )  

a  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s  m á s  r e n t a b le s  y  v a l io s o s  p a r a  la  o r g a n iz a c ió n .  

P a r a  p o d e r  r e a l iz a r  u n a  in v e s t ig a c ió n  d e s c r ip t iv a  c o r r e c t a m e n t e  e s  

im p o r t a n t e  e s p e c i f ic a r  la s  s e is  p r e g u n t a s  c la v e  d e  u n a  in v e s t ig a c ió n :   

 

1 .  ¿ Q u i é n  e s  e l  c l i e n t e  q u e  c o n t r a t a  s e g u r o s  v e h i c u l a r e s ?  
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Q u ie n e s  c o n t r a t a n  s e g u r o s  v e h ic u la r e s  s o n  p e r s o n a s  m a y o r e s  d e  1 8  

a ñ o s ,  p r o p ie t a r ia s  d e  v e h í c u lo s ,  q u e  t ie n e n  in g r e s o s  m e n s u a le s  s u p e r io r e s  

a  lo s  $ 5 0 0  q u e  le s  p e r m i t a  p a g a r  la  p r im a  d e l  v e h í c u lo .  

A d e m á s  q u ie n e s  c o n t r a t a n  s e g u r o s  v e h ic u la r e s  s o n  e m p r e s a s  c u y a  r a z ó n  

s o c ia l  o b l ig a  a  q u e  s u  p r in c ip a l  h e r r a m ie n t a  d e  t r a b a jo  s e a  u n  v e h í c u lo .  

A s í  m is m o  t o d a  e m p r e s a  q u e  t e n g a  v e h í c u lo s  p a r a  lo s  e m p le a d o s .  S in  

e m b a r g o  p a r a  la  r e a l iz a c ió n  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n  s e  t o m a r á  e n  c u e n t a  

s o la m e n t e  a  p e r s o n a s  n a t u r a le s  m á s  n o  a  o r g a n iz a c io n e s  o  e m p r e s a s .  

 

2 .  ¿ Q u é  i n f o r m a c i ó n  d e b e r á  o b t e n e r s e  d e  l o s  e n c u e s t a d o s ?  
 

A  t r a v é s  d e  la  e n c u e s t a  la  p r in c ip a l  in f o r m a c ió n  q u e  s e  d e b e r á  o b t e n e r  d e  

lo s  e n c u e s t a d o s  e s :  

a )  L o s  p r in c ip a le s  f a c t o r e s  q u e  p r o v o c a n  e l  c a m b io  a  o t r a  

a s e g u r a d o r a .  

b )  C o n o c e r  c u a le s  s o n  lo s  f a c t o r e s  q u e  lo s  a s e g u r a d o s  t o m a n  e n  

c u e n t a  a l  m o m e n t o  d e  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o  v e h ic u la r .  

c )  Q u e  t a n  s a t is f e c h o  e s t a  c o n  e l  s e r v ic io  q u e  b r in d a n  la s  

a s e g u r a d o r a s  y  q u e  a s p e c t o s  d e b e r í a  m e jo r a r  u n a  a s e g u r a d o r a  

p a r a  q u e  e l  c l ie n t e  q u e d e  1 0 0 %  s a t is f e c h o .  

d )  C o n o c e r  s i  e l  c l ie n t e  s a b e  s i  s u  e m p r e s a  a s e g u r a d o r a  t ie n e  u n  

s is t e m a  d e  m a n e jo  d e  q u e ja s  y  s i  c o n s id e r a  q u e  s e  d a  a t e n c ió n  a  

la s  q u e ja s  d e  lo s  c l ie n t e s .  

 

3 .  ¿ C u á n d o  d e b e r á  o b t e n e r s e  l a s  r e s p u e s t a s  d e  l o s  

e n c u e s t a d o s ?  
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E l  m o m e n t o  e n  q u e  s e  d e b e  h a c e r  la  e n c u e s t a  n o  in f lu y e  p u e s t o  q u e  lo  

q u e  s e  n e c e s i t a  c o n o c e r  e s  s o b r e  u n  s e r v ic io  c o n t r a t a d o  p r e v ia m e n t e .  S in  

e m b a r g o  p a r a  u n  m e jo r  r e s u l t a d o  p a r t e  d e  la s  e n c u e s t a s  s e  r e a l iz a r a  e n  

d o s  t a l le r e s  m e c á n ic o s ,  u n o  d e  e l lo s  d e  E n d e r e z a d a ,  p in t u r a ,  p u e s t a  d e  

a c c e s o r io s  y  o t r o  d e  m e c á n ic a  e n  g e n e r a l ,  a s í  la  e n c u e s t a  s e r á  e n t r e g a d a  

a  a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  v a n  a  h a c e r  r e p a r a r  s u  a u t o  p o r  a lg ú n  t ip o  d e  

s in ie s t r o  q u e  h a y a n  s u f r id o  y  s e  le s  p r o p o r c io n a r a  la  e n c u e s t a  ju n t o  c o n  la  

h o ja  d e  r e c la m o  p a r a  q u e  la  c o m p le t e n .  

 

4 .  ¿ D ó n d e  d e b e r á n  c o n t a c t a r s e  a  l o s  e n c u e s t a d o s ?  

 

P a r a  e v i t a r  u n  s e s g o  e n  lo s  r e s u l t a d o s  s e  e n t r e v is t a r a n  a  p e r s o n a s  d e l  

n o r t e ,  v a l le s  y  s u r  d e  la  c u id a d  d e  Q u i t o .  

 

5 .  ¿ P o r  q u é  s e  o b t i e n e  i n f o r m a c i ó n  d e  l o s  e n c u e s t a d o s ?  

 

S e  o b t ie n e  in f o r m a c ió n  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  y a  q u e  s o n  q u ie n e s  h a n  t e n id o  

e x p e r ie n c ia s  c o n  e l  s e r v ic io  d e  u n a  a s e g u r a d o r a  y  s o n  lo s  ú n ic o s  q u e  

p u e d e n  d a r  o p in io n e s  v a le d e r a s  q u e  a y u d e n  a  d e s a r r o l la r  e s t r a t e g ia s  p a r a  

f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s .  

 

6 .  ¿ C ó m o  s e  v a n  a  o b t e n e r  l a s  r e s p u e s t a s  d e  l o s  e n c u e s t a d o s ?  

 

L a s  r e s p u e s t a s  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  s e  la s  v a  a  o b t e n e r  m e d ia n t e  la  

e n t r e g a  d e l  f o r m u la r io ,  la s  p r e g u n t a s  s o n  c la r a s  y  c o n c is a s  y  n o  n e c e s i t a n  

d e  la  a y u d a  d e  u n  m o d e r a d o r  o  u n a  e x p l ic a c ió n  p o r  lo  q u e  p u e d e n  s e r  

r e p a r t id a s  l ib r e m e n t e .  
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2 . 1 . 2 .  I N V E S T I G A C I Ó N  D E S C R I P T I V A  

2 . 1 . 3 .  O B J E T I V O S  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N   

a )  O b j e t i v o  G e n e r a l   

E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e s  u n  m e r c a d o  h o m o g é n e o ,  p a r a  q u e  u n a  

e m p r e s a  q u e  o p e r a  d e n t r o  d e  e s t a  in d u s t r ia  t e n g a  é x i t o  e s  

in d is p e n s a b le  q u e  d e s a r r o l le  e s t r a t e g ia s  q u e  la  l le v e n  a  c o n s e r v a r  a  

s u s  c l ie n t e s .  P o r  t a n t o  la  in v e s t ig a c ió n   y  lo s  r e s u l t a d o s  q u e  a r r o je  

d e b e n  p e r m i t i r  e l   d e s a r r o l lo  d e   e s t r a t e g ia s  a d m in is t r a t iv a s  p a r a  

f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s .  P a r a  p o d e r  d e s a r r o l la r  e s t a s  e s t r a t e g ia s  e s  

im p o r t a n t e  c o n s id e r a r  c ie r t a s  h e r r a m ie n t a s  q u e  p u e d e n   f a c i l i t a r  e l  

m a n e jo  d e  lo s  c l ie n t e s ,  a p l ic a n d o  e l  m o d e lo  ( C R M )  C u s t o m e r  

R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t  p e r m i t i r á  d e s a r r o l la r  e s t r a t e g ia s  m á s  

e x i t o s a s  y  e n f o c a d a s  a  c a d a  c l ie n t e  s e g ú n  s u s  n e c e s id a d e s .  

   

b )  O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s   

 

i )  D e t e r m in a r  c u á le s  s o n  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s  e n  c u a n t o  a  

s e g u r o s  p a r a   a u t o m ó v i le s ,  c u a le s  s o n  s u s  e x p e c t a t iv a s  c o n  

r e la c ió n  a l  s e r v ic io .  

i i )  I d e n t i f ic a r  c u a le s  s o n  la s  c a u s a s  d e  s a l id a  e  in c id e n t e s  c r í t ic o s  q u e  

c o n l le v a n  a  q u e  lo s  c l ie n t e s  o p t e n  p o r  o t r a  a s e g u r a d o r a .  

i i i )  A n a l iz a r  la  c a r t e r a  d e  c l ie n t e s  p a r a  s e g m e n t a r  a  lo s  m á s  r e n t a b le s  

d e  la  e m p r e s a  p a r a  a p l ic a r  e s t r a t e g ia s  d i f e r e n c ia le s  a  f in  d e  

g e n e r a r  u n a  r e la c ió n  a  la r g o  p la z o .  ( m o d e lo  d e  u n a  b a s e  d e  d a t o s )  

i v )  G e n e r a r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e  q u e  a p o r t e  in f o r m a c ió n  p a r a  

la  t o m a  d e  d e c is io n e s .   
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2 . 1 . 4 .  D E F I N I C I Ó N  D E  L A  H I P Ó T E S I S  

 

A  f in  d e  p o d e r  c o m p r o b a r  la  im p o r t a n c ia  q u e  t ie n e n  la s  r e la c io n e s  c o n  

lo s  c l ie n t e s  p a r a  g e n e r a r  u n a  r e la c ió n  d u r a d e r a  a  la r g o  p la z o  e s  

n e c e s a r io  p la n t e a r  la s  s ig u ie n t e s  h ip ó t e s is  a  s e r  c o m p r o b a d a s :  

 

H ip ó t e s is  d e  p r im e r  g r a d o :   

 

S i  s e  lo g r a  a p l ic a  e l  m o d e lo  C R M ,  e n t o n c e s  s e  p o d r á  d e s a r r o l la r  

e s t r a t e g ia s  a d m in is t r a t iv a s  p a r a  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s ,  y  c o n s e r v a r lo s  a  

la r g o  p la z o .  

   

H ip ó t e s is  d e  s e g u n d o  g r a d o :  

 

S i  s e  c o n o c e  c u á le s  s o n  lo s  la s  n e c e s id a d e s  y  e x p e c t a t iv a s  d e  lo s  

c l ie n t e s ,  e n t o n c e s  s e  p o d r á  m e jo r a r  e l  s e r v ic io  y  lo g r a r  f id e l id a d  h a c ia  

la  m a r c a .  

 

S i  s e  d e t e r m in a n  c u á le s  s o n  la s  c a u s a s  d e  s a l id a  e  in c id e n t e s  c r í t ic o s  

q u e  c o n l le v a n  a  lo s  c l ie n t e s  a  b u s c a r  o t r a s  e m p r e s a s  ( a s e g u r a d o r a s ) ,  

e n t o n c e s  s e  p o d r á n  p la n t e a r  c o r r e c t iv o s  q u e  lo g r e n  r e t e n e r  la  c a r t e r a  

d e  c l ie n t e s .  

 

S i  s e  c o n o c e n  lo s  c l ie n t e s  m á s  r e n t a b le s  y  s e  lo s  s e g m e n t a ,  e n t o n c e s  

s e r á  m á s  f a c t ib le  a p l ic a r  e s t r a t e g ia s  o n e  t o  o n e  q u e  p e r m i t a n  c r e a r  u n a  

r e la c ió n  a  la r g o  p la z o .  
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S i  s e  g e n e r a  u n a  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e ,  e n t o n c e s  s e  p o d r á n  t o m a r  

m e jo r e s  d e c is io n e s  y  m e jo r a r  la  r e la c ió n  c o n  lo s  c l ie n t e s .  

 

2 . 1 . 5 .  D I S E Ñ O  D E  L A  E N C U E S T A  

 

L a  e n c u e s t a  q u e  s e r á  r e a l iz a d a  e n  e s t a  in v e s t ig a c ió n  c o n t e n d r á  e n  c a s i  s u  

t o t a l id a d  p r e g u n t a s  c e r r a d a s  a  f in  d e  p o d e r  m o t iv a r  a  lo s  e n c u e s t a d o s  a  

d a r  u n a  r e s p u e s t a .  S o lo  u n a  d e  la s  p r e g u n t a s  s e r á  d e  t ip o  a b ie r t a  y  e s t a  

p r e g u n t a  s e r v i r á  p a r a  la s  c o n c lu s io n e s  y  r e c o m e n d a c io n e s  f in a le s  d e  e s t e  

t r a b a jo .  L a  e n c u e s t a  t ie n e  p o r  o b je t iv o  c o n o c e r  la s  d i f e r e n t e s  

p e r c e p c io n e s  d e   a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  c u e n t a n  c o n  u n  s e g u r o  v e h ic u la r  

e n  c u a n t o  a  la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  y  la  f id e l id a d  q u e  s ie n t e n  h a c ia  s u  

a s e g u r a d o r a .  E n  e l  A n e x o  2  s e  p o d r á  e n c o n t r a r  u n  c la r o  e je m p lo  d e  la  

e n c u e s t a ,  a  c o n t in u a c ió n  s e  d e s c r ib i r á n  c a d a  u n a  d e  la s  p r e g u n t a s  q u e  s e  

n e c e s i t a  c o n o c e r  p a r a  p o d e r  l le g a r  a  c u m p l i r  c o n  lo s  o b je t iv o s .  

 

L a  p r e g u n t a  u n o  s e r á  la  e n c a r g a d a  d e  s e g m e n t a r  a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  

s o n  a p t a s  p a r a  l le n a r  la  e n c u e s t a  y  la s  p e r s o n a s  q u e  n o  lo  s o n ,  e n  c a s o  d e  

q u e  p e r s o n a  r e s p o n d a  n o  t e n e r  u n  s e g u r o  v e h ic u la r ,  t e n d r á  q u e  p a s a r  a  la  

p r e g u n t a  n u m e r o  1 6  d o n d e  e m p ie z a n  lo s  d a t o s  d e m o g r á f ic o s ,  a  f in  d e  n o  

p e r d e r  in f o r m a c ió n .  

 

E s  n e c e s a r io  c o n o c e r  p o r  q u e  m e d io  o b t u v o  la  p e r s o n a  s u  s e g u r o  

v e h ic u la r ,  p a r a  lo  c u a l  s e  le  d a r á  la s  t r e s  p r in c ip a le s  o p c io n e s :  

a )  P o r  c o n c e s io n a r io  

b )  D i r e c t o  c o n  la  a s e g u r a d o r a  

c )  P o r  a s e s o r  d e  s e g u r o s  
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S e g ú n  lo s  d a t o s  o b t e n id o s  e n  e s t a  p r e g u n t a  s e  p o d r á n  d e s a r r o l la r  

e s t r a t e g ia s  m e jo r  e n f o c a d a s .  

 

P a r a  q u e  u n a  a s e g u r a d o r a  p u e d a  s a t is f a c e r  la s  n e c e s id a d e s  d e  s u  

a s e g u r a d o  c o r r e c t a m e n t e  d e b e  s a b e r  c u a le s  v a r ia b le s  c o n s id e r a  

p r in c ip a le s  a l  m o m e n t o  d e  e le g i r  u n a  a s e g u r a d o r a ,  p a r a  p o d e r  o b t e n e r  

e s t a  r e s p u e s t a  s e  f o r m u la r a  u n a  p r e g u n t a  e n f o c a d a  a  c o n o c e r  e l  p r in c ip a l  

f a c t o r  q u e  in f lu y e n  e n  la  d e c is ió n  d e  u n a  p e r s o n a  p a r a  c o n t r a t a r  u n  s e g u r o  

v e h ic u la r .  

 

U n o  d e  lo s  p r in c ip a le s  p r o b le m a s  q u e  s u f r e  u n a  a s e g u r a d o r a  e s  la  

r o t a c ió n  d e  c l ie n t e s ,  p o r  t a n t o  p a r a  c o n o c e r  s i  u n  c l ie n t e  e s  f ie l  a  u n a  

e m p r e s a  s e  n e c e s i t a  f o r m u la r  u n a  p r e g u n t a  e n  la  c u a l  e s t e  r e s p o n d a  s i  h a  

m a n t e n id o  r e la c ió n  c o n  u n a  a s e g u r a d o r a  p r e v ia  a  la  q u e  t ie n e  y  d e  s e r  

p o s i t iv a  la  r e s p u e s t a  e s p e c i f ic a r   c u a n t o  t ie m p o  m a n t u v o  s u  r e la c ió n  y  

c u a le s  f u e r o n  lo s  f a c t o r e s  q u e  p r o v o c a r o n  e l  b u s c a r  u n a  n u e v a  

a s e g u r a d o r a .  

 

E s  im p o r t a n t e  c o n o c e r  la  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e  e n  c u a n t o  a  d i f e r e n t e s  

a s p e c t o s  d e l  s e r v ic io  d e  la  a s e g u r a d o r a  a s í  c o m o  f a c t o r e s  e s p e c í f ic o s  q u e  

t ie n e n  q u e  v e r  c o n  lo  q u e  e s  p r in c ip a lm e n t e  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e .  A s í  

t a m b ié n  c o n o c e r  la  c a l i f ic a c ió n  q u e  le  d a r í a  e n  c u a n t o  a  la  r a p id e z  d e  

r e s p u e s t a  c u a n d o  s e  p r e s e n t a  u n  s in ie s t r o .  

 

E n  c u a n t o  a l  m a n e jo  d e  u n  s is t e m a  d e  q u e ja s  s e  f o r m u la r á  u n a  p r e g u n t a  

e n  la  c u a l  s e  p u e d a  c o n o c e r  s i  e l  a s e g u r a d o  c o n o c e  s i  s u  a s e g u r a d o r a  

t ie n e  a lg ú n  t ip o  d e  m a n e jo  d e  q u e ja s  y  s i  p r e s t a  a t e n c ió n  a  é s t a s .   

 

 



 5 4  

F in a lm e n t e  u n a  p r e g u n t a  p a r a  c o n o c e r  s i  la  a s e g u r a d o r a  lo g r a  s a t is f a c e r  

la s  n e c e s id a d e s  d e l  a s e g u r a d o ,  a  f in  d e  p o d e r  c o n o c e r  s i  a u n  e x is t e  u n a  

b r e c h a  e n t r e  la s  e x p e c t a t iv a s  y  lo  q u e  e n  r e a l id a d  o f r e c e  la  a s e g u r a d o r a .  

 

U n a  d e  la s  p r e g u n t a s  s e r á  a b ie r t a ,  a s í  s e  p o d r á  c o n o c e r  la  o p in ió n  d e  la s  

p e r s o n a s  s o b r e  lo s  f a c t o r e s  q u e  e l lo s  c o n s id e r a n  q u e  u n a  a s e g u r a d o r a  

d e b e r í a  m e jo r a r  p a r a  n o  t e n e r  q u e  b u s c a r  u n a  n u e v a .  

 

D e  m a n e r a  f in a l  s e  h a r á n  p r e g u n t a s  d e m o g r á f ic a s  c o m o  e d a d ,  s e x o ,  n iv e l  

d e  in g r e s o s  y  s e c t o r  d o n d e  v iv e .  

 

2 . 1 . 5 . 1 .  S e l e c c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  

 

P a r a  s e le c c io n a r  la  m u e s t r a  s e  t o m ó  e n  c u e n t a  a  la  p o b la c ió n  

e c o n ó m ic a m e n t e  a c t iv a  d e l  c a n t ó n  Q u i t o  7 8 6 . 6 9 1 .  D e  lo s  c u a le s  s e  

r e g is t r a r o n  2 8 8 . 1 7 8  v e h í c u lo s  e n  c i r c u la c ió n  s e g ú n  lo s  d a t o s  o b t e n id o s  p o r  

la  P o l ic í a  N a c io n a l  e n  e l  p e r í o d o  d e  m a t r ic u la c ió n  2 0 0 4 .  
 

P a r a  p o d e r  r e a l iz a r  u n  d is e ñ o  a d e c u a d o  d e  u n a  m u e s t r a  r e p r e s e n t a t iv a  d e  

u n a  d e t e r m in a d a  p o b la c ió n  e s  p r e c is o  p a r t i r  d e  u n a  s e r ie  d e  p r e m is a s  

in ic ia le s  r e la t iv a s  a  la  P o b la c ió n  o  u n iv e r s o  a l  q u e  s e  d e s t in a r á  la  

in v e s t ig a c ió n ,  e l  t ip o  d e  in f o r m a c ió n  q u e  s e  p r e t e n d e  e x t r a e r  a s í  c o m o  lo s  

n iv e le s  d e  e r r o r  y  s ig n i f ic a t iv id a d  c o n  lo s  q u e  s e  q u ie r e  in f e r i r  la  

in f o r m a c ió n .  

 

P a r a  e l  p r e s e n t e  p r o y e c t o ,  la  p o b la c ió n  q u e  s e  p r e t e n d e  in v e s t ig a r  e s t á  

c o n s t i t u id a  p o r  p e r s o n a s  q u e  h a y a n  c o n t r a t a d o  a lg u n a  v e z  u n  s e g u r o  
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v e h ic u la r  o  q u e  t e n g a n  e l  p o t e n c ia l  p a r a  h a c e r lo .  N o  e x is t e n  c i f r a s  d e  

c u a n t a s  p e r s o n a s  e x is t e n  e n  Q u i t o  c o n  u n  s e g u r o  v e h ic u la r ,  p o r  lo  q u e  s e  

t o m a r á  e n  c u e n t a  a  la  p o b la c ió n  e c o n ó m ic a m e n t e  a c t iv a  d e l  C a n t ó n  Q u i t o  

q u e  s o n  p e r s o n a s  q u e  p r o b a b le m e n t e  p o s e e n  u n  v e h í c u lo ,  q u ie n e s  s o n  

p o t e n c ia le s  c o m p r a d o r e s  d e  s e g u r o s  v e h ic u la r e s .  

 

P o r  o t r o  la d o  t o m a n d o  e n  c u e n t a  e l   t ip o  d e  in f o r m a c ió n  q u e  s e  p r e t e n d e  

o b t e n e r  y  c o n s id e r a n d o  e l  d is e ñ o  d e l  c u e s t io n a r io  r e a l iz a d o ,  é s t a  v e n d r á  

e x p r e s a d a  e n  t é r m in o s  d e  n iv e le s  d e  im p o r t a n c ia  r e la t iv a  y  n iv e le s  d e  

s a t is f a c c ió n  c o n  e l  e s t a d o  a c t u a l  d e  la  p r e s t a c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s ,  e s  d e c i r ,  

s e  p r e t e n d e  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  e n  t é r m in o s  d e  p o r c e n t a je s  d e  la  

p o b la c ió n  e n c u e s t a d a  s o b r e  la s  p e r c e p c io n e s  q u e  t ie n e n  d e  lo s  d is t in t o s  

t e m a s  q u e  a f e c t a n  a l  s e r v ic io  y  a  la  f id e l id a d  d e l  c l ie n t e  h a c ia  e l  m is m o  

d e s c r i t o s  a n t e r io r m e n t e .   

 

F in a lm e n t e ,  y  e n  c u a n t o  a  lo s  p o r c e n t a je s  d e  e r r o r  d e  m u e s t r e o  s e  p a r t i r á  

d e  lo s  e s t á n d a r e s  y  s e  t r a b a ja r á  a l  n iv e l  d e  s ig n i f ic a t iv id a d  d e l  8 5 % .  

 

C o n s id e r a n d o  e l  c a s o  m á s  s e n c i l lo  d e  u n  m u e s t r e o  a le a t o r io  s im p le  p a r a  

la  e s t im a c ió n  d e  p r o p o r c io n e s  d e  p o b la c ió n ,  e l  e r r o r  d e  m u e s t r e o  v e n d r í a  

d a d o  p o r  u n a  e x p r e s ió n  d e l  t ip o :  

 

 

 

 

 

D o n d e  P  e s  la  p r o p o r c ió n  d e  la  p o b la c ió n  q u e  s e  p r e t e n d e  e s t im a r ,  Q  =  
1 0 0 - P ,  N  e s  e l  t a m a ñ o  d e  la  p o b la c ió n  t o t a l  q u e  e n  e s t e  c a s o  e s  la  
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Población 
Económicamente 
Activa CANTON QUITO
convehiculo 288178
Nivel de confianza 95%
Z 1.44
P 45%
Q 55%
N 288,178      
e 6%  

p o b la c ió n  e c o n ó m ic a m e n t e  a c t iv a  d e l  C a n t ó n  Q u i t o  ( 7 8 6 . 6 9 1 ) ,  n  e s  e l  

t a m a ñ o  d e  la  m u e s t r a  u t i l i z a d a  q u e  s e r á  e l  v a lo r  a  e s t im a r ,  y  z  e s  e l  v a lo r  

d e  r e f e r e n c ia  d e  la  u n a  d is t r ib u c ió n  n o r m a l  c o n  e l  n iv e l  d e  c o n f ia n z a  q u e  

s e  q u ie r e  t r a b a ja r ,  p a r a  e s t e  c a s o  a l  t e n e r  u n  n iv e l  d e  c o n f ia n z a  d e l  8 5 %  z  

=  1 . 4 4 .  

 

P a r a  e s t e  c a s o  la s  p r o p o r c io n e s  P  y  Q  n o  s e  la s  c o n o c e ,  y  s e  le s  a s ig n a r á  

u n  v a lo r  ( P = 4 5 % ;  Q =  1 0 0 - P ) .  

C o n  e l  8 5 %  d e  c o n f ia n z a  y  c o n  u n  e r r o r  d e  m u e s t r e o  m á x im o  a d m is ib le  

d e l  6 % ,  la  m u e s t r a  n e c e s a r ia  p a r a  c o n o c e r  la s  p e r c e p c io n e s  d e  la s  

p e r s o n a s  s o b r e  lo s  s e r v ic io s  e n  e l  c a s o  d e  s e g u r o s  e s  d e   1 4 4   p e r s o n a s ,  

t a l  c o m o  s e  r e c o g e  e n  la  e x p r e s ió n .  

 

 

 

 

 

 1 . 4 4  ²  x  5 0  x  5 0  x  7 8 6 . 6 9 1  

 

 6 ²  ( 7 8 6 . 6 9 1  –  1 )  +  1 . 4 4  ²  x  5 0  x  5 0  

 
E l  t a m a ñ o  m u e s t r a l  a d e c u a d o  p a r a  e s t a  in v e s t ig a c ió n  e s  d e  1 4 4  

e n c u e s t a s ,  s in  e m b a r g o  p o r  e l  n iv e l  d e  e r r o r  y  c o n s id e r a n d o  q u e  h a y  la  

o p c ió n  d e  e n c o n t r a r  p e r s o n a s  s in  s e g u r o  v e h ic u la r ,  q u e  n o  a p l ic a r í a n  a  

l le n a r  la  e n c u e s t a ,  s e  r e a l iz a r á n  2 0 0  e n c u e s t a s  p a r a  c u b r i r  la s  q u e  p u e d a n  

n o  s e r  l le n a d a s  e n  s u  t o t a l id a d  y  a s í  p o d e r  o b t e n e r  u n a  m e jo r  c a l id a d  d e  

d a t o s .  U n a  v e z  e s t im a d o  e l  t a m a ñ o  m u e s t r a l  a d e c u a d o  e s  n e c e s a r io  

d is t r ib u i r  e l  t o t a l  d e  la s  e n c u e s t a s  d e  t a l  f o r m a  q u e  s e  p u e d a  r e c o le c t a r  e n  

= 1 4 3 . 9 7  =  1 4 4  n  =  
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d i f e r e n t e s  lu g a r e s  d e  la  c u id a d  d e  Q u i t o  d o n d e  s e  p u e d a n  o b t e n e r  

d i f e r e n t e s  c r i t e r io s .  P a r a  e s t e  e f e c t o  la s  e n c u e s t a s  s e r á n  r e a l iz a d a s  

in d is t in t a m e n t e  a  p e r s o n a s  q u e  s e  e n c u e n t r e n  e n  e l  n o r t e ,  s u r   y  v a l le s  d e  

la  c u id a d  d e  Q u i t o .  P a r t e  d e  la s  e n c u e s t a s  s e  r e a l iz a r á n  e n  t a l le r e s  d e  

r e a p a r ic ió n  a u t o m o t r iz  a  c l ie n t e s  q u e  a c u d e n  p a r a  r e p a r a r  s u s  v e h í c u lo s  

p o r  a c c id e n t e s  o  r o b o s  p a r c ia le s ,  u n a  v e z  q u e  s e  le s  e n t r e g u e  la  h o ja  d e  

r e c la m o  p a r a  q u e  c o m p le t e n  s e  le s  p r o p o r c io n a r á  t a m b ié n  u n a  e n c u e s t a  

p a r a  q u e  c o m p le t e n .  

 

2 . 1 . 6 .  A N Á L I S I S  E  I N T E R P R E T A C I Ó N  D E  L O S  D A T O S  

 

S e  r e a l iz a r o n  e n  t o t a l  1 9  p r e g u n t a s ,  1 8  d e  e l la s  d e  r e s p u e s t a  c e r r a d a  y  

u n a  c o n  r e s p u e s t a  a b ie r t a  a  f in   d e  p o d e r  c o n o c e r  d is t in t a s  o p in io n e s  d e  

la s  p e r s o n a s  a  la s  c u a le s  s e  r e a l iz ó  la  e n c u e s t a .  S e  o b t u v ie r o n  2 0 0  

e n c u e s t a s  d e  la s  c u a le s  1 4 9  f u e r o n  c o m p le t a d a s  e n  s u  t o t a l id a d  y  5 1  

e n c u e s t a s  s i r v ie r o n  s o lo  p a r a  la  r e c o le c c ió n  d e  d a t o s  d e m o g r á f ic o s  y a  q u e  

n o  a p l ic a b a n  p a r a  r e s p o n d e r  a l  r e s t o  d e  p r e g u n t a s .  

 

S e  s e le c c io n a r o n  p r e g u n t a s  c e r r a d a s  a  f in  d e  p o d e r  m a n e ja r  la  t a b u la c ió n  

d e  u n a  m a n e r a  m á s  g e n e r a l iz a d a  p a r a  t o d a s  la s  p r e g u n t a s .  S e  u t i l i z o  u n a  

s o la  m e d id a ,  1  p a r a  la s  r e s p u e s t a s  y  0  ( c e r o )  p a r a  la s  p r e g u n t a s  q u e  n o  

t u v ie r o n  r e s p u e s t a .  

 

C a d a  e n c u e s t a  f u e  e n u m e r a d a  d e l  0 0 1  a l  2 0 0  p a r a  p o d e r  s e r  id e n t i f ic a d a s  

e n  e l  c a s o  d e  q u e  e x is t a  a lg ú n  t ip o  d e  e r r o r  a l  m o m e n t o  d e  la  t a b u la c ió n  y  

p o d e r  h a c e r  u n a  r e v is ió n  s i  e s t e  e s  e l  c a s o .   
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Cantidad de vehiculos asegurados dentro de la 
muestra

26%

75%

0%

20%

40%

60%

80%

Si No

A n t e s  d e  la  t a b u la c ió n  s e  r e v is ó  c a d a  u n a  d e  la s  e n c u e s t a s  p a r a  v e r i f ic a r  

q u e  e s t a s  e s t é n  a d e c u a d a m e n t e  l le n a s  y  q u e  n o  e x is t a n  e r r o r e s  d e  

r e s p u e s t a  e n  a q u e l la s  p r e g u n t a s  q u e  t e n í a n  u n a  c o n d ic ió n .  T a l  e s  e l  c a s o  

d e  la  p r e g u n t a  n u m e r o  c u a t r o ,  la  c u a l  p e d í a  p a s a r  a  la  q u in t a  y  s e x t a  s o lo  

e n  c a s o  d e  q u e  la  r e s p u e s t a  s e a  a f i r m a t iv a .  L o s  d a t o s  f u e r o n  t r a n s c r i t o s  

d i r e c t a m e n t e  e n  la  c o m p u t a d o r a  e n  e l  p r o g r a m a  E x c e l .  

 

P a r a  la  p r e g u n t a  t r e s  q u e  e x ig í a  u n a  s o la  r e s p u e s t a  s in  e m b a r g o  e n  

r e d u c id o s  c a s o s  s e  e n c o n t r ó  m á s  d e  u n a  r e s p u e s t a ,  p a r a  e s t o s  c a s o s  s e  

p r o c e d ió  a  t o m a r  e n  c u e n t a  la  p r im e r a  c a s i l la  m a r c a d a .  

 

2 . 2 .  A N A L I S I S  D E  L O S  R E S U L T A D O S  
 

S e  r e a l iz a r o n  2 0 0  e n c u e s t a s  d e  la s  c u a le s  s e  o b t u v ie r o n  la s  s ig u ie n t e s  

r e s p u e s t a s :  

2 . 2 . 1 .  P O R C E N T A J E  D E  P E R S O N A S  Q U E  T I E N E N  A S E G U R A D O  

S U  V E H Í C U L O  

 

 

D e  la s  2 0 0  p e r s o n a s  

e n c u e s t a d a s  1 4 9  t e n í a n  

c o n t r a t a d o  u n  s e g u r o  

v e h ic u la r ,  e s t o  r e p r e s e n t a  

e l  7 5 %  d e  la  m u e s t r a .  

M ie n t r a s  q u e  e l  2 6 %  n o  

p o s e e  u n  s e g u r o  v e h ic u la r .  E s t e  p o r c e n t a je  d e  p e r s o n a s  c o n  r e s p u e s t a  

n e g a t iv a  s e  d e b e  a  q u e  n o  p o s e e n  u n  v e h í c u lo ,  t a m b ié n  s e  a s u m e  q u e  

s o n  p e r s o n a s  q u e  e n  m u c h o s  c a s o s  t ie n e  a u t o s  v ie jo s ,  s o b r e  lo s  c u a le s  
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Distribucion de los medios por los cuales se obtienen 
seguros vehiculares

Por 
concesionario

22%

Asesor de 
Seguros

49%
Directo 

Aseguradora
29%

la s  a s e g u r a d o r a s  n o  t ie n e n  c o b e r t u r a .  A lg u n a s  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  

l le n a r o n  la  e n c u e s t a  m a n i f e s t a r o n  q u e  p r e f ie r e n  n o  a s e g u r a r  s u  v e h í c u lo  

p o r q u e  c o n s id e r a n  q u e  n o  v a le  la  p e n a  p a g a r  p o r  a lg o  q u e  q u iz á  n u n c a  

s u c e d a .  E s t a  p e r c e p c ió n   d e m u e s t r a  lo  t r a t a d o  e n  e l  c a p i t u lo  1 ,  d o n d e  s e  

m e n c io n o  q u e  e n  e l  E c u a d o r  n o  e x is t e  u n a  c u l t u r a  d e  s e g u r o ,  y  e s  

e le m e n t a l  p a r a  la s  a s e g u r a d o r a s  e l  g e n e r a r  c a m p a ñ a s  d e  e d u c a c ió n  

s o b r e  e l  r ie s g o  y  la  im p o r t a n c ia  d e  a s e g u r a r  lo s  b ie n e s ,  e n  e s t e  c a s o  lo s  

v e h í c u lo s .  

 

2 . 2 . 2 .  M E D I O S  M Á S  C O M U N E S  P O R  L O S  C U A L E S  S E  O B T I E N E  

U N  S E G U R O  V E H I C U L A R  

 

S e  p r e g u n t ó  a  

la s  p e r s o n a s  

q u e  

r e s p o n d ie r o n  

q u e  s í  t e n í a n  

u n  s e g u r o  

v e h ic u la r ,  

c ó m o  lo  

o b t u v ie r o n ,  

d a n d o  t r e s  o p c io n e s  d e  s e le c c ió n .  L o s  a s e s o r e s  d e  s e g u r o s  r e s u l t a r o n  s e r  

e l  m e d io  c o n  m a y o r  p o r c e n t a je  d e  r e s p u e s t a  4 9 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  

m a n i f e s t ó  q u e  a s e g u r ó  s u  v e h í c u lo  a  t r a v é s  d e  u n  a s e s o r  d e  s e g u r o s .  E s t a  

c i f r a  n o  e s  s o r p r e n d e n t e  y a  q u e  e n  e l  E c u a d o r  e x is t e  a l r e d e d o r  d e  3 2 5  

a s e s o r e s  p r o d u c t o r e s  d e  s e g u r o s ,  y  3 4 9  a g e n t e s  d e  s e g u r o s  c o m o  s e  

m e n c io n ó  a n t e r io r m e n t e ,  a c t iv id a d  q u e  h a  t e n id o  g r a n  c r e c im ie n t o  e n  lo s  

ú l t im o s  a ñ o s ,  p o r  s e r  u n  n e g o c io  r e n t a b le ,  y  e n  e s p e c ia l  p o r q u e  h a s t a  
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h a c e  p o c o  n o  e x is t í a   u n a  le g is la c ió n  f i r m e  s o b r e  la  c o n c e s ió n  d e  

c r e d e n c ia le s  p a r a  o p e r a r  c o m o  a s e s o r ,  c u a lq u ie r  p e r s o n a  p o d í a  o b t e n e r  la  

c r e d e n c ia l .  P o r  e s t e  m o t iv o ,  h o y  e n  d í a  la  S u p e r in t e n d e c ia  d e  B a n c o s  

e x ig e  c ie r t o s  r e q u is i t o s  a  m á s  d e  u n a  p r u e b a  p a r a  q u ie n e s  d e s e a n  o b t e n e r  

la  c r e d e n c ia l  p a r a  o p e r a r  y a  s e a  c o m o  a s e s o r  d e  s e g u r o s ,  a ju s t a d o r ,  

p e r i t o ,  in s p e c t o r  u  a g e n c ia .  A s í  p a r a  la s  p e r s o n a s  n a t u r a le s  e s t a s  d e b e n  

p r e s e n t a r  e l  c e r t i f ic a d o  d e  h a b e r  t o m a d o  u n  c u r s o  d e  3 6 0  h o r a s  e n  u n  

in s t i t u t o  a p r o b a d o  p o r  la  S u p e r in t e n d e n c ia  d e  B a n c o s ;  e x p e r ie n c ia  e n  e l  

á r e a  t é c n ic a  d e  m í n im o  5  a ñ o s ,  ( a d e m á s  d e n t r o  d e  lo s  r e q u is i t o s  c o n s t a  e l   

e s t a r  a f i l ia n d o   a  la  c á m a r a  d e  c o m e r c io ,  c e r t i f ic a d o  d e l  S R I ,  c o p ia  d e  

c e d u la  y  p a p e le t a  d e  v o t a c ió n  y  c u r r í c u lo  v i t a l ) .  E n  e l  c a s o  d e  p e r s o n a s  

ju r í d ic a s  lo s  r e q u is i t o s  s o n  lo s  m is m o s  p e r o  a  e s t o  s e  s u m a  e l  

n o m b r a m ie n t o  d e l  r e p r e s e n t a n t e  le g a l  y  la  c o p ia  d e  la  c o n s t i t u c ió n  d e  la  

e m p r e s a .  P a r a  e s t e  c a s o  s o la m e n t e  e l  r e p r e s e n t a n t e  le g a l  d e  a c u e r d o  a l  

A r t .  6  d e  la  r e s o lu c ió n  J U  2 0 0 6  8  1 4  d e l  n u e v e  d e  ju l io  d e l  2 0 0 5  p u b l ic a d a  

e n  e l  r e g is t r o  o f ic ia l ,  e s t a  a u t o r iz a d o  a  r e n d i r  la s  p r u e b a s   c o s a  q u e  a n t e s  

n o  s u c e d í a ,  y a  q u e  c u a lq u ie r  p e r s o n a  p o d í a  r e n d i r  la  p r u e b a .   

 

E l  c o n t r a t a r  u n  s e g u r o  d i r e c t a m e n t e  c o n  la  a s e g u r a d o r a  ( 2 9 % )  h a  t e n id o  

u n  c r e c im ie n t o  e n  lo s  ú l t im o s  a ñ o s  d e b id o  p r in c ip a lm e n t e  a  la  c o m p e t e n c ia  

q u e  e x is t e  e n  e s t e  m e r c a d o ,  a n t e  la  c u a l  u n a  d e  la s  h e r r a m ie n t a s  p a r a  

d a r s e  a  c o n o c e r  e s  la  p u b l ic id a d  e n  m e d io s  m a s iv o s ,  a c t iv id a d  q u e  n o  s e  

h a b í a  v is t o  a n t e s  d e n t r o  d e  e s t e  m e r c a d o .  H o y  e n  d í a  m u c h a s  d e  la s  

g r a n d e s  e m p r e s a s  a p r o v e c h a n  lo s  e s p a c io s  e n  m e d io s  p a r a  p r o m o c io n a r  

s u s  m a r c a s ,  e n  e s t e  c a s o  e l  n o m b r e  d e  la  c o m p a ñ í a ,  p o s ic io n á n d o s e  e n  la  

m e n t e  d e  la s  p e r s o n a s  b a jo  s lo g a n  c o m o  “ b u e n a  c o m p a ñ í a ”  ( c a s o  d e  

S e g u r o s  C o lo n ia l )  o  “ á n g e l  g u a r d iá n ”  ( c a s o  d e  C o o p s e g u r o s ) .  E s t o  h a  
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Factores que predominan al momento de elegir una aseguradora

33.56%

28.86%

4.03%

16.11%

1.34%

16.11%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00%

Tasa/Precio

Beneficios

Reconocimiento de marca

Atención recibida

Calidad de servicio

Otro

lo g r a d o  d e s p e r t a r  e n  la s  p e r s o n a s  e l  i r  d i r e c t a m e n t e  a  la  a s e g u r a d o r a  y  

c o n t r a t a r  e l  s e r v ic io .  

 

F in a lm e n t e ,  u n  2 2 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  h a  c o n t r a t a d o  u n  s e g u r o  a  t r a v é s  

d e l  c o n c e s io n a r io  d o n d e  a d q u i r ió  s u  v e h í c u lo ,  e s t o  s e  d e b e  p r in c ip a lm e n t e  

p o r q u e  m u c h a s  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  t ie n e n  a c u e r d o s  c o n  lo s  

c o n c e s io n a r io s  p a r a  v e n d e r  e n  c o n ju n t o  e l  a u t o  m á s  e l  s e g u r o  d e l  m is m o ,  

a n t e  lo  c u a l  la s  p e r s o n a s  s e  v e n  e n  m u c h o s  c a s o s  o b l ig a d a s  a  t o m a r  e l  

s e g u r o  c o n  la  e m p r e s a  q u e  e l  c o n c e s io n a r io  t ie n e  e l  a c u e r d o .   

 

A n t e  e s t o s  r e s u l t a d o s  s e  d e b e  r e c o n o c e r  la  im p o r t a n c ia  d e  la  r e la c ió n  q u e  

d e b e  m a n t e n e r  la  a s e g u r a d o r a  c o n  s u s  b r o k e r s  y  c o m o  e s t o s  d e b e n  e s t a r  

c o n c ie n t e s  d e  la  a c t i t u d  q u e  t ie n e  la  a s e g u r a d o r a  p a r a  c o n  s u s  c l ie n t e s  y  

la  f i lo s o f í a  d e  C R M .  E n  e l  c a p i t u lo  c u a t r o  s e  h a b la r a  d e  la s  e s t r a t e g ia s  

p a r a  c o n  lo s  b r o k e r s  d e  s e g u r o s .  

 

2 . 2 . 3 .  F A C T O R E S  Q U E  L A S  P E R S O N A S  C O N S I D E R A N  A L  

M O M E N T O  D E  E L E G I R  U N A  A S E G U R A D O R A .  
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E l  p r in c ip a l  f a c t o r  q u e  la s  p e r s o n a s  t o m a n  e n  c u e n t a  a l  m o m e n t o  d e  

s e le c c io n a r  c o n  q u ie n  a s e g u r a r  s u  v e h í c u lo  e s  la  T a s a  o  P r e c io  c o n  u n  

3 3 . 5 6 % ,  s e g u id o  p o r  u n  2 9 %  c o r r e s p o n d ie n t e  a  lo s  b e n e f ic io s  q u e  la  

e m p r e s a  le  p u e d a  d a r ,  e s  d e c i r  e l  v a lo r  a g r e g a d o  a l  s e r v ic io  q u e  e s t a  

c o n t r a t a n d o .  C o n  u n  1 6 %  la  a t e n c ió n  r e c ib id a  y  la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  

p r e s t a d o  v a n  d e  la  m a n o .  S in  e m b a r g o  a u n q u e  s e a  im p o r t a n t e  la  a t e n c ió n  

y  e l  s e r v ic io ,  lo s  p r e c io s  s o n  e l  p r in c ip a l  f a c t o r  q u e  s e  c o n s id e r a  a l  

m o m e n t o  d e  t o m a r  u n a  d e c is ió n ,  lo  c u a l  e s  ló g ic o  d e n t r o  d e l  c o n t e x t o  e n  e l  

c u a l  e s t a  e l  E c u a d o r ,  s ie m p r e  s e  b u s c a  e l  p r e c io  m á s  b a jo  a u n  s in  

im p o r t a r  la  c a l id a d  q u e  p u e d a n  l le g a r  a  o b t e n e r  e n  e l  s e r v ic io  o  p r o d u c t o .  

A d ic io n a l  a  e s t o ,  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  h o y  p o r  h o y  e s  u n  m e r c a d o  e n  e l  

c u a l  s e  v iv e  u n a  g u e r r a  d e  t a s a s ,  b a ja r  e l  p r e c io  d e  la s  t a s a s  p a r a  a t r a e r  a  

m á s  c l ie n t e s  e s  la  p r in c ip a l  e s t r a t e g ia  q u e  m a n t ie n e n  la s  a s e g u r a d o r a s ,  

in c lu s o  s in  p e n s a r  e n  e l  r ie s g o  q u e  e s t o  r e p r e s e n t a  p a r a  la  in d u s t r ia  d e  lo s  

s e g u r o s .  L a  d i f e r e n c ia c ió n  d e n t r o  d e  e s t a  in d u s t r ia  s e  p o d r í a  d e c i r  e s  c a s i  

n u la ,  y  la s  e m p r e s a s  b u s c a n  e s a  d i f e r e n c ia c ió n  o f r e c ie n d o  la  t a s a  m á s  

b a ja  d e l  m e r c a d o ,  c u a n d o  n in g u n a  c o m p a ñ í a  d e b e r í a  c o b r a r  a  s u s  c l ie n t e s  

m e n o s  d e l  4 % ,  h a y  e m p r e s a s  q u e  h a n  b a ja d o  s u s  t a s a s  h a s t a  e n  u n  1 , 8 % ,  

a n t e  lo  c u a l  lo s  c o s t o s  d e  o p e r a c ió n  n o  a v a n z a r í a n  a  s e r  c u b ie r t o s  y  lo s  

a s e g u r a d o s  c o r r e n  e l  r ie s g o  d e  o b t e n e r  s u  p a g o  e n  c a s o  d e  u n  s in ie s t r o .  

N u e v a m e n t e  s e  p u e d e  m e n c io n a r  q u e  la  c u l t u r a  d e l  s e g u r o  e n  e l  E c u a d o r  

n o  e x is t e  y  q u e  la  g e n t e  b u s c a  e l  m e n o r  p r e c io  s i  d a r s e  c u e n t a  q u e  e s o  

p u e d e  r e p r e s e n t a r  u n  p o b r e  s e r v ic io ,  n a d a  d e  b e n e f ic io s  e  in c lu s iv e  u n  n o  

p a g o  a  lo s  r e c la m o s  e n  c a s o  d e  u n  s in ie s t r o .  
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62.42%
37.58%

SI NO

Porcentaje de la muestra que ha contratado un seguro 
anteriormente al actual

Relación entre el tener otra aseguradora y la forma 
como adquirió el seguro

0%

20%

40%

60%

80%

Por
concesionario

Directo
Aseguradora

Asesor de
Seguros

Si ha asegurado antes

No ha asegurado antes

“ D e f in i t iv a m e n t e ,  n o  p u e d e  h a b e r  t a s a  d e  m e n o s  d e l  4 %  p a r a  lo s  

v e h í c u lo s .  T e n e m o s  q u e  a n a l iz a r  a  c a d a  u n a  d e  la s  e m p r e s a s ,  v e r  c ó m o  

e s t á n  r e s p a ld a d a s  y  s i  e n  r e a l id a d  e s t á n  c o n t r a t a n d o  r e a s e g u r o s … . . ” 1 1  

 

2 . 2 . 4 .  R O T A C I Ó N  D E  L O S  C L I E N T E S  Y  M O T I V O S  Q U E  H A N  

P R O V O C A D O  E L  C A M B I O .  

E l  p r in c ip a l  

o b je t iv o  d e  la  

p r e g u n t a  

n u m e r o  

c u a t r o ,  e r a  

m e d i r  la  

c a n t id a d  d e  

p e r s o n a s  q u e  

h a n  c o n t r a t a d o  

u n a  a s e g u r a d o r a  p r e v ia  a  la  q u e  t ie n e n  a c t u a lm e n t e ,  lo s  r e s u l t a d o s  

d e m u e s t r a n  q u e  e l  6 2 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  s i  h a n  m a n t e n id o  u n a  r e la c ió n  

p r e v ia  c o n  o t r a  a s e g u r a d o r a ,  m ie n t r a s  q u e  u n  3 7 %  s e  h a  m a n t e n id o  

d e n t r o  d e  s u  a s e g u r a d o r a  a c t u a l .   

 

 

A l  c r u z a r  e s t a  

in f o r m a c ió n  

c o n  lo s  m e d io s  

p o r  lo s  c u a le s  

o b t u v ie r o n  e l  

1 1  E s c o b a r ,  M a r i a  T e r e s a ,   A n d r a d e ,  H e n r y  “ G u e r r a  d e  T a s a s ” A m é r i c a  E c o n o m í a .  M a r z o  2 0 0 6 .  
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20%

67%

13%

Tiempo de permanencia en una aseguradora

mas de 6 años

de 3 a 6 años

de 1 a 3 años

Menos de 1 año

Contratación de seguro previo y nivel de satisfacción actual

0%
20%
40%
60%
80%

100%
120%

Muy
 Sati

sfe
ch

o

Sati
sfe

ch
o

Reg
ula

r

Ins
ati

sfe
ch

o

Muy
 In

sa
tis

fec
ho

Si ha asegurado
antes
No ha
asegurado antes

 

s e g u r o ,  r e s u l t a  q u e  e l  7 0 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  q u e  n u n c a  a n t e s  h a  t e n id o  

u n  s e g u r o  v e h ic u la r  c o n t r a t o  e l  a c t u a l  q u e  t ie n e  p o r  c o n c e s io n a r io ,  p o d r í a  

d e c i r s e  q u e  e s  r e la t iv a m e n t e  n u e v o  e n  e l  t e m a  d e  lo s  v e h í c u lo s  y  lo s  

s e g u r o s .    

M ie n t r a s  q u e  u n  2 8 %  y  2 9 %  r e s p e c t iv a m e n t e  c o n t r a t a r o n  e l  s e g u r o  d i r e c t o  

c o n  la  a s e g u r a d o r  o  u n  a s e s o r  d e  s e g u r o s ,  s i  c r u z a m o s  e s t a  in f o r m a c ió n  

c o n  e l  n iv e l  d e  s a t is f a c c ió n  a c t u a l  d e  la  a s e g u r a d o r a  e l  6 3 %  d e  a q u e l lo s  

q u e  b u s c a r o n  o t r a  a s e g u r a d o r a ,  e s t á n  s a t is f e c h o s  c o n  e l  s e r v ic io  d e  s u  

a s e g u r a d o r a  a c t u a l ,  p e r o  u n  7 3 %   c o n s id e r a  r e g u la r  a l  s e r v ic io  o b t e n id o  y  

lo  m á s  p r o b a b le  e s  q u e  v u e lv a n  a  c a m b ia r  d e  a s e g u r a d o r a .   

P o r  o t r o  la d o  

d e  a q u e l la s  

p e r s o n a s  q u e  

n o  h a n  t e n id o  

c o n t a c t o  c o n  

o t r a  

a s e g u r a d o r a ,  

e l  7 1 %  e s t á n  

in s a t is f e c h a s  

c o n  e l  s e r v ic io  d e  s u  a s e g u r a d o r a  y  lo  m á s  p r o b a b le  e s  q u e  b u s q u e  o t r a  

a s e g u r a d o r a  g e n e r a n d o  a s í  la  r o t a c ió n  d e  c l ie n t e s .   

 

D e  la s  

p e r s o n a s  q u e  

r e s p o n d ie r o n  

q u e  s i  h a n  

e s t a d o  e n  u n a  
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Factores que provocan el cambio a otra aseguradora

4.30%

37.63%

22.58%

10.75%

9.68%

15.05%

Falta a las promesas

Incremento en los precios

Deficiencia en el servicio

Pocos Beneficios

Mala Atención

Otros

a s e g u r a d o r a  a n t e r io r m e n t e ,  e l  6 7 %  s e  h a  m a n t e n id o  d e n t r o  d e  u n a  m is m a  

e m p r e s a  e n t r e  1  y  3  a ñ o s ,  m ie n t r a s  q u e  u n  2 0 %   h a   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e s t a d o  m e n o s  d e  u n  a ñ o  e n  u n a  m is m a  a s e g u r a d o r a .  A p e n a s  u n  1 3 %  s e  

h a  m a n t e n id o  e n  u n a  m is m a  c o m p a ñ í a  p o r  m á s  d e  3  a ñ o s .  E s t o s  

r e s u l t a d o s  l le v a n  a  p e n s a r  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  n o  s e  p r e o c u p a n  p o r  

r e t e n e r  a  s u s  c l ie n t e s  y  s u  o b je t iv o  v a  s im p le m e n t e  a  la  c a p t a c ió n  d e  

n u e v o s ,  r a z ó n  p o r  la  c u a l  s e  ju s t i f ic a  e l  t r a t a r  d e  m e jo r a r  e l  s e r v ic io  d e  la s  

a s e g u r a d o r a s  a  t r a v é s  d e  la  im p le m e n t a c ió n  d e  p r o g r a m a s  c o m o  e l  C R M  y  

b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e s  q u e  p e r m i t a n  e l  m e jo r  c o n o c im ie n t o  d e  lo s  

c l ie n t e s  y  e l  d e s a r r o l lo  d e  e s t r a t e g ia s  m á s  a c e r t a d a s  q u e  c o n l le v e n  a  la  

f id e l iz a c ió n  d e l  c l ie n t e .  

 

E l  3 7 . 6 3 %  d e  la s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s ,  m e n c io n o  q u e  la  p r in c ip a l  c a u s a  

d e  c a m b io  a  o t r a  a s e g u r a d o r a  e s  d e b id o  a l  in c r e m e n t o  e n  lo s  p r e c io s ,  

f a c t o r  q u e  c o m o  y a  s e  m e n c io n ó   a n t e s  e s  la  p r in c ip a l  h e r r a m ie n t a  p a r a  

c o m p e t i r  e n  e s t e  m e r c a d o .  L a  m a y o r í a  d e  la s  e m p r e s a s  m a n t ie n e n  s u  t a s a  

a l  4 %  p e r o  lo s  a s e g u r a d o s  a l  v e r  e n  e l  m e r c a d o  t a s a s  m u c h o  m e n o r e s  
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Satisfacción general aseguradora actual

4.70%
0.67%

12.75%22.15%

59.73%

Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

a s u m e n  q u e  s u  a s e g u r a d o r a  in c r e m e n t o  lo s  p r e c io s  e n  r e la c ió n  a l  

m e r c a d o .  

E l  s e r v ic io  e s  u n  t e m a  im p o r t a n t e  p a r a  e l  2 2 . 5 8 %  d e  lo s  e n t r e v is t a d o s ,  s i  

e l  s e r v ic io  e s  d e f ic ie n t e  la s  p e r s o n a s  o p t a n  p o r  e n c o n t r a r  o t r a  a s e g u r a d o r a  

q u e  le s  b r in d e  u n  m e jo r  s e r v ic io .  

E s t a s  c i f r a s  a y u d a n  a  la s  a s e g u r a d o r a s  a  id e n t i f ic a r  c u a le s  s o n  lo s  

f a c t o r e s  e n  lo s  q u e  d e b e n  m e jo r a r  a  f in  d e  n o   p e r d e r  lo s  c l ie n t e s  m á s  

r e n t a b le s .  

 

2 . 2 . 5 .  M E D I D A S  D E  S A T I S F A C C I Ó N .  

 

 

E n  g e n e r a l  d e  

la s  p e r s o n a s  

e n c u e s t a d a s  

e l  6 0 %  e s t á n  

s a t is f e c h a s  

c o n  s u  

a s e g u r a d o r a  

a c t u a l ,  m ie n t r a s  q u e  e l  2 2 . 1 5 %  c o n s id e r a n  q u e  e l  s e r v ic io  q u e  r e c ib e n  e s  

r e g u la r .  C a b e  m e n c io n a r  q u e  e n  e s o s  d a t o s  s e  c o n s id e r a n  la s  p e r s o n a s  

q u e  h a n  t e n id o  p r e v ia m e n t e  u n  s e g u r o  y  a q u e l la  q u e  n o .  
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Satisfacción en cuanto a Atención al cliente

6.04%

53.69%

21.48%
14.77%

4.03%

Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

Satisfacción del pago del deducible

4.03%

53.69%

28.19%

8.05%6.04%
Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

E n  lo  q u e  

r e s p e c t a  a  la  

a t e n c ió n  q u e  

la s  

a s e g u r a d o r a s  

le  d a n  a l  

c l ie n t e ,  e l  

5 4 %  e s t á n  s a t is f e c h o s  c o n  la  a t e n c ió n  q u e  r e c ib e n ,  a p e n a s  u n  2 2 %   

c o n s id e r a n  la  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e  r e g u la r .  A l  a n a l iz a r  e s t a s  c i f r a s ,  s e  p u e d e  

m e n c io n a r  q u e  e l  5 4 %  d e  s a t is f a c c ió n  c o n  la  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  s o lo  t o m a  

e n  c u e n t a  la  o p in ió n  d e  a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  t u v ie r o n  u n  s in ie s t r o  y  

p u d ie r o n  e x p e r im e n t a r  e s t a  a t e n c ió n ,  m á s  la s  p e r s o n a s  q u e  n o  h a n  t e n id o  

u n  s in ie s t r o  n o  p u e d e n  o p in a r  s o b r e  la  c a l id a d  d e  a t e n c ió n  q u e  d a  la  

e m p r e s a ,  p o r  lo  t a n t o  e s  u n  v a lo r  m u y  r e la t iv o .  
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Satisfacción en cuanto a Asesoramiento antes y 
después de un siniestro

18.79%

5.37% 10.07%

28.86%

36.91%

Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

A d e m á s  d e  e s t o  c o m o  s e  h a b í a  m e n c io n a d o  a n t e r io r m e n t e  la  c u l t u r a  d e  

s e g u r o s  e s  m u y  p o b r e  e n  e l  E c u a d o r  y  lo s  a s e g u r a d o s  c o n s id e r a n  u n a  

b u e n a  a t e n c ió n  a l  p a g o  d e l  d e d u c ib le ,  m á s  n o  a  la  a t e n c ió n  e n  s i .  E s t o  s e  

p u e d e  c o r r o b o r a r  c o n  e l  m is m o  5 4 %  d e  s a t is f a c c ió n  q u e  t ie n e n   la s  

p e r s o n a s  c o n  e l  p a g o  d e l  d e d u c ib le .   

 

O t r o  p u n t o  a  

c o n s id e r a r  e s  la  

p r e s e n c ia  d e  la  

a s e g u r a d o r a  

a n t e s  y  d e s p u é s  

d e  u n  s in ie s t r o ,  e s  

d e c i r  e l  s e r v ic io  

p o s t  v e n t a .  P o r  lo  

g e n e r a l  la  

a s e g u r a d o r a  s o la m e n t e  s e  l im i t a  a  a s e g u r a r  e l  v e h í c u lo  y  e l  c l ie n t e  a  p a g a r  

e l  v a lo r  q u e  le  c o r r e s p o n d e ,  e l  ú n ic o  m o m e n t o  d e  la  v e r d a d  e s  c u a n d o  

d e s a f o r t u n a d a m e n t e  e l  c l ie n t e  s u f r e  u n  s in ie s t r o ,  y  e s  e n  e s e  m o m e n t o  

c u a n d o  la  c o m p a ñ í a  e n t r a  a  p r e s t a r  e l  s e r v ic io  p a r a  e l  q u e  f u e  c o n t r a t a d a  

y  e s  c u a n d o  e l  c l ie n t e  e x p e r im e n t a  e l  s e r v ic io  d e  s u  a s e g u r a d o r a ,  p e r o  e n  

e l  c a s o  d e  n o  t e n e r  u n  s in ie s t r o ,  e l  c l ie n t e  n u n c a  e x p e r im e n t a  e l  s e r v ic io ,  

y a  q u e  la  a s e g u r a d o r a  n o  s e  h a c e  p r e s e n t e  e n  n in g ú n  m o m e n t o .  E n  la  

g r a f ic a  s e  p u e d e  o b s e r v a r  q u e  u n  3 7 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  e s t a  s a t is f e c h o  

c o n  e l  a s e s o r a m ie n t o  a n t e s  y  d e s p u é s  d e  u n  s in ie s t r o  y  u n  2 9 %  c o n s id e r a  

e s t e  a s e s o r a m ie n t o  r e g u la r .  S e  p u d e  v e r  u n a s  c i f r a s  m á s  e le v a d a  d e  

in s a t is f a c c ió n  e n  c u a n t o  a  e s t e  t e m a  d e l  1 9 % ,  m ie n t r a s  q u e  a p e n a s  u n  

1 0 %  e s t a  s a t is f e c h o  c o n  e l  a s e s o r a m ie n t o  a n t e s  y  d e s p u é s  d e  u n  

s in ie s t r o .  N u e v a m e n t e  e s t a s  c i f r a s  e s t á n  s u je t a s  a  s i  e l  c l ie n t e  
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Satisfacción en cuanto al precio y la calidad del 
servicio recibido

6.71%

52.35%

30.87%

8.05%2.01%
Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

e x p e r im e n t o  o  n o  u n  s in ie s t r o  y a  q u e  c o n s id e r a n  u n  b u e n  a s e s o r a m ie n t o  

s i  s e  le  p a g o  d e s p u é s  d e l  m is m o .  

 

 

E n  c u a n t o  a  la  

r e la c ió n  p r e c io  

c a l id a d  e l  5 2 %  d e  

lo s  e n c u e s t a d o s  

e s t á n  s a t is f e c h o s  

c o n  la  c a l id a d  

r e c ib id a  p o r  e l  

p r e c io  p a g a d o ,  s in  

e m b a r g o  s e  d e b e  c o n s id e r a r  q u e  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e n  la  g u e r r a  d e  

p r e c io s  q u e  t ie n e  e s  u n  m e r c a d o  q u e  p o d r í a  d e c i r s e  “ m e n t i r o s o ”  t r a t a  d e  

a t r a e r  a  la  g e n t e  c o n  t a s a s  b a ja s ,  a n t e  lo  c u a l  lo s  a s e g u r a d o s  s e  s ie n t e n  

s a t is f e c h o s  c o n  e l  p r e c io  q u e  p a g a n ,  p o r  e l  s e r v ic io  q u e  r e c ib e n  

c o n s id e r a n d o  la  e v a lu a c ió n  d e l  s e r v ic io  m u y  s u b je t iv a m e n t e .  L a s  t a s a s  

b a ja s  s e  p o d r í a  d e c i r  s o n  s o la m e n t e  u n a  m a n e r a  d e  e n t r a r  a  g a n a r  

c l ie n t e s  e n  e l  m e r c a d o ,  p e r o  c o n  e l  p a s o  d e l  t ie m p o  la s  a s e g u r a d o r a s  s e  

v e r á n  o b l ig a d a s  a  in c r e m e n t a r  lo s  p r e c io s  p a r a  p o d e r  c u b r i r  s u s  c o s t o s  

o p e r a t iv o s  y  p o d e r  c u b r i r  lo s  p a g o s  a  lo s  c l ie n t e s  s in ie s t r a d o s ,  in c lu s o  e n  

u n  in ic io  e l  c l ie n t e  p u e d e  m a n t e n e r s e  c o n  u n a  t a s a  b a ja  p e r o  a l  m o m e n t o  

q u e  s u f r a  u n  s in ie s t r o  la  a s e g u r a d o r a  p r o c e d e r á  a  in c r e m e n t a r  e s e  v a lo r ,  

s i  a s í  lo  e s p e c i f ic a  e n  la  p ó l iz a  p o r q u e  e l  in d iv id u o  t ie n e  a l t a  s in ie s t r a l id a d .  
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Satisfacción en cuanto al tiempo de respuesta al 
momento de un siniestro

5.37% 9.40%

29.53%
40.27%

15.44% Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

Satisfacción en cuanto a la reparación del 
vehículo si es el caso

18.79% 32.89%

28.86%

7.38%
12.08% Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

 

E l  4 0 %  d e  

p e r s o n a s  

e n c u e s t a d a s  

m a n i f e s t a r o n  

e s t a r  

s a t is f e c h a s  c o n  

e l  t ie m p o  d e  

r e s p u e s t a  a l  

m o m e n t o  d e  u n  s in ie s t r o .  E l  3 0 %  c o n s id e r a  q u e  e s t e  t ie m p o  d e  r e s p u e s t a  

e s  r e g u la r ,  u n  1 5 %  e s t a  in s a t is f e c h o  y  a p e n a s  u n  9 %  e s t a  m u y  s a t is f e c h o .  

P o d r í a  d e c i r s e  q u e  p r á c t ic a m e n t e  e s t a s  c i f r a s  e v a lú a n  m á s  a l  s e r v ic io  

p r e s t a d o  p o r  lo s  b r o k e r s ,  y a  q u e  a l  e n c o n t r a r s e  e s t o s  e n  u n  m e r c a d o  

m u c h o  m á s  c o m p e t i t iv o ,  s e  p r e o c u p a n  m á s  p o r  d a r  u n a  m e jo r  a t e n c ió n  a l  

c l ie n t e ,  e n  e s p e c ia l  a l  m o m e n t o  d e  u n  s in ie s t r o .  

 

E l  c u a n t o  a  la  

in f o r m a c ió n  

q u e  la  

a s e g u r a d o r a  le  

d a  a l  c l ie n t e  

c u a n d o  e s t e  

s u f r e  a lg ú n  t ip o  

d e  in c id e n t e  

c o n  s u  v e h í c u lo  y a  s e a  p o r  r o b o ,  d a ñ o  m a l ic io s o  u  a c c id e n t e ,  a p e n a s  e l  

3 3 %  e s t a  s a t is f e c h o  c o n  la  in f o r m a c ió n  q u e  le  d a  la  e m p r e s a ,  m ie n t r a s  

q u e  e l  2 9 %  c o n s id e r a  a  e s t e  p r o c e s o  r e g u la r .  E n  e s t e  s e n t id o  m u c h a s  d e  

la s  e m p r e s a s  s e  d e s p r e o c u p a n  t o t a lm e n t e  d e  c o n o c e r  c u a l  e s  e l  e s t a t u s  
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Satisfacción en cuanto a la cantidad de tramites y 
papeles solicitados para hacer un reclamo

4.03% 7.38%

28.19%

53.02%

7.38% Muy Satisfecho

Satisfecho

Regular

Insatisfecho

Muy Insatisfecho

d e l  v e h í c u lo  u n a  v e z  q u e  e s t e  e n t r a  a  u n  t a l le r  m e c á n ic o  p o r  e je m p lo ,  y  

d e ja  t o t a lm e n t e  e n  m a n o s  d e l  a s e g u r a d o  e l  c o n o c e r  s o b r e  c o m o  e s t a  e l  

a u t o m ó v i l .  E n  e s t e  s e n t id o  la  a s e g u r a d o r a  d e b e r í a  t r a t a r  d e  i r  m á s  a l lá  d e  

s im p le m e n t e  p r o c e s a r  e l  r e c la m o  y  m a n d a r  a  r e p a r a c ió n  e l  v e h í c u lo ,  e s t e  

s e r ia  u n  g r a n  v a lo r  a g r e g a d o  q u e  la  e m p r e s a  p o d r í a  d a r  p a r a  c o n s e r v a r  a  

s u s  c l ie n t e s .  

 

E n  c u a n t o  a  la  

t r a m i t o lo g í a  y  

la  

d o c u m e n t a c ió n  

e x ig id a  p a r a  

lo s  r e c la m o s ,  

u n  5 3 %  d e  lo s  

e n c u e s t a d o s  

m a n i f e s t ó  e s t a r  s a t is f e c h o ,  e s  d e c i r  n o  c o n s id e r a n  q u e  e x ig e n  d e m a s ia d a  

d o c u m e n t a c ió n  p a r a  p r e s e n t a r  u n  r e c la m o .  E s t e  d a t o  c o n t r a d ic e  a l  

p u b l ic a d o  h a c e  u n  a ñ o  e n  la  r e v is t a  M a r k k a  R e g is t r a d a  e n  la  c u a l  s e g ú n  

s u s  c i f r a s  la  d o c u m e n t a c ió n  y  t r a m i t o lo g í a  e r a  lo  q u e  m á s  m o le s t a b a  a l  

m o m e n t o  d e  h a c e r  u n  r e c la m o .  
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SI, 70%
NO, 30%

La solución dada por la aseguradora fue 
satisfactoria

Calificación a la rapidez del manejo de reclamos

29.08%

45.39%

14.18%
11.35%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

Regular Bueno Muy Bueno Excelente

F in a lm e n t e  e l  7 0 %  

e x p r e s ó  e s t a r  d e  

a c u e r d o  c o n  la  s o lu c ió n  

q u e  la  a s e g u r a d o r a  le  

d io  a l  m o m e n t o  d e  t e n e r  

u n  s in ie s t r o ,  e s t o  

im p l ic a  la  r e p a r a c ió n  d e l  

v e h í c u lo ,  lo s  t a l le r e s  s e le c c io n a d o s ,  e l  t ie m p o  d e  r e s p u e s t a  e n t r e  o t r o s .  

E s t o  r e f le ja  q u e  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e s t á  c o m e n z a n d o  a  c a m b ia r  d e  

a c t i t u d ,  e n  e s p e c ia l  a q u e l la s  c o m p a ñ í a s  g r a n d e s ,  m ie n t r a s  q u e  a q u e l la s  

q u e  s ig u e n  t r a b a ja n d o  s o b r e  e l  p r e c io ,  a  la  la r g a  v a n  a  q u e b r a r .  

 

2 . 2 . 6 .  M A N E J O  D E  R E C L A M O S .  

 

E l  4 5 %  d e  lo s  

e n c u e s t a d o s  

m a n i f e s t ó  q u e  

la  r a p id e z  c o n  

q u e  s e  m a n e ja  

lo s  r e c la m o s  

e s  b u e n a ,  

m ie n t r a s  q u e  e l  

2 9 %  la  c o n s id e r a  r e g u la r .  E s t a s  c i f r a s  m u e s t r a n  q u e  a u n  h a y  m u c h o  p o r  

h a c e r  e n  e s t e  s e n t id o ,  la s  a s e g u r a d o r a s  d e b e n  e m p e z a r  a  m a n e ja r  d e  

m e jo r  m a n e r a  lo s  r e c la m o s  p a r a  p o d e r  a t e n d e r lo s  y  d e s p a c h a r lo s  d e  

m a n e r a  m á s  á g i l ,  u n a  b u e n a  f o r m a  d e  h a c e r  e s t o  e s  m a n e ja n d o  b a s e s  d e  

d a t o s .  E n  e l  c a s o  d e l  p r e s e n t e  t r a b a jo  s e  d e s a r r o l la  la  b a s e  d e  d a t o s  

e n f o c a d a  m á s  h a c ia  e l  c l ie n t e ,  m á s  la s  e m p r e s a s  d e  s e g u r o s  s u e le n  
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Tienen las aseguradoras sistemas de 
manejo de quejas?

38.93%

14.09%

46.98%
Si

No

No Sabe

m a n e ja r  b a s e s  d e  d a t o s  d o n d e  s e  r e c o p i la  t o d a  la  in f o r m a c ió n  t é c n ic a  

n e c e s a r ia  p a r a  m a n e ja r  lo s  r e c la m o s .  

 

2 . 2 . 7 .  M A N E J O  D E  Q U E J A S  

E l  4 7 %  d e  lo s  e n c u e s t a d o s  

d e s c o n o c e  s i  s u  

a s e g u r a d o r a  m a n e ja  a lg ú n  

s is t e m a  d e  m a n e jo  d e  

q u e ja s ,  3 9 %  s a b e  q u e  s i  y  

u n  1 4 %  c o n o c e  q u e  s u  

e m p r e s a  n o  r e c ib e  n in g ú n  

t ip o  d e  q u e ja .  

 

D e  e s t o s  d a t o s  y  c r u z a n d o  la  in f o r m a c ió n ,  d e  a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  

s a b e n  q u e  s u  a s e g u r a d o r a  s i  t ie n e  u n  m a n e jo  d e  q u e ja s ,  e l  4 8 %  c o n s id e r a  

q u e  s i  s e  d a  a t e n c ió n  a  la s  q u e ja s  p u e s t a s  a  la  a s e g u r a d o r a ,  m ie n t r a s  q u e  

u n  2 0 %  c o n s id e r a  q u e  la  a s e g u r a d o r a  n o  t o m a  e n  c u e n t a  la s  q u e ja s  d e  lo s  

c l ie n t e s .  P a r a  a q u e l lo s  q u e  r e s p o n d ie r o n  q u e  s u  a s e g u r a d o r a  n o  t ie n e  u n  

s is t e m a  d e  q u e ja s  e l  3 3 %  c o n s id e r a  q u e  n o  s e  le  d a  a t e n c ió n  c u a n d o  u n  

c l ie n t e  m a n i f ie s t a  d e  f o r m a  v e r b a l  a lg ú n  t ip o  d e  q u e ja .  

 

2 . 2 . 8 .  S A T I S F A C C I Ó N  D E  L A S  N E C E S I D A D E S  D E L  

A S E G U R A D O  

 
D e  la s  1 4 9  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  e l  5 8 %  c o n s id e r a  q u e  s u  a s e g u r a d o r a  

n o  s a t is f a c e  c o m p le t a m e n t e  s u s  n e c e s id a d e s ,  e n  e s t e  s e n t id o  s e  d e b e  

c o n s id e r a  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  n o  p ie n s a n  m á s  a l lá  d e  la s  c o b e r t u r a s  

m e n c io n a d a s  e n  e l  c a p i t u lo  1 ,  y  n o  t r a t a n  d e  a v e r ig u a r  c u a le s  s o n  la s  
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Satisfacción de las necesidades

36.91%

57.72%

5.37%

Totalmente y en
forma
satisfactoria
En forma
parcial

No satisface
sus
necesidades

n e c e s id a d e s  q u e  

lo s  a s e g u r a d o s  

n e c e s i t a n  

s a t is f a c e r .  E n  

e s t e  s e n t id o  e n  

e l  s ig u ie n t e  

c a p i t u lo  a s í  

c o m o  e n  e l  

c a p i t u lo  4 ,  s e  m e n c io n a r á  c o m o  s e  d e b e  d e s a r r o l la r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  

in t e l ig e n t e  q u e  p e r m i t a  e l  d e s a r r o l lo  d e  e s t r a t e g ia s  q u e  c o n l le v e n  a  

f id e l iz a r  a l  c l ie n t e  y  a  s a t is f a c e r  e n  m a y o r  m e d id a  s u s  n e c e s id a d e s .  

 

 

2 . 2 . 9 .  D A T O S  D E M O G R Á F I C O S  

 

P a r a  u n a  m e jo r  in t e r p r e t a c ió n ,  lo s  d a t o s  d e m o g r á f ic o s  o b t e n id o s  s e  

c r u z a r o n  c o n  e l  n u m e r o  d e  p e r s o n a s  q u e  t ie n e  a s e g u r a d o  s u  v e h í c u lo ,  a s í  

s e  o b t u v o  q u e  e l  9 4 %  d e  la s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  q u e  t ie n e   a s e g u r a d o  

s u  v e h í c u lo  t ie n e n  m á s  d e  5 0  a ñ o s .   E l  7 4 %  s o n  h o m b r e s  y  e l  7 5 %  s o n  

m u je r e s .  E l  9 2 %  t ie n e n  u n  n iv e l  d e  in g r e s o s  d e  m á s  d e  1 . 1 0 0  d ó la r e s  y  e l  

7 9 %  v iv e n  a l  n o r t e  d e  la  c u id a d  d e  Q u i t o .  

 

M ie n t r a s  q u e  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  n o  t ie n e n  u n  s e g u r o  v e h ic u la r ,  e l  5 8 %  

s o n  p e r s o n a s  d e  e n t r e  1 8  y  2 5  a ñ o s ,  2 5 %  h o m b r e s  y  2 6 %  m u je r e s  c o n  u n  

n iv e l  d e  in g r e s o s  e n t r e  2 0 0  y  5 0 0  d ó la r e s  q u e  v iv e n  a l  n o r t e  d e  la  c u id a d .  

E n  e l  A n e x o  3  s e  e n c u e n t r a n  la s  t a b la s  y  g r a f ic a s  q u e  s o p o r t a n  e s t e  

a n á l is is .  
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T r a s  h a b e r  r e a l iz a d o  lo s  a n á l is is  d e  la s  e n c u e s t a s  s e  p u e d e  c o n c lu i r  q u e  

s e  a c e p t a n  la s  h ip ó t e s is  d e  p r im e r o  y  s e g u n d o  g r a d o .  S e  lo g r ó  d e m o s t r a r  

q u e  la s  e m p r e s a s  a s e g u r a d o r a s  n o  t ie n e n  f id e l id a d  d e  s u s  c l ie n t e s  y  q u e  

m u c h o s  d e  e l lo s  o p t a n  p o r  b u s c a r  u n a  a s e g u r a d o r a  n u e v a  e n  m e n o s  d e  3  

a ñ o s ,  s i  b ie n  e l  p r e c io  e s  u n  f a c t o r  d e t e r m in a n t e  p a r a  la  t o m a  d e  

d e c is io n e s ,  e l  s e r v ic io  r e c ib id o  t a m b ié n  lo s  e s .  S e  p u e d e  d e c i r  q u e  c o n  lo s  

r e s u l t a d o s  o b t e n id o s  c u a lq u ie r  a s e g u r a d o r a  p u e d e  d e s a r r o l la r  e s t r a t e g ia s  

p a r a  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s  y  a  t r a v é s  d e l  C R M  lo g r a r  q u e  e s t o s  

m a n t e n g a n  u n a  r e la c ió n  m á s  d u r a d e r a  c o n  la  e m p r e s a  s e le c c io n a d a .   
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C A P Í T U L O  3  

D E S A R R O L L O  D E  L A  F I L O S O F Í A  C R M  

 
3 .  L A  I M P O R T A N C I A  D E L  M A R K E T I N G  

R E L A C I O N A L  E N  L O S  S E G U R O S .  

 
E n  la  ú l t im a  d é c a d a  s e  h a n  p r o d u c id o  c a m b io s  im p o r t a n t e s  e n  e l  e n t o r n o  

c o m p e t i t iv o  d e l  m e r c a d o ,  s e a  c u a l  s e a  e s t e .  S e  h a  e v id e n c ia d o  la  

n e c e s id a d  d e  t e n e r  u n  e n f o q u e  m u c h o  m á s  p r o f u n d o  d e  m a r k e t in g  q u e  v a  

m á s  a l lá  d e  u n  m e r c a d o  g e n é r ic o ,  h a c ia  la  r e la c ió n  c o n  e l  c l ie n t e  

in d iv id u a l .  

 

L a  e s t r a t e g ia  c o m p e t i t iv a  d e s a r r o l la d a  p o r  u n a  e m p r e s a  a s e g u r a d o r a  d e b e  

i r  m á s  a l lá  d e  lo s  m e d io s  d e  c o m u n ic a c ió n ,  s is t e m a s  d e   m a n e jo  d e  

s in ie s t r o s ,  e s t r u c t u r a s  r e la t iv a s  d e  c o s t e s ;  d e b e  d i r ig i r s e  h a c ia  u n a  

e v o lu c ió n  d e l  a c t u a l  p a r a d ig m a  d e  m a r k e t in g .  E l  n u e v o  p a r a d ig m a  d e  

m a r k e t in g  d e b e  c o n c e n t r a r s e  p r in c ip a lm e n t e  e n  la  a t e n c ió n  q u e  la  

e m p r e s a  d e b e  d a r  a l  c u l t iv o  d e  la  r e la c ió n  c o n  e l  c l ie n t e .  H o y  e n  d í a  e l  

m a r k e t in g  d e b e  t r a b a ja r  e n  c o n ju n t o  c o n  lo s  c l ie n t e s .  U n a  e m p r e s a  q u e  s e  

b a s a  e n  e s t e  p a r a d ig m a  e s  u n a  e m p r e s a  q u e  s e  c o n d u c e  d e n t r o  d e l   

m a r k e t in g  r e la c io n a l  t e n ie n d o  c o m o  e je  d e  la  v id a  d e  la  e m p r e s a  a l  c l ie n t e  

y  p a r a  q u e  p u e d a  s e r  c o m p e t i t iv a  y  r e n t a b le  e s  n e c e s a r io  q u e  s e  a d a p t e  a  

la s  n e c e s id a d e s  d e l  c l ie n t e  in c lu s o  h a s t a  e l  p u n t o  d e  c o n s e g u i r  in t e g r a r lo  

d e n t r o  d e  la  m is m a  o r g a n iz a c ió n .  L a  e m p r e s a  s e  c e n t r a  e n  “ q u e  h a c e r  p o r  

lo s  c l ie n t e s ”  a l  c o n t r a r io  d e l  e n f o q u e  d e  m a r k e t in g  t r a n s a c c io n a l  q u e  s e  
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c e n t r a  e n  “ q u e  h a c e r  a  lo s  c l ie n t e s ”  c o n  lo s  p r o d u c t o s  y  t e c n o lo g í a s  

e x is t e n t e s .  

P o r  lo  g e n e r a l  u n a  a s e g u r a d o r a  c u e n t a  c o n  p e r s o n a l  a l t a m e n t e  

e s p e c ia l iz a d o  e n  lo  q u e  r e s p e c t a  a  s e g u r o s ,  p e r s o n a l  q u e  h a  a p r e n d id o  

s u s  a c t iv id a d e s  g r a c ia s  a  s u s  t a r e a s  d ia r ia s  q u e  d e b e  r e a l iz a r  y a  q u e  e n  e l  

p a í s  n o  e x is t e  u n a  u n iv e r s id a d  q u e  h o y  p o r  h o y  t e n g a  c o m o  c a r r e r a  a  lo s  

s e g u r o s .  S in  e m b a r g o ,  lo s  e s p e c ia l is t a s  e n  m a r k e t in g  a u n  n o  s o n  t o m a d o s  

e n  c u e n t a  p o r  m u c h a s  a s e g u r a d o r a s  h o y  e n  d í a .  L a  f u e r z a  d e  v e n t a s  q u e  

p o s e e n  s o n  p r á c t ic a m e n t e  lo s  b r o k e r s  c o n  lo s  c u a le s  m a n t ie n e n  

r e la c io n e s  d e  n e g o c io s .  A  t r a v é s  d e  lo s  b r o k e r s  la s  a s e g u r a d o r a s  s e  

o c u p a n  d e l  m a r k e t in g  e x t e r n o  o c u p á n d o s e  d e  h a c e r  p r o m e s a s  a  lo s  

c l ie n t e s  s o b r e  e l  s e r v ic io ,  p r e c io ,  e t c .  q u e  r e c ib i r á n .   

 

P a r a  q u e  e l  m a r k e t in g  r e la c io n a l  f u n c io n e ,  d e b e  t e n e r  d o s  e le m e n t o s  

e s t r a t é g ic o s  y  t á c t ic o s  s e g ú n  e l  l ib r o  M a r k e t in g  R e la c io n a l  d e  C a r m e n  

B a r r o s o  q u e  s o n :  

a )  E le m e n t o s  e s t r a t é g ic o s :  

1 .  R e d e f in i r  e l  n e g o c io  c o m o  u n  “ n e g o c io  d e  s e r v ic io ” . T e n e r  e n  

c u e n t a  q u e  la  c la v e  p a r a  e l  é x i t o  c o m p e t i t iv o  n o  r a d ic a  e n  

v e n d e r  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s  v e h ic u la r e s ,  s in o  o f r e c e r  u n  

c o n ju n t o  d e  s e r v ic io s  q u e  c o n f ie r e n  v a lo r  p a r a  e l  c l ie n t e .  

P u e d e  d e c i r s e ,  p o r  t a n t o ,  la  a s e g u r a d o r a  q u e  a d o p t a  e l  

c o n c e p t o  d e  m a r k e t in g  r e la c io n a l ,  c o m o  n o r m a  d e  

o r ie n t a c ió n  t ie n e  q u e  d e f in i r  e l  p r in c ip io  b á s ic o  d e  g e s t ió n  

q u e  in s p i r a r a  t o d a  s u  p la n i f ic a c ió n  y  e je c u c ió n  d e  s u s  

a c t iv id a d e s .  E x ig e  u n a  f i lo s o f í a  d e  g e s t ió n  o r ie n t a d a  h a c ia  la  

s a t is f a c c ió n  d e  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  a s e g u r a d o s  c o n  e l  

m í n im o  d e s g a s t e  m a t e r ia l  y  p s ic o ló g ic o   p a r a  e s t o s .  C a b e  
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m e n c io n a r  q u e  lo s  in t e r e s e s  d e  la  a s e g u r a d o r a  e s t á n  

t a m b ié n  c o n t e m p la d o s  y a  q u e  e l  o b je t iv o  d e  u n a  

a s e g u r a d o r a  o r ie n t a d a  a l  m a r k e t in g  r e la c io n a l  e s  t a m b ié n  la  

e x p a n s ió n  y  p r o d u c t iv id a d  b a s a d a  e n  la  f i lo s o f í a  d e l  s e r v i r  

b ie n .  

2 .  L a  c o n s o l id a r o n  d e  la  o r g a n iz a c ió n  d e s d e  la  p e r s p e c t iv a  d e  

p r o c e s o  d e  g e s t ió n  y  n o  d e s d e  la  p e r s p e c t iv a  f u n c io n a l is t a ,  

E s  d e c i r ,  t o d a s  la s  f u n c io n e s  d e  la  e m p r e s a  d e b e n  e s t a r  

a l in e a d a s  p a r a  c o n t r ib u i r  a  la  g e n e r a c ió n  d e  v a lo r  p a r a  e l  

c l ie n t e .  D e  a q u í  la  im p o r t a n c ia  d e  e d u c a r  a  t o d o  e l  p e r s o n a l  

in t e r n o  s o b r e  la  f i lo s o f í a  d e  g e s t ió n  q u e  l le v a  la  e m p r e s a ,  

a c e n t u a n d o  e l  h e c h o  d e  q u e  n o  s o lo  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  

s e r v ic io  a l  c l ie n t e ,  d e  e x is t i r  e s t e ,  e s  e l  e n c a r g a d o  d e  

m a n t e n e r  u n a  e x c e le n t e  r e la c ió n  c o n  e l  c l ie n t e ,  a  f in  d e  

lo g r a r  g e n e r a  v a lo r  y  c o n  e l lo  u n a  f id e l id a d  p o r  p a r t e  d e  e s t e  

h a c ia  la  e m p r e s a .  

3 .  E l  h e c h o  d e  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  t r a b a je n  p r á c t ic a m e n t e  d e  

la  m a n o  c o n  lo s  b r o k e r s  d e  s e g u r o s ,  c r e a   u n a  e s p e c ie  d e  

r e d  e n t r e  lo s  a g e n t e s  y  la s  e m p r e s a s .  P a r a  q u e  la  c r e a c ió n  

d e  v a lo r  h a c ia  e l  c l ie n t e  f u n c ió n ,  lo s  b r o k e r s  d e b e n  e s t a r  

l in e a d o s  c o n  la  f i lo s o f í a  d e l  s e r v i r  b ie n  d e  la  e m p r e s a ,  a  f in  

d e  p o d e r  e n  c o n ju n t o  c r e a r  v a lo r ,  y  m á s  a u n  s i  e l  b r o k e r  

t r a b a ja  c o n  la  c o m p e t e n c ia .  

b )  E le m e n t o s  t á c t ic o s :   

1 .  B u s c a r  c o n t a c t o  d i r e c t o  c o n  lo s  c l ie n t e s  d e n t r o  d e l  m e r c a d o  

a s e g u r a d o r  e s  d e  s u m a  im p o r t a n c ia .  C o m o  s e  m e n c io n ó  

a n t e r io r m e n t e  la s  a s e g u r a d o r a s  t r a b a ja n  e n  c o n ju n t o  c o n  lo s  

b r o k e r s .  E s t o s  b u s c a n  c l ie n t e s  y  p id e n  c o t iz a c io n e s  a  
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d i f e r e n t e s  a s e g u r a d o r a s  p a r a  p o d e r  p r e s e n t a r la s  a l  p o t e n c ia l  

y  c l ie n t e  y  q u e  e s t e  e l i ja  c o n  q u e  e m p r e s a  a s e g u r a r  s u  

v e h í c u lo .  U n a  v e z  q u e  e l  c l ie n t e  a c e p t a  la s  c lá u s u la s  d e  la  

p ó l iz a  e s t e  n o  t ie n e  m á s  c o n o c im ie n t o  s o b r e  la  e m p r e s a  q u e  

e l ig ió .  E n  e s t e  s e n t id o  la  a s e g u r a d o r a  n o  le  e s t á  d a n d o  la  

s u f ic ie n t e  a t e n c ió n  a l  c l ie n t e ,  p o r  lo  c u a l  e s  n e c e s a r io  b u s c a r  

la  f o r m a  d e  c o n t a c t a r  d i r e c t a m e n t e  a  é s t e   y  h a c e r le  s e n t i r  

q u e  e s  im p o r t a n t e  p a r a  la  e m p r e s a  y  n o  s im p le m e n t e  u n  

c l ie n t e  m á s .  E n  e l  c a p i t u lo  4  s e  d e s a r r o l la r a n  e s t r a t e g ia s  q u e  

a y u d a r a n  a  q u e  la  e m p r e s a  e s t e  s ie m p r e  p r e s e n t e  e n  la  

m e n t e  d e  lo s  c l ie n t e s  a u n  s i  e s t o s  n o  h a n  e x p e r im e n t a d o  e l  

s e r v ic io  d e  la  a s e g u r a d o r a  p o r  e l  s im p le  h e c h o  d e  n o  h a b e r  

s u f r id o  u n  s in ie s t r o .  

2 .   L a  c o n s t r u c c ió n  d e  u n a  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e  q u e  

c o n t e n g a  la  in f o r m a c ió n  a c t u a l iz a d a  s o b r e  lo s  c l ie n t e s  c o m o  

d a t o s  d e m o g r á f ic o s  y  d a t o s  t é c n ic o s  c o m o  v a lo r e s  

a s e g u r a d o s ,  p o r c e n t a je  y  n ú m e r o  d e  s in ie s t r o s ,  e n t r e  o t r a  

in f o r m a c ió n  im p o r t a n t e .  E s t e  e s  u n  t e m a  q u e  s e  t r a t a r á  m á s  

a d e la n t e  e n  e s t e  m is m o  c a p í t u lo .   

3 .  E l  d e s a r r o l lo  d e  u n  s is t e m a  d e  s e r v ic io  o r ie n t a d o  a l  c l ie n t e .  

E n  e l  c a s o  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  a l  s e r  e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s  

d e b e n  d e s a r r o l la r  u n  s is t e m a  q u e  lo g r e  r e t e n e r  a  lo s  c l ie n t e s  

a  f in  d e  f id e l iz a r lo s .  E s t e  e s  u n  t e m a  q u e  s e  t r a t a r a  m á s  

p r o f u n d a m e n t e  e n  e l  c a p í t u lo  4 .  

 

P a r a  p o d e r  t e n e r  u n  n e g o c io  b a s a d o  e n  e l  m a r k e t in g  r e la c io n a l ,  c o m o  y a  

s e  m e n c io n ó  a n t e r io r m e n t e  e s  im p o r t a n t e  q u e  la  o f e r t a  d e  la  e m p r e s a  e s t é  

o r ie n t a d a  h a c ia  la  s a t is f a c c ió n  d e  lo s  d e s e o s  y  e x ig e n c ia s  d e  lo s  c l ie n t e s .  
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P a r a  e l lo  n o  b a s t a  s o la m e n t e  e l  v e n d e r  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s ,  e s  n e c e s a r io  

a ñ a d i r  a q u e l lo s  s e r v ic io s  q u e  c r e a n  v a lo r  p a r a  lo s  c l ie n t e s .  P o r  lo  g e n e r a l  

la s  a s e g u r a d o r a s  s e  p r e o c u p a n  d e  v e n d e r  la  p ó l iz a  d e  s e g u r o  v e h ic u la r ,  

u n a  v e z  q u e  lo g r a n  e s t e  c o m e t id o ,  s e  o lv id a n  p o r  c o m p le t o  d e  lo s  c l ie n t e s  

h a s t a  e l  m o m e n t o  q u e  e s t o s  s u f r e n  u n  s in ie s t r o  y  e s  c u a n d o  e x p e r im e n t a n  

e l  s e r v ic io  q u e  p r e s t a  la  e m p r e s a ,  t a l  c o m o  s e  h a b í a  m e n c io n a d o  e n  e l  

c a p i t u lo  d o s ,  u n a  v e z  a n a l iz a d o s  lo s  d a t o s  m á s  d e  u n  5 0 %  d e  la s  

p e r s o n a s  e s t a b a  s a t is f e c h a  c o n  e l  s e r v ic io ,  p e r o  e s e  5 0 %  e r a n  p e r s o n a s  

q u e  h a b í a n  e x p e r im e n t a d o  u n  s in ie s t r o ,  e l  r e s t o  d e  p e r s o n a s  q u e  n o  h a  

t e n id o  u n  p e r c a n c e  ja m á s  e x p e r im e n t o  e l  s e r v ic io  d e  s u  a s e g u r a d o r a  y a  

q u e  e n  e l  c a s o  d e  n o  h a b e r  s in ie s t r o  e l  c l ie n t e  n u n c a  p o d r á  c o n o c e r  c u a le s  

s o n  lo s  b e n e f ic io s  d e  c o n t r a t a r  la  p ó l iz a  c o n  d ic h a  e m p r e s a ,  p o r  e s t e  

m o t iv o  p o r  u n  la d o  e s  im p o r t a n t e  t e n e r  u n  c o n t in u o  r e r a c io n a m ie n t o  c o n  e l  

c l ie n t e .  P o r  o t r o  la d o ,  e l  s e r v ic io  d e b e  e s t a r  p r e s e n t e  n o  s o lo  a l  m o m e n t o  

d e l  s in ie s t r o ,  s in o  a n t e s  y  d e s p u é s  d e l  m is m o ,  la  a s e g u r a d o r a  d e b e  

m o s t r a r  q u e  le  p r e o c u p a n  s u s  c l ie n t e s  y  q u e  s o n  lo  m á s  im p o r t a n t e  p a r a  la  

m is m a .  

 

L a  p r e s t a c ió n  d e  e s t o s  s e r v ic io s  s u p o n e  u n a  f u e r t e  in t e r a c c ió n  e n t r e  la  

e m p r e s a  y  lo s  c l ie n t e s  y  e x ig e  a  la  a s e g u r a d o r a  la  g e s t ió n  d e  u n  p r o c e s o  

e n  la  q u e  in t e r v ie n e n  r e c u r s o s  d e  d i f e r e n t e  n a t u r a le z a ,  c o m o  p e r s o n a s ,  

t e c n o lo g í a ,  t ie m p o  y  c o n o c im ie n t o .  

 

E l  m a r k e t in g  r e la c io n a l  im p l ic a  u n  e n f o q u e  b a s a d o  e n  la  c o la b o r a c ió n  y  n o  

e n  la  c o n f r o n t a c ió n  e n t r e  la s  o r g a n iz a c io n e s  o  e n t r e  é s t a s  y  s u s  c l ie n t e s .  

C o n  f r e c u e n c ia  la  o f e r t a  d e  u n a  o r g a n iz a c ió n  n o  e s  s u f ic ie n t e  p a r a  a t e n d e r  

la s  e x ig e n c ia s  d e  s u s  c l ie n t e s ,  v ié n d o s e  p o r  e l lo s  o b l ig a d a  a  e s t a b le c e r  

a c u e r d o s  c o n  o t r a s  f i r m a s  p a r a  c o m p le m e n t a r  s u  o f e r t a  y  lo g r a r  d e  e s a  
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f o r m a  la  s a t is f a c c ió n  d e  la s  e x p e c t a t iv a s  d e  s u s  c l ie n t e s .  E s  e l  c a s o  d e  lo s  

b r o k e r s  d e  s e g u r o s  c u y a  a c t iv id a d  e s  g e n e r a r  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s  q u e  s e  

a d a p t e n  a  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  c l ie n t e s  t o m a n d o  la s  d i f e r e n t e s  o p c io n e s  

q u e  o f r e c e  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r .  E n  e s t e  s e n t id o  e s  im p o r t a n t e  q u e  la s  

a s e g u r a d o r a s  q u e  b a s e n  s u  a c t iv id a d  e n  e l  m a r k e t in g  r e la c io n a l ,  e d u q u e n  

t a n t o  a  s u  p e r s o n a l  in t e r n o  c o m o  a  lo s  c a n a le s  p o r  lo s  c u a le s  l le g a n  a  s u s  

c l ie n t e s  b a jo  e s t a   m is m a  f i lo s o f í a .  

 

A  p e s a r  d e  q u e  la  a s e g u r a d o r a  c u e n t e  c o n  la  a y u d a  d e  lo s  b r o k e r s  p a r a  

g e n e r a r  m a y o r  c o b e r t u r a  d e  m e r c a d o ,  é s t a  d e b e  c o n o c e r  a  s u s  c l ie n t e s  y  

b u s c a r  la  f o r m a  d e  l le g a r  a  e l lo s ,  c o n o c e r  a  c a d a  c l ie n t e  p a r a  

p o s t e r io r m e n t e  p o d e r  a t e n d e r lo  d e  f o r m a  p e r s o n a l iz a d a  e s t a b le c ie n d o  

s is t e m a s  d e  in f o r m a c ió n  q u e  p e r m i t a n  u n  m a y o r  y  m e jo r  c o n o c im ie n t o  d e  

s u s  c l ie n t e s ,  p a r a   lo g r a r  f id e l iz a r lo s  h a c ia  la  e m p r e s a .   

 

3 . 1 .  F I D E L I D A D :  B E N E F I C I O S  P A R A  L A  E M P R E S A  Y  E L  

C L I E N T E   
 

L a s  o r g a n iz a c io n e s  d e b e n  p r e o c u p a r s e  p o r  d e s a r r o l la r  r e la c io n e s  a  la r g o  

p la z o  c o n  s u s  c l ie n t e s ,  s ie m p r e  b a jo  la  c o n d ic ió n  q u e  d ic h a  r e la c ió n  

p r o p o r c io n e  v a lo r  p a r a  t o d o s  lo s  im p l ic a d o s  e n  la  m is m a .  

 

H o y  e n  d í a  e l  c o n c e p t o  d e  v a lo r  e s  r e le v a n t e .  D e s d e  e l  p u n t o  d e  v is t a  d e l  

m a r k e t in g  e l  v a lo r  p a s a  a  s e r  c o n s id e r a d o  c o m o  u n  c o n c e p t o  b á s ic o  a  la  

a l t u r a  d e  la s  n e c e s id a d e s  y  d e  la  s a t is f a c c ió n .  

 

 



 8 2  

E l  c o n c e p t o  d e  r e la c ió n  h a  s id o  s ie m p r e  b a jo  la  id e a  d e  lo s  m e r c a d o s  

e c o n ó m ic o s ,  d o n d e  u n a  r e la c ió n  s o lo  e s t a  p r e s e n t e  p a r a  t r a n s a c c io n e s  

q u e  g e n e r a n  u n  v a lo r  e c o n ó m ic o .  H o y  la  im p o r t a n c ia  q u e  r e c ib e  e s t e  

c o n c e p t o  v ie n e  d a d o  p o r  la  im p o r t a n c ia  d e  g e n e r a r  v a lo r  a l  c l ie n t e  a  f in  d e  

r e t e n e r  a l  c l ie n t e .  

S e g ú n  C a r m e n  B a r r o s o  e n  s u  l ib r o  “ E l  v a lo r  y  e l  M a r k e t in g  R e la c io n a l ”  

m e n c io n a  a  R e ic h h e ld  y  S a s s e r  q u ie n e s  d e m o s t r a r o n  e n  v a r io s  s e c t o r e s ,  

la s  p é r d id a s  d e  b e n e f ic io s  q u e  t e n í a n  la s  e m p r e s a s  e n  e l  m o m e n t o  e n  q u e  

d e s c e n d í a  la  t a s a  d e  r e t e n c ió n  o  d e  f id e l id a d  d e  c l ie n t e s .  E s t o s  r e s u l t a d o s  

s e  ju s t i f ic a n  p o r  e l  in c r e m e n t o  c o m p e t i t iv o  d e  la  m a y o r í a  d e  lo s  s e c t o r e s  y  

p o r  la  p r e o c u p a c ió n  c a s i  e x c lu s iv a  d e  la s  e m p r e s a s  p o r  a t r a e r  n u e v o s  

c l ie n t e s .  L a  g u e r r a  d e  la s  t a r i f a s  q u e d o  p la n t e a d a  e n  e l  m e r c a d o  d e  lo s  

s e g u r o s  d e  lo s  a u t o m ó v i le s  d e s d e  h a c e  a lg u n o s  a ñ o s  a t r á s .  L o s  p r e c io s  

d e  la s  p ó l iz a s  d e  a m p a r o  p o r  r o b o  o  d a ñ o s  h a n  b a ja d o  e n  e l  s e n t id o  d e  

o f r e c e r  m e n o r e s  t a s a s  a  f in  d e  o b t e n e r  m a y o r  n ú m e r o  d e  c l ie n t e s .  E s t e  

f a c t o r  h a  o c a s io n a d o  q u e  e l  s e g m e n t o  d e  v e h í c u lo s  s e  d is p a r e  e n  

c a n t id a d .  E s  e l  r a m o  d e  s e c t o r  a s e g u r a d o r  q u e  m á s  c r e c e ,  d e  h e c h o  e s  

u n o  d e  lo s  p o c o s  q u e  lo  h a c e ,  e n  e s p e c ia l  d e b id o  a l  a u m e n t o  d e  n u e v a s  

u n id a d e s  v e h ic u la r e s  e n  e l  m e r c a d o .  

 

D i f e r e n t e s  e s t u d io s  h a n  a n a l iz a d o  la  p o s ib le  m e jo r a  e n  lo s  b e n e f ic io s  d e  la  

e m p r e s a  g r a c ia s  a  u n a  e s t r a t e g ia  r e la c io n a l .  E n  p r im e r  lu g a r  la  r e t e n c ió n  

d e  c l ie n t e s  g r a c ia s  a l  m a n t e n im ie n t o  d e  la s  r e la c io n e s  a  la r g o  p la z o .  U n a  

d e  la s  v e n t a ja s  q u e  u n a  a s e g u r a d o r a  t ie n e  a l  f id e l iz a r  a  s u s  c l ie n t e s ,  e s  e l  

m a r k e t in g  b o c a  a  b o c a  p u e d e n  h a c e r ,  y  e s  q u e  u n  c l ie n t e  q u e  e s  f ie l  a  u n a  

e m p r e s a  t r a n s m i t e  s u  f id e l id a d  s o b r e  e l  s e r v ic io  a  q u ie n e s  lo  r o d e a n ,  e s t o  

t a m b ié n  g e n e r a  u n a  a l t a  p r o b a b i l id a d  q u e  e l  c l ie n t e  a c e p t e  d e  m e jo r  

m a n e r a  lo s  n u e v o s  p r o d u c t o s  o  s e r v ic io s  q u e  la n c e  la  e m p r e s a .  
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U n a  r e la c ió n  a m p l ia  y  p e r m a n e n t e  c o n  e l  c l ie n t e  t r a e  c o n s ig o  u n a  

r e d u c c ió n  d e l  c o s t e  d e  s e r v ic io  y  p o r  t a n t o  u n a  m e jo r a  e n  s u  r e n t a b i l id a d .  

U n a  e m p r e s a  s ie m p r e  d e b e  t e n e r  e n  c u e n t a  q u e  n o  t o d o s  lo s  c l ie n t e s  s o n  

ig u a le s  d e s d e  e l  p u n t o  d e  v is t a  d e  la  r e n t a b i l id a d  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  e s  

p o r  e s t o  q u e  a l  a n a l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s  s e  d e b e  t r a t a r  d e  q u e d a r  c o n  

a q u e l lo s  q u e  s o n  m á s  r e n t a b le s  p a r a  la  e m p r e s a .  

 

E n  s e g u n d o  lu g a r ,  u n a  m e jo r a  e n  la  e f e c t iv id a d  y  e f ic ie n c ia  d e  la s  

a c c io n e s  d e  m a r k e t in g .  M u c h a s  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  h a n  d a d o  e l  p a s o  d e  

c r e a r  u n  d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  q u e  s e  e n c a r g u e  p r in c ip a lm e n t e  d e  

p r o m o c io n a r  a  la  c o m p a ñ í a  p r in c ip a lm e n t e   c o n  m a t e r ia l  p r o m o c io n a l  q u e  

s u e le n  e n v ia r  a  c l ie n t e s  e s p e c ia le s .  M u c h a s  d e  e s t a r  h e r r a m ie n t a s  q u e  s e  

u t i l i z a n  e n  f o r m a  h a b i t u a l  c o m o  la  p u b l ic id a d ,  p r o m o c io n e s ,  e t c . ,  d a n  lu g a r  

a  u n a  a p r o x im a c ió n  in e f ic ie n t e  a l  m e r c a d o .  

 

U n a  d e  la s  in t e r r o g a n t e s  q u e  s u r g e  e n  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e s  s i  

r e a l iz a r  o  n o  m a r k e t in g  m a s iv o .  S e g ú n  L u í s  S e g a le s  g e r e n t e  g e n e r a l  d e  la  

c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  E c u a t o r ia n o  S u iz a ,  y  e x  p r e s id e n t e  d e  la  F e d e r a c ió n  

d e  E m p r e s a s  d e  S e g u r o s  d e l  E c u a d o r  ( F e d e s e t g ) ,  p a r a  u n a  e n t r e v is t a  

r e a l iz a d a  p o r  la  r e v is t a  M a r k k a  R e g is t r a d a ,   a s e g u r a  q u e  e l  m a r k e t in g  e s  

e x t r e m a d a m e n t e  im p o r t a n t e ,  “ n o  p o r  c r e a r  u n a  im a g e n  q u e  a  lo  m e jo r  u n a  

c o m p a ñ í a  n o  t ie n e ,  s in o  p o r  d a r  a  c o n o c e r  la s  v e n t a ja s ,  b e n e f ic io s  y  la s  

b o n d a d e s  q u e  lo s  p r o d u c t o s  t ie n e n  a  n u e s t r o s  m e r c a d o s ” 1 2  

 

P e r o  d e b id o  a l  p o c o  d e s a r r o l lo  q u e  h a  t e n id o  e l  m e r c a d o  e n  e l  s e g m e n t o  

d e  c o n s u m o  in d iv id u a l  lo s  p r e s u p u e s t o s  d  la s  c o m p a ñ í a s  a s e g u r a d o r a s  n o  

1 2  “ S e g u r o s  U n  M e r c a d o  e n  b u s c a  d e  e x p a n s i ó n ”  R e v i s t a  M a r k k a  R e g i s t r a d a  .  F e b r e r o  2 0 0 4   
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c o n s id e r a n  u n  r u b r o  m u y  e le v a d o  p a r a  m a r k e t in g .  E s t e  p u n t o  ju s t i f ic a  e l  

im p le m e n t a r  u n a  f i lo s o f í a  d e  M a r k e t in g  R e la c io n a l  d e n t r o  d e  la  e m p r e s a  

p a r a  d e  e s t a  m a n e r a  p o d e r  c o n s e r v a r  a  lo s  c l ie n t e s  m á s  r e n t a b le s  y  n o  

d e ja r  q u e  e s t o s  s e  v a y a n  c o n  la  c o m p e t e n c ia .  

E d u a r d o  P e n a  T r iv iñ o  g e r e n t e  g e n e r a l  d e  S e g u r o s  S u c r e  e n  e n t r e v is t a  

c o n c u e r d a  c o n  e l  h e c h o  d e  q u e  la  p u b l ic id a d  n o  a y u d a  a  p r o m o v e r s e  a  la  

e m p r e s a ,  y a  q u e  e s  la  a s e g u r a d o r a  q u ie n  v a  a  b u s c a r  a  lo s  c l ie n t e s  y  n o  

s o n  lo s  c l ie n t e s  lo s  q u e  b u s c a n  a  la  a s e g u r a d o r a .  M u c h a s  d e  la s  

e m p r e s a s  q u e  h a n  in t e n t a d o  in v e r t i r  e n  p u b l ic id a d  n o  h a n  lo g r a d o  v e r  

r e s u l t a d o s  t a n g ib le s ,  s in  e m b a r g o  r e c o n o c e  q u e  la  p u b l ic id a d  d e b e  s e r  

g e n é r ic a ,  d e b e  p r e s t ig ia r  a  la  in s t i t u c ió n  a s e g u r a d o r a  p a r a  q u e  la  g e n t e  

c o n f í e  e n  e l  s e g u r o  y  p u e d a  r e c ib i r  e n  m e jo r  f o r m a  la  g e s t ió n  d e l  c o r r e d o r  

o  e l  a g e n t e  v e n d e d o r .   

 

E n  e s t e  s e n t id o  y  c o m o  y a  s e  h a b í a  m e n c io n a d o  a n t e r io r m e n t e  e l  

m a r k e t in g  r e la c io n a l  d e b e  e s t a r  t a m b ié n  e n f o c a d o  a  la s  e m p r e s a s  q u e  s o n  

a s o c ia d o s  d e  n e g o c io s  c o m o  lo  s o n  lo s  b r o k e r s .  E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  

p a r a  a t r a e r  a  s u s  c l ie n t e s  d e b e  a p u n t a r  a l  m a r k e t in g  r e la c io n a l  h a c ia  s u s  

c o r r e d o r e s  d e  s e g u r o s  o  lo s  d e n o m in a d o s  b r o k e r s ,   y a  q u e  e s t o s  s o n  

q u ie n e s  b u s c a n   a  lo s  in t e r e s a d o s  e n  a d q u i r i r  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s  y  

c u a n d o  lo s  t ie n e n ,  l le v a n  s u s  p r o p u e s t a s  a  d i f e r e n t e s  e m p r e s a s  d e  

s e g u r o s  q u e  e x is t e n  e n  e l  m e r c a d o  p a r a  p e d i r  c o t iz a c io n e s ,  d e  a h í  q u e  la  

c o m p e t e n c ia  e n t r e  la s  a s e g u r a d o r a s  e s  a g r e s iv a  y  e l  r e r a c io n a m ie n t o  q u e  

d e b e n  t e n e r  c o n  s u s  c o r r e d o r e s  e s  a l t a m e n t e  im p o r t a n t e .  M u c h a s  d e  la s  

e m p r e s a s  a s e g u r a d o r a s  e s t á n  c o n s c ie n t e s  d e  e s t e  h e c h o  y  t r a t a n  d e  

m a n t e n e r  la s  r e la c io n e s  c o n  lo s  b r o k e r s  p r e m ia n d o  a  e s t o s  c o n  d i f e r e n t e s  

a c t iv id a d e s .  T a l  e s  e l  c a s o  d e  C a r lo s  W i ls o n  D i r e c t o r  C o m e r c ia l  d e  

S e g u r o s  B o l í v a r  c o n  e l  5 %  d e  p a r t ic ip a c ió n  e n  e l  m e r c a d o ,  q u ie n  e n  
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e n t r e v is t a  e x p l ic a  q u e  s u  e s t r a t e g ia  c o n s is t e  e n  m e r c a d e a r  a  lo s  

c o r r e d o r e s  d e  s e g u r o s  c o n  c o m is io n e s  in t e r e s a n t e s ,  p r o m o c io n e s ,  v ia je s ,  

b o n o s ,  c a p a c i t a c ió n ,  e t c .  S ie n d o  e s t a  la  f o r m a  d e  m a n t e n e r lo s  m o t iv a d o s  

c o m e n t ó .  

E l  h e c h o  d e  q u e  la  p u b l ic id a d  m a s iv a  n o  f u n c io n a  e n  e l  m e r c a d o  

a s e g u r a d o r  s e  d e m u e s t r a  e n  u n  e s t u d io  r e a l iz a d o  p o r  la  c o n s u l t o r a  P r o f i t s  

&  B u s in e s s  ( r e f e r id o  e n  la  r e v is t a  M a r k k a  R e g is t r a d a )  a  u n  t o t a l  d e  7 6 4  

p e r s o n a s  e n t r e  Q u i t o  y  G u a y a q u i l ,  p u e s  a l  p r e g u n t á r s e le  a  la  g e n t e  d e  

a m b a s  c iu d a d e s  p o r  q u e  m e d io s  r e c ib e n  in f o r m a c ió n  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  

la  g r a n  m a y o r í a  r e s p o n d ió  q u e  p o r  r e f e r id o s  o  r e c o m e n d a c io n e s  d e  

a m ig o s ,  f a m i l ia r e s ,  e t c .  D e  a q u í  la  im p o r t a n c ia  d e l  m a r k e t in g  r e la c io n a l  c o n  

lo s  c l ie n t e s .  

 

3 . 1 . 1 .  L O S  B E N E F I C I O S  D E  L O S  C L I E N T E S  

 

P a r a  q u e  la  a p l ic a c ió n  d e l  la  f i lo s o f í a  d e l  M a r k e t in g  R e la c io n a  s e a  

e s t a b le c id a  c o r r e c t a m e n t e  h a y  q u e  c o n s id e r a r  c u a le s  s o n  lo s  b e n e f ic io s  

q u e  e l  c l ie n t e  t ie n e  a l  s e r  f ie l  a  u n a  s o la  e m p r e s a  ( p r o d u c t o  o  s e r v ic io ) .  E n  

e s t e  s e n t id o  B e r r y  ( 1 9 9 5 )  s e ñ a la  c u a t r o  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  lo s  s e r v ic io s  

q u e  f a c i l i t a n  q u e  lo s  c l ie n t e s  q u ie r a n  m a n t e n e r  u n a  r e la c ió n  p e r m a n e n t e  

c o n  s u s  p r o v e e d o r e s ,  e s t o s  s o n :  c o m p le j id a d ,  h e t e r o g e n e id a d ,  g r a d o  d e  

im p o r t a n c ia  p a r a  e l  c l ie n t e  y  g r a d o  d e  c o m p r o m is o  e n  e l  s e r v ic io .  

 

L a  c o m p le j id a d   h a c e  r e f e r e n c ia  a  la  d i f ic u l t a d  q u e  e n t r a ñ a  t a n t o  e l  s e r v ic io  

b a s e  c o m o  lo s  s e r v ic io s  a u x i l ia r e s .  A  m e d id a  q u e  e s t a  s e  in c r e m e n t a  

m e n o r  e s  la  in t e n c ió n  d e  c a m b io  p o r  p a r t e  d e l  c l ie n t e .  
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L a  h e t e r o g e n e id a d ,  c a r a c t e r í s t ic a  b á s ic a  d e  lo s  s e r v ic io s  im p u ls a  m á s  a  la  

f id e l id a d .  S i  e l  c l ie n t e  h a  r e c ib id o  u n a  a t e n c ió n  s a t is f a c t o r ia  e n  u n  s e r v ic io  

y  e s  c o n s c ie n t e  d e  la  e s c a s a  h o m o g e n e id a d  q u e  s e  p u e d e  o f r e c e r  e n  la  

p r e s t a c ió n  d e l  s e r v ic io ,  s e  s e n t i r á  m á s  l ig a d o  a  la  e m p r e s a  d o n d e  

h a b i t u a lm e n t e  c o m p r a .  

E s t a s  c a r a c t e r í s t ic a s  d e t e r m in a n  e l  b e n e f ic io  e s e n c ia l  p a r a  e l  c l ie n t e ,  la  

r e d u c c ió n  d e l  r ie s g o  a n t e  la  e le c c ió n  d e  u n  p r o v e e d o r .  E l  c l ie n t e  e s  p o r  

r e g la  g e n e r a l  m á s  p r o c l iv e  a  s u  p r o v e e d o r  h a b i t u a l  a  m e d id a  q u e  

c o n s id e r a  q u e  e l  s e r v ic io  e s  m á s  c o m p le jo ,  h e t e r o g é n e o ,  e s  m á s  

im p o r t a n t e  p a r a  e l  u  r e p r e s e n t a  u n  c ie r t o  g r a d o  d e  c o m p r o m is o .  

 

E s t e  n o  e s  e l  ú n ic o  e s t u d io  q u e  s e  h a  h e c h o  r e s p e c t o  a  e s t e  t e m a ,  B i t n e r  

( 1 9 9 5 )  e n  s u  e s t u d io  r e a l iz a d o ,  a f i r m a  q u e  lo s  c l ie n t e s  p e r m a n e c e r á n  

f ie le s  a  u n a  e m p r e s a  c u a n d o  e s t a  le s  p r o p o r c io n a  u n  v a lo r  r e la t iv o  m a y o r  

q u e  e l  q u e  p o d r í a n  o b t e n e r  d e  la s  e m p r e s a s  c o m p e t id o r a s .   

 

P o r  o t r o  la d o  G w in n e r ,  G r e m le r  y  B i t n e r  t ie n e n  c o m o  o b je t iv o  c e n t r a l  e n  s u  

l ib r o  “ R e la t io n a l  B e n e f i t s  in  S e r v ic e  I n d u s t r ie s ”  e l  id e n t i f ic a r  lo s  b e n e f ic io s  

q u e  r e c ib e n  lo s  c l ie n t e s  e n  e l  m o m e n t o  e n  q u e  c o m p r o m e t e n  s u  le a l t a d  a  

u n  p r o v e e d o r  e n  c o n c r e t o .  L a  in v e s t ig a c ió n  s e  c e n t r a  e n  lo s  d e n o m in a d o s  

b e n e f ic io s  d e  la  r e la c ió n  y  p a r t e n  d e l  s u p u e s t o  q u e  lo s  c o n s u m id o r e s  

p u e d e n  e le g i r  e n t r e  v a r io s  p r o v e e d o r e s  d e  s e r v ic io s  p u e s t o  q u e  e l  e n t o r n o  

e n  e l  q u e  é s t o s  s e  m u e v e n  e s  a l t a m e n t e  c o m p e t i t iv o ,  c a b e  r e c a lc a r  q u e  e s  

e l  c a s o  d e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r .  

 

S e  r e a l iz a r o n  d o s  e s t u d io s  c o n s e c u t iv o s .  E l  p r im e r  e s t u d io  s e  h iz o  

m e d ia n t e  la  r e a l iz a c ió n  d e  e n t r e v is t a s  p e r s o n a le s  a  v e in t iú n  in d iv id u o s  

d o n d e  f u e r o n  id e n t i f ic a d o s  c u a t r o  b e n e f ic io s  r e la c io n a le s :   
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a )  B e n e f ic io s  s o c ia le s :  u n  g r a n  p o r c e n t a je  d e  lo s  p a r t ic ip a n t e s  

r e s p o n d ió  q u e  r e c ib e n  b e n e f ic io s  s o c ia le s  c o m o  r e s u l t a d o  d e  

m a n t e n e r  u n a  r e la c ió n  le a l  c o n  e l  p r o v e e d o r ,  r e s a l t a n d o  e l  h e c h o  d e  

q u e  m u c h a s  v e c e s  lo g r a n  g e n e r a r  u n  la z o  d e  a m is t a d  c o n  é s t e .  

b )  B e n e f ic io s  P s ic o ló g ic o s :  s e  r e f ie r e  a  la s  s e n s a c io n e s  d e  b ie n e s t a r  y  

d e  e s c a s a  a n s ie d a d  q u e  p r o d u c e  u n  s u m in is t r a d o r  h a b i t u a l ,  e s t e  

t ip o  d e  b e n e f ic io s  s e  c e n t r a  e n  la  c o n f ia n z a  y  e n  la  s e g u r id a d ,  

e le m e n t o s  q u e  v is t o s  d e s d e  c u a lq u ie r  á n g u lo  s o n  in d is p e n s a b le s  

p a r a  m a n t e n e r  u n a  b u e n a  r e la c ió n .  

c )  B e n e f ic io s  e c o n ó m ic o s :  e s t e  b e n e f ic io  n o  d e b e  s e r  e n t e n d id o  s o lo  

e n  t é r m in o s  m o n e t a r io s ,  d e b e n  c o n s id e r a r s e  t o d o s  a q u e l lo s  a h o r r o s  

q u e  e l  c l ie n t e  p u e d e  t e n e r  c o m o  e s  e l  c a s o  d e l  a h o r r o  d e l  t ie m p o .  

d )  B e n e f ic io s  d e  c l ie n t iz a c ió n :  v ie n e  a  m a n i f e s t a r s e  c u a n d o  u n  

s u m in is t r a d o r  c o n o c e  b ie n  a  u n  c l ie n t e ,  p o r q u e  m a n t ie n e  u n a  

r e la c ió n  a  lo  la r g o  d e l  t ie m p o  lo  q u e  lo  h a c e  c a p a z  d e  f a b r ic a r  

p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  d e  a c u e r d o  a  s u  m e d id a .  

 

E l  s e g u n d o  e s t u d io  t u v o  c o m o  p u n t o  d e  p a r t id a  e l  e s t u d io  d e  la  d im e n s ió n  

la  e x is t e n c ia  y  e l  g r a d o  d e  im p o r t a n c ia  d e  c a d a  u n o  d e  lo s  b e n e f ic io s  

id e n t i f ic a d o s  e n  e l  p r im e r  e s t u d io .  L a  p r e m is a  e r a  q u e  e s t o s  b e n e f ic io s  

p u e d e n  v a r ia r  e n  im p o r t a n c ia  o  e n  e l  g r a d o  q u e  s o n  c o n s id e r a d o s  p o r  lo s  

c l ie n t e s  e n  f u n c ió n  d e l  t ip o  d e  s e r v ic io  q u e  s e  e s t e  c o n s id e r a n d o .   

 

C u a n d o  e s t a  p r e s e n t e  u n  n iv e l  e le v a d o  d e  c o n t a c t o  c o n  e l  c l ie n t e  y  e l  

p r o v e e d o r ,  e s  ló g ic o  p e n s a r  q u e  lo s  b e n e f ic io s  s o c ia le s  y  d e  c l ie n t iz a c ió n  

s o n  lo s  m á s  im p o r t a n t e s ,  m ie n t r a s  q u e  lo s  b e n e f ic io s  e c o n ó m ic o s  p o d r í a n  

s e r  m á s  im p o r t a n t e s  c u a n d o  e x is t e  u n  c o n t a c t o  m á s  r e d u c id o  e n t r e  la s  

p a r t e s .  
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L a s  p r in c ip a le s  c o n c lu s io n e s  a  d e s t a c a r  e n  e s t e  e s t u d io  s o n :  

1 )  L o s  c o n s u m id o r e s  q u e  m a n t ie n e n  u n a  r e la c ió n  e s t a b le  c o n  la s  

e m p r e s a s  d e  s e r v ic io s ,  o b t ie n e n  t r e s  t ip o s  d e  b e n e f ic io s :  s o c ia le s ,  

d e  c o n f ia n z a  y  d e  t r a t o  e s p e c ia l .  

2 )  D e  lo s  r e s u l t a d o s  a lc a n z a d o s  s e  p u e d e  c o n c lu i r  q u e  lo s  b e n e f ic io s  

d e  c o n f ia n z a  s o n  lo s  m á s  im p o r t a n t e s  p a r a  lo s  c l ie n t e s .  T r a s  e s t o s  

s e  e n c u e n t r a n  lo s  b e n e f ic io s   s o c ia le s  q u e  e s t á n  a s o c ia d o s  c o n  e l  

r e c o n o c im ie n t o  d e  lo s  e m p le a d o s  y  e l  d e s a r r o l lo  d e  u n a  a m is t a d .  

E n  ú l t im o  lu g a r  s e  e n c u e n t r a n  lo s  b e n e f ic io s  o b t e n id o s  p o r  u n  t r a t o  

e s p e c ia l .  

3 )  F in a lm e n t e  lo s  b e n e f ic io s  s o c ia le s  y  d e  t r a t o  e s p e c ia l  s e  o b t ie n e n  

e n  m a y o r  m e d id a  e n  a q u e l lo s  s e r v ic io s  q u e  s e  c a r a c t e r iz a n  p o r  

t e n e r  u n  c o n t a c t o  e le v a d o  e n t r e  e l  c l ie n t e  y  e l  p e r s o n a l  d e  la  

o r g a n iz a c ió n .  

 

3 . 2 .   L A  F I L O S O F Í A  C R M  

 
C R M  ( C u s t o m e r  R e la t io n s h ip  M a n a g e m e n t ) .  E s t a s  s ig la s  s e  r e f ie r e n  a  u n a  

f i lo s o f í a  d e  t r a b a jo  q u e  in t e n t a  e n f o c a r  a  t o d a  la  e m p r e s a  h a c ia  la  r e la c ió n  

c o n  lo s  c l ie n t e s .  C o n s is t e  e n  r e c o p i la r  e v e n t o s  e  in f o r m a c ió n  g e n e r a d a  e n  

lo s  p u n t o s  d e  c o n t a c t o  c o n  lo s  c o n s u m id o r e s  c o n  e l  f in  d e  c o n o c e r lo s  y  

h a c e r  v a lo r a c io n e s  q u e  p e r m i t a n  d i r ig i r s e  a  lo s  c o m p r a d o r e s  m á s  

r e n t a b le s .   

 

L a  A d m in is t r a c ió n  d e  R e la c io n e s  c o n  C l ie n t e s  s e  f u n d a m e n t a  e n  u n a  

s e g m e n t a c ió n  a p r o p ia d a  y  p r e c is a  d e  lo s  c l ie n t e s  p a r a  d e s a r r o l la r  a  la r g o  

p la z o  a  lo s  c l ie n t e s  m á s  r e n t a b le s  p a r a  la  e m p r e s a .  U n  s is t e m a  r o b u s t o  
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t í p ic a m e n t e  f a c i l i t a  t r e s  t ip o s  im p o r t a n t e s  d e  a n á l is is  y  s e g m e n t a c ió n :  e l  

a n á l is is  p r o c e s a d o  e n  l í n e a  ( O n l in e  A n a ly t ic a l  P r o c e s s in g  -  O L A P ) ,  la s  

b ú s q u e d a s  s o f is t ic a d a s  ( D a t a  M in in g )  y  e l  a n á l is is  e s t a d í s t ic o  d e  la  

in f o r m a c ió n  e n  la  b a s e  d e  d a t o s  d e  lo s  c l ie n t e s .   

 

E l  s is t e m a  d e  s e g m e n t a c ió n  p e r m i t e  r e a l iz a r  a n á l is is  r e le v a n t e s  y  m u y  

s o f is t ic a d o s  d e  la  b a s e  d e  d a t o s  d e  c l ie n t e s .  E s t e  s is t e m a  p e r m i t e :  

id e n t i f ic a r  c u á le s  s o n  lo s  c l ie n t e s  m á s  im p o r t a n t e s  p o r  s u  f r e c u e n c ia  y  

le a l t a d  d e  c o m p r a s ;  id e n t i f ic a r  c u á le s  s o n  lo s  p e r f i le s ,  lo s  a t r ib u t o s  

c o m u n e s ,  y  lo s  p a t r o n e s  d e  c o m p r a  d e  lo s  c l ie n t e s  im p o r t a n t e s ;  

d e t e r m in a r  la  lo c a l iz a c ió n  d e  e s t o s  c l ie n t e s ;  d e t e r m in a r  la  s e g m e n t a c ió n  ( o  

r e s e g m e n t a c ió n )  m á s  c o n v e n ie n t e  d e  lo s  c l ie n t e s  p o r  s u s  c a r a c t e r í s t ic a s  

d e m o g r á f ic a s  o  p o r  s u s  p a t r o n e s  d e  c o m p r a s ;  y  d e f in i r  c a m p a ñ a s  d e  

p r o m o c ió n  d i f e r e n c ia d a s  p a r a  m e jo r a r  la s  v e n t a s  p o r  c a d a  t ip o  d e  c l ie n t e s .  

E l  s is t e m a  d e  s e g m e n t a c ió n  o f r e c e  im p o r t a n t e s  b e n e f ic io s  a  la  e m p r e s a ,  

y a  q u e  p e r m i t e :  d e s a r r o l la r  u n  c o n o c im ie n t o  m á s  p r o f u n d o  y  e n r iq u e c e d o r  

d e  lo s  p e r f i le s ,  la s  n e c e s id a d e s  y  lo s  p a t r o n e s  d e  c o n s u m o  d e  lo s  c l ie n t e s ;  

d e t e r m in a r  la s  p r e f e r e n c ia s  d e  lo s  c l ie n t e s  e n  c u a n t o  a  lo s  a t r ib u t o s  d e  lo s  

p r o d u c t o s  y  d e  lo s  s e r v ic io s ;  d e f in i r  e n  f o r m a  p r e c is a  lo s  s e g m e n t o s  m e t a ;  

d e t e r m in a r  c la r a m e n t e  la  r e d i t u a b i l id a d  p o r  c l ie n t e  y  g e n e r a r  u n a  s ó l id a  

b a s e  a n a l í t ic a  p a r a  a d m in is t r a r  la s  in t e r a c c io n e s  c o n  lo s  c l ie n t e s  y  la s  

c a m p a ñ a s  d e  p r o m o c ió n  d e  v e n t a s .  

 

C o n v ie n e  d e s t a c a r  q u e  lo s  p r in c ip a le s  b e n e f ic io s  d e l  s is t e m a  d e  

s e g m e n t a c ió n  s o n  q u e  p e r m i t e :  m e d i r  e l  v a lo r  e c o n ó m ic o  d e  lo s  c l ie n t e s  

e n  s u  c ic lo  d e  v id a  ( l i f e t im e  v a lu e ) ,  e x p r e s a d o  e s t e ,  c o m o  e l  v a lo r  p r e s e n t e  

n e t o  d e l  f lu jo  d e  e f e c t iv o  p o r  lo s  m á r g e n e s  d e  la s  v e n t a s  p o r  p r o d u c t o  

m e n o s  e l  c o s t o  d e  a d q u is ic ió n  y  d e  m a n t e n im ie n t o  y  s e r v ic io  a l  c l ie n t e ;  
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id e n t i f ic a r  c u á le s  s o n  lo s  c l ie n t e s  q u e  g e n e r a n  m á s  v a lo r ,  c u á le s  s o n  lo s  

c l ie n t e s  c o n  g e n e r a c ió n  m e d ia  d e  v a lo r  y  c u á le s  s o n  lo s  c l ie n t e s  q u e  

g e n e r a n  b a jo  v a lo r  o  p é r d id a s  p a r a  la  e m p r e s a .  F a c i l i t a n d o  a  la  D i r e c c ió n  

e l  d e f in i r  c la r a m e n t e  p r io r id a d e s  e s t r a t é g ic a s  p o r  t ip o  d e  c l ie n t e  p a r a  e l  

d is e ñ o  d e  c a m p a ñ a s  d e  p r o m o c ió n  d e  v e n t a s . 1 3  

 

A l  s e r  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  u n  m e r c a d o  a l t a m e n t e  h e t e r o g é n e o  d o n d e  

e l  p r in c ip a l  f a c t o r  d e  d e c is ió n  e s  e l  t ip o  y  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  e s  im p o r t a n t e  

c o n s id e r a r  q u e  p a r a  p o d e r  m a n t e n e r  a  lo s  c l ie n t e s  e s  n e c e s a r io  in c o r p o r a r  

a  la  o r g a n iz a c ió n  la  f i lo s o f í a  C R M .  

 

T o d a  la  o r g a n iz a c ió n  d e b e  e s t a r  e n f o c a d a  a  e s t a  f i lo s o f í a ,  a b s o lu t a m e n t e  

t o d o s  lo s  d e p a r t a m e n t o s ,  in c lu s iv e  a q u e l lo s  q u e  n o  t ie n e n  c o n t a c t o  a lg u n o  

c o n  e l  c l ie n t e .  

 

E n  e l  c a s o  d e  u n a  a s e g u r a d o r a  la  f i lo s o f í a  d e b e r í a  c o n t e n e r  lo s  s ig u ie n t e s  

p u n t o s :  

•  E l  c l ie n t e  c o m o  b a s e  d e  la  o r g a n iz a c ió n :  c o m u n ic a r  a  t o d o s  y  c a d a  

u n o  d e  lo s  m ie m b r o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n  q u e  lo  q u e  la  e m p r e s a  

v e n d e  e s  u n  s e r v ic io  m á s  n o  a lg o  f í s ic o  y  q u e  p o r  t a n t o  e l  m o m e n t o  

d e  la  v e r d a d  c o n  e l  c l ie n t e  s e r á  t o d o s  y  c a d a  u n o  d e  lo s  m o m e n t o s  

e n  lo s  c u a le s  e l  c l ie n t e  t e n g a  c o n t a c t o  c o n  lo s  m ie m b r o s  d e  la  

o r g a n iz a c ió n ,  y  n o  s o lo  c u a n d o  o c u r r a  e l  s in ie s t r o .  

•  E n r iq u e c im ie n t o  d e  la  b a s e  d e  d a t o s  p o r  t o d o s  lo s  m ie m b r o s  d e  la  

o r g a n iz a c ió n .  S i  u n a  p e r s o n a  d e  c u a lq u ie r  d e p a r t a m e n t o  r e c ib e  

1 3  
h t t p : / / w w w . c d i r e c t i v a . c o m / a r c / A R C . p d f # s e a r c h = 'A d m i n i s t r a c i o n % 2 0 d e % 2 0 l a s % 2 0 r e l a c i o n e s % 2 0
c o n % 2 0 l o s % 2 0 c l i e n t e s  
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in f o r m a c ió n  r e le v a n t e  s o b r e  u n  c l ie n t e  e s  im p ó r t a t e  q u e  t r a n s m i t a  

e s t a  in f o r m a c ió n  a  la s  p e r s o n a s  e n c a r g a d a s  d e  b a s e s  d e  d a t o s  

p a r a  q u e  e s t o  q u e d e  r e g is t r a d o .  P o r  t a n t o  d e n t r o  d e  la  f i lo s o f í a  

d e b e  e s t a r  r e c a lc a d o  q u e  t o d o s  s o n  r e s p o n s a b le s  p o r  la  c a l id a d  d e  

b a s e  d e  d a t o s  q u e  t e n g a  la  e m p r e s a .  

•  L a  r e c e p c ió n  d e  la s  q u e ja s  e s  s u m a m e n t e  im p o r t a n t e ,  n o  

s o la m e n t e  la s  p e r s o n a s  q u e  r e c ib e n  d i r e c t a m e n t e  la s  q u e ja s  s o n  

q u ie n e s  d e b e n  a b r i r  u n  r e g is t r o  d e  q u e ja s  a l  c u a l  s e  le  d a r á  

s e g u im ie n t o ,  s in o  q u e  t o d o s  q u ie n e s  e s c u c h e n  e n  c u a lq u ie r  

m o m e n t o  u n a  q u e ja  q u e  a m e r i t e  a b r i r  u n  r e g is t r o  d e b e  h a c e r lo .  

 

3 . 2 . 1 .  E L  C L I E N T E  C O M O  B A S E  D E  L A  M I S I Ó N  D E  L A  

E M P R E S A  

 

U n  s is t e m a  d e  s e r v ic io s  o r ie n t a d o  h a c ia  e l  c l ie n t e  b a s e  s u  g e s t ió n  e n  la  

c r e a c ió n  y  e n t r e g a  d e  v a lo r  p a r a  e l  c l ie n t e ,  lo  q u e  im p l ic a  u n a  f u e r t e  

i t e r a c ió n  c o n  e s t e  u l t im o ,  e s t e  s is t e m a  d e b e  e s t a r  d is e ñ a d o  d e  t a l  m a n e r a  

q u e  s e  o r ie n t e  h a c ia  la  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e .  P a r a  e s t e  f in  s e  d e b e  t o m a r  

e n  c u e n t a  c u a t r o  t ip o s  d e  r e c u r s o s  q u e  s o n  b á s ic o s :  la  t e c n o lo g í a ,  lo s  

e m p le a d o s ,  lo s  p r o p io s  c l ie n t e s  y  e l  t ie m p o .  

 

L a  m is ió n  d e  u n a  e m p r e s a  p u e d e  s e r  d e f in id a  c o m o  la  a f i r m a c ió n  d e  u n  

p r o p ó s i t o  q u e  d is t in g u e  a  la  o r g a n iz a c ió n  d e  o t r a s  e m p r e s a s ,  y  q u e  

d e t e r m in a n  e l  a lc a n c e  y  e l  e n f o q u e  d e  lo s  v a lo r e s  y  c r e e n c ia s  a s í  c o m o  d e  

la  e s t r a t e g ia  t a n t o  e n  t é r m in o s  d e  p r o d u c t o  c o m o  d e  m e r c a d o .  F a c i l i t a ,  p o r  

lo  t a n t o ,  u n  e s q u e m a  o r ie n t a d o r  d e  la s  a c t u a c io n e s  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  y  la  

m o t iv a c ió n  y  c o o r d in a c ió n  d e  lo s  e m p le a d o s  h a c ia  u n o s  m is m o s  f in e s ,  a  

p a r t i r  d e  u n a  f i lo s o f í a  o  c u l t u r a  d e  la  e m p r e s a .   
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R e s p o n d e  a  la  p r e g u n t a  ¿ C ó m o  e s  n u e s t r a  e m p r e s a  y  c o m o  d e b e r í a  s e r ? ,  

s in  e m b a r g o  e s t a  s o la  p r e g u n t a  n o  lo g r a r í a  d e t e r m in a r  q u e  e s  lo  q u e  

r e a lm e n t e  d e b e  t e n e r  u n a  m is ió n  p a r a  q u e  e s t a  c o n d u z c a  a  u n a  v e n t a ja  

c o m p e t i t iv a  s o s t e n ib le .  P a r a  r e s p o n d e r  e s t a  in q u ie t u d  e x is t e  u n a  s o la  

r e s p u e s t a :  “ la  s a t is f a c c ió n  d e  u n a s  n e c e s id a d e s  c o n c r e t a s  d e  u n o s  

c l ie n t e s  d e t e r m in a d o s ” 1 4  

 

C a b e  m e n c io n a r  e l  p á r r a f o  q u e  P . F . D r u c k e r  m e n c io n a  e n  r e la c ió n  a  la  

im p o r t a n c ia  d e l  e n f o q u e  e n  e l  c l ie n t e :  “ E l  c l ie n t e  e s  q u ie n  d e t e r m in a  la  

n a t u r a le z a  d e  la  e m p r e s a .  S o lo  e l  c l ie n t e ,  c o n  s u  d is p o s ic ió n  a  p a g a r  p o r  

u n  a r t í c u lo  o  s e r v ic io ,  c o n v ie r t e  a  lo s  r e c u r s o s  e c o n ó m ic o s  e n  r iq u e z a ,  y  a  

la s  c o s a s  e n  a r t í c u lo s .  L o  q u e  la  e m p r e s a  c r e e  p r o d u c i r  n o  t ie n e  p a r t ic u la r  

im p o r t a n c ia ,  s o b r e  t o d o  n o  la  t ie n e  p a r a  e l  f u t u r o  d e  la  e m p r e s a  y  s u  é x i t o  

[ … ]  L o  q u e  e l  c l ie n t e  c r e e  c o m p r a r ,  lo  q u e  c o n s id e r a  v a l io s o  e s  d e c is iv o  

p a r a  d e t e r m in a r  q u é  e s  u n a  e m p r e s a ,  q u é  p r o d u c e ,  y  c ó m o  p r o s p e r a .  Y  lo  

q u e  e l  c l ie n t e  c o m p r a  y  c o n s id e r a  v a l io s o  n u n c a  e s  u n  p r o d u c t o  [ … ]  

L e v i t t  h a  s e g u id o  e n  la  m is m a  l í n e a  y  h a  c o m p le m e n t a d o  e l  p la n t e a m ie n t o  

d e  D r u c k e r  c o n  c o n o c id a  m is ió n  q u e  e s  b á s ic a  a  lo  la r g o  d e  la  t e s is :  

 

“ L a  m is ió n  d e  u n  n e g o c io  ( e m p r e s a )  e s  c r e a r  y  m a n t e n e r  a l  c l ie n t e .  P a r a  

h a c e r  e s o ,  s e  t ie n e  q u e  h a c e r  e s a s  c o s a s  q u e  h a c e n  q u e  la  g e n t e  q u ie r a  

h a c e r  n e g o c io s  c o n  u s t e d .  T o d a s  la s  o t r a s  v e r d a d e s  s o b r e  e s t a  m e n t i r a  

s o n  m e r a m e n t e  d e r iv a d a s ” .  

 

3 . 2 . 2 .  L A  B A S E  D E  D A T O S  C O M O  H E R R A M I E N T A  

E S T R A T É G I C A  

1 4  A l e t  J o s e p h .  C o m o  o b t e n e r  c l i e n t e s  l e a l e s  y  r e n t a b l e s .  E d i c i o n e s  g e s t i ó n  2 0 0 0 .  P a g i n a  3 1  
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M a r k e t i n g  R e l a c i o n a l  

B a s e  d e  
D a t o s  

V a l o r  
v i d a  

c l i e n t e  

G e s t i ó n  d e  l a  
r e l a c i ó n  

G e s t i ó n  b a s e  d e  c l i e n t e s  G e s t i ó n  d e  l e a l t a d  

C o n s e c u c i ó n  F i d e l i z a c i ó n  R e c u p e r a c i ó n  

S e g m e n t a c i ó n  O r g a n i z a c i ó n  

I n c r e m e n t o  
c o s t e s  d e  
c a m b i o  

I n c r e m e n t o  
S a t i s f a c c i ó n  

G e s t i ó n  d e  l a  
v o z  

C r e a c i ó n  
P e r s o n a l i d a d  
p u b l i c a  

 

E l  d e s a r r o l lo  d e  u n a  e s t r a t e g ia  r e la c io n a l  c o m o  y a  s e  m e n c io n o  

a n t e r io r m e n t e  d e b e  e s t a r  a p o y a d a  e n  u n  c o n o c im ie n t o  p r o f u n d o  d e  lo s  

c l ie n t e s ,  r a z ó n  p o r  la  c u a l  e s  e le m e n t a l  e l  p o d e r  c o n t a r  c o n  b a s e s  d e  d a t o s  

q u e  c o n t e n g a n  in f o r m a c ió n  in d iv id u a l iz a d a  s o b r e  lo s  c l ie n t e s  y  la  e m p r e s a .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :  C o m o  o b t e n e r  c l i e n t e s  l e a l e s  y  r e n t a b l e s .  J o s e p h  A l e t  

F i g u r a  5 .  

L a  b a s e  d e  d a t o s  p u e d e  t e n e r  d i f e r e n t e s  u s o s  d e n t r o  d e  lo  q u e  e s  e l  

m a r k e t in g  r e la c io n a l  p u n t u a lm e n t e .  P o r  u n  la d o  e s t a s  p u e d e n  s e r  

u t i l i z a d a s  p a r a  a p o y a r  a  la s  a c t iv id a d e s  q u e  im p l iq u e n  u n a  in t e r a c c ió n  c o n  

lo s  c l ie n t e s ,  p o r  e je m p lo  e s  m u c h o  m á s  f á c i l  l le g a r  a  v e n d e r  u n  p r o d u c t o  o  
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s e r v ic io  a  u n  c l ie n t e  s i  e l  v e n d e d o r  t ie n e  c o n o c im ie n t o  d e  c u a le s  s o n  s u s  

p r in c ip a le s  n e c e s id a d e s ,  c u a n t o  f a c t u r a  a l  a ñ o ,  c u a n t o  g a s t a  e n  s e g u r id a d ,  

c u a n t o s  v e h í c u lo s  p o s e e ,  e t c .  O t r o  d e  lo s  u s o s  s e r ia  e l  p o d e r  o f r e c e r  a  lo s  

c l ie n t e s  h a b i t u a le s  n u e v o s  p r o d u c t o s  o  e n  e l  c a s o  d e  lo s  s e g u r o s  n u e v a s  

c o b e r t u r a s  p a r a  lo s  v e h í c u lo s .  A s í  t a m b ié n  la  b a s e  d e  d a t o s  s e  e m p le a  

p a r a  id e n t i f ic a r  s e g m e n t o s  d e  m e r c a d o ,  e s t a b le c e r  p e r f i le s  d e  

c o m p r a d o r e s ,  c l ie n t e s  p o t e n c ia le s ,  e s t a b le c e r  e s t r a t e g ia s  d e  c o b e r t u r a  

p a r a  c u e n t a s  q u e  s o n  d e  la  c o m p e t e n c ia  o  c u e n t a s  q u e  s e  h a n  p e r d id o  p o r  

A  o  B  r a z ó n ,  e t c .  

 

T o d a  a s e g u r a d o r a  q u e  q u ie r a  e n f o c a r  s u s  a c t iv id a d e s  d e  m a r k e t in g  

m a n t e n ie n d o  y  d e s a r r o l la n d o  r e la c io n e s  c o n  c l ie n t e s .  A  la  h o r a  d e  s e r  

d e s a r r o l la d o  u n  e s q u e m a  m a n e ja b le  q u e  o r ie n t e  y  d e f in a  lo s  c a m p o s  d e  

a c t u a c ió n  s e  p u e d e  c o n c r e t a r  e n  lo s  c o m p o n e n t e s  d e  la  F ig u r a  5  d o n d e  

p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e x is t e n  d o s  g r a n d e s  á r e a s .  L a  g e s t ió n  d e  la  b a s e  

d e  d a t o s  y  la  g e s t ió n  d e  la  le a l t a d ,  c o m o  d e t a l la  J o s e p h  A le t  e n  s u  l ib r o  

M a r k e t in g  R e la c io n a l .  

 

E s t a s  d o s  á r e a s  s e  a p o y a n  e n  la s  b a s e s  d e  d a t o s  c o m o  h e r r a m ie n t a  y  s e  

g u í a n  p o r  e l  c r i t e r io  f u n d a m e n t a l  d e l  m a r k e t in g  r e la c io n a l ,  e l  v a lo r  d e  v id a  

d e l  c l ie n t e .  

 

L a  a s e g u r a d o r a  a l  t e n e r  u n  m e r c a d o  p o c o  h o m o g é n e o  y  p o c o  e d u c a d o  e n  

la  c u l t u r a  d e  s e g u r o s  s e  h a c e  m á s  d i f í c i l  c o n s e g u i r  c l ie n t e s  n u e v o s ,  p o r  lo  

q u e  d e b e  d a r s e  c u e n t a  q u e  lo  im p o r t a n t e  e s  m a n t e n e r  o  c o n s e r v a r  a  s u  

a c t u a l  c l ie n t e la .  D e b e  t r a t a r  d e  f u n d a r  y  m a n t e n e r  la s  r e la c io n e s  c o n  s u  

b a s e  d e  c l ie n t e s  a  t r a v é s  d e  f a c t o r e s  q u e  lo g r e n  g e n e r a r  le a l t a d ,  
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a d e c u a n d o  la s  d is t in t a s  o f e r t a s  a  la s  e t a p a s  d e  la  r e la c ió n  y  la  f a s e  d e  v id a  

d e  c a d a  c l ie n t e .  

L a  b a s e  d e  d a t o s  e s  u n a  h e r r a m ie n t a  b á s ic a  o  d e  s o p o r t e  p a r a  r e c o g e r ,  

t r a t a r  d e  f o r m a  s is t e m á t ic a  y  e x p lo t a r  t o d a  la  in f o r m a c ió n  s o b r e  lo s  c l ie n t e s  

d e  la  e m p r e s a .   

 

E n  p r im e r  lu g a r  la  G e s t i ó n  d e  l a  b a s e  d e  c l i e n t e s ,  m a n e ja  t o d o s  lo s  

c l ie n t e s ,  a q u e l lo s  q u e  s o n  p o t e n c ia le s ,  a c t u a le s  y  a n t ig u o s ,  la  g e s t ió n  s e  

a d e c u a  a  c a d a  u n a  d e  la s  e t a p a s  y  c a r a c t e r í s t ic a s  d e  la  r e la c ió n  q u e  la  

a s e g u r a d o r a  t ie n e  c o n  e l  c l ie n t e  q u e  s e  b a s a n  e n  t r e s  a c c io n e s :  la  

c o n s e c u c ió n  d e  c l ie n t e s ,  la  f id e l iz a c ió n  y  e x p lo t a c ió n  d e  la  r e la c ió n  y  la  

r e c u p e r a c ió n  d e  lo  c l ie n t e s  p e r d id o s .  

 

P o r  u n  la d o  e s  im p o r t a n t e  c o n o c e r  c u a le s  s o n  lo s  c l ie n t e s  q u e  la  e m p r e s a  

d e b e  a t e n d e r  a  lo  la r g o  d e  t o d o  e l  p r o c e s o  d e  c r e a c ió n  d e  v a lo r  p a r a  e l  

c l ie n t e ,  p e r o  p o r  o t r o  la d o ,  e l  é x i t o  t a m b ié n  d e p e n d e  d e  la  a c e p t a c ió n  y  

a p o y o  d e  c a d a  u n a  d e  la s  p e r s o n a s  q u e  d e  u n a  u  o t r a  m a n e r a  t ie n e n  

c o n t a c t o  c o n  e l  c l ie n t e  y  c o la b o r a n  e n  e s t a  g e n e r a c ió n  d e  v a lo r ,  t a n t o  

in t e r n a  c o m o  e x t e r n a m e n t e  d e  la  o r g a n iz a c ió n ,  t a l  e s  e l  c a s o  d e  lo s  

b r o k e r s  q u e  s e  m e n c io n o  a n t e r io r m e n t e .  

 

P a r a  p o d e r  e s t a b le c e s  c u a l  e s  la  r e la c ió n  q u e  s e  d e b e  m a n e ja r  c o n  c a d a  

c l ie n t e ,  A le t  h a  d e f in id o  t r e s  á r e a s  b á s ic a s .  L a  p r im e r a  s o n  lo s  s e g m e n t o s  

o  g r u p o s  d e  c l ie n t e s  q u e  t ie n e n  c a r a c t e r í s t ic a s  c o m u n e s  q u e  f a c i l i t a n  la  

c r e a c ió n  d e  u n  s o lo  p r o g r a m a  d e  m a r k e t in g  a d e c u a d o  a  e s t o s  c l ie n t e s  a  

f in  d e  a c t u a r  d e  f o r m a  e f ic ie n t e .  E n  s e g u n d o  lu g a r  e s t á n  lo s  c ic lo s  d e  v id a  

d e l  c l ie n t e ,  d o n d e  s e  d e b e   t o m a r  e n  c u e n t a  la s  r e a c c io n e s  q u e  c a d a  

c l ie n t e  t ie n e  h a c ia  c a d a  o f e r t a  y  h a c ia  la  e m p r e s a .  F in a lm e n t e  y  e n  t e r c e r  
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lu g a r  e s t a  la  f a s e  d e  la  v e n t a  d o n d e  s e  c o n c r e t a  e l  n e g o c io  c o n  la  

e m p r e s a  s ie n d o ,  e s t e  a s p e c t o  la  t r a n s a c c ió n  b á s ic a  d e l  s e r v ic io .  

 

E n  e s t e  s e n t id o  lo s  c l ie n t e s  p a s a n  a  s e r  a n a l iz a d o s  d e s d e  v a r ia s  

p e r s p e c t iv a s  q u e  p e r m i t e n  q u e  la  e m p r e s a  a t ie n d a  n o  s o lo  a l  c o n s u m id o r  

f in a l  s in o  a  t o d o s  lo s  q u e  in t e r v ie n e n  e n  la  c a d e n a  d e  a p o r t a r  v a lo r  a l  

c l ie n t e  f in a l ,  lo s  c u a le s  p u e d e n  a y u d a r  a l  d e s a r r o l lo  d e  la s  e s t r a t e g ia s  p a r a  

f id e l iz a r  a l  c l ie n t e  q u e  s e  v e r á n  m á s  a d e la n t e .  

 

E n  s e g u n d o  lu g a r  e s t a  la   G e s t i ó n  d e  l a  l e a l t a d .  L a  le a l t a d  v a lo r a  t o d o s  

lo s  in s t r u m e n t o s  a l  a lc a n c e  d e  la  e m p r e s a  p a r a  c u id a r  la  b a s e  d e  c l ie n t e s ,  

d e  t a l  f o r m a  q u e  s e  o p t im ic e  t a n t o  la  d u r a c ió n  d e l  c l ie n t e  e n  la  e m p r e s a  

c o m o  s u  r e n t a b i l id a d  t e m p o r a l . 1 5  

 

C o m o  m u e s t r a  la  F ig u r a  5 ,  la  g e s t ió n  d e  la  le a l t a d  s e  d iv id e  e n  c u a t r o  

p a r t e s .  L a  p r im e r a  e s  la  c r e a c ió n  d e  la  p e r s o n a l id a d  p ú b l ic a  d e  la  m a r c a .  

E s t e  p u n t o  s e  r e f ie r e  a  s a b e r  c o m u n ic a r  t a n t o  a  la  c o m p e t e n c ia  c o m o  a  lo s  

c l ie n t e s  la s  d i f e r e n c ia s  q u e  la  e m p r e s a  t ie n e  p a r a  g e n e r a r  v a lo r  a l  c l ie n t e ,  

c u id a n d o  t o d o s  y  c a d a  u n o  d e  lo s  a s p e c t o s  q u e  a t r a e n  a l  c o n s u m id o r .  E n  

s e g u n d o  lu g a r  e s t a  e l  in c r e m e n t o  d e  la  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e .  E s t o  s e  

lo g r a  a  t r a v é s  d e  la  g e s t ió n  d e  la s  v a r ia b le s  c la v e  d e  la  g e n e r a c ió n  d e  

e x p e c t a t iv a s  y  r e s u l t a d o s  q u e  a p o r t a n  v a lo r  a l  c l ie n t e .  E l  a u m e n t o  d e  lo s  

c o s t e s  d e  c a m b io  r e la t iv o s ,  s e  r e f ie r e  a l  h e c h o  d e  t r a t a r  d e  o b t e n e r  u n o s  

c o s t e s  d e  c a m b io  in t r a v e n d e d o r  c o n s id e r a b le m e n t e  m á s  b a jo s  q u e  lo s  

c o n s t e s  in t e r v e n d e d o r e s .  F in a lm e n t e  e s t á  la  g e s t ió n  d e  la  v o z  la  c u a l  

1 5  A l e t  J o s e p h .  C o m o  o b t e n e r  c l i e n t e s  l e a l e s  y  r e n t a b l e s .  E d i c i o n e s  g e s t i ó n  2 0 0 0 .  P á g .  3 8  
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p e r m i t e  a b r i r  u n a  v í a  d e  c o m u n ic a c ió n  f á c i l ,  c ó m o d a  y  e f ic ie n t e  e n t r e  e l  

c l ie n t e  y  la  e m p r e s a .  

 

L a  t e c n o lo g í a  e s  p r in c ip a l  a p o y o  p a r a  e l  d e s a r r o l lo  d e  s is t e m a s  d e  

s e r v ic io s  a l  c l ie n t e .  E n  e s t e  s e n t id o  lo s  s is t e m a s  c o m p u t a r iz a d o s  y  la s  

t e c n o lo g í a s  d e  in f o r m a c ió n ,  p o r  e je m p lo  s o n  la  b a s e  e n  la  q u e  s e  s u s t e n t a  

e l  d is e ñ o  y  la  e x p lo t a c ió n  d e  b a n c o s  d e  d a t o s  s o b r e  c l ie n t e s  c o m o  s e  

m u e s t r a  e n  la  F ig u r a  6 .  

 

F u e n t e :  A u t o r  

F i g u r a  6 .  

T a n t o  p a r a  f a c i l i t a r  y  g e s t io n a r  la  in f o r m a c ió n  r e la t iv a  a  lo s  c l ie n t e s  c o m o  

p a r a  a p o y a r  la  in t e r a c c ió n  c o n  e s t e ,  la  t e c n o lo g í a  c o n s t i t u y e  u n  s o p o r t e  

d e c is iv o .  S in  e m b a r g o  c o m o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  e n  la  f ig u r a  a n t e r io r ,  la  
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b a s e  d e  d a t o s  g e n e r a l  q u e  s u e le n  u s a r  la s  a s e g u r a d o r a s  p o s e e  s o lo  

in f o r m a c ió n  b á s ic a ,  c o m o  r e c la m o s ,  f o t o s  d e  lo s  s in ie s t r o s  y  n o m b r e  d e l  

c l ie n t e ,  m á s  n o  o f r e c e  in f o r m a c ió n  v a l io s a  p a r a  la  t o m a  d e  d e c is io n e s  y  

p a r a  la  g e n e r a c ió n  d e  u n  v a lo r  a g r e g a d o  q u e  p e r m i t a   c r e a r  e s t r a t e g ia s  

p a r a  lo g r a r  le a l t a d  e n  e l  c l ie n t e  y  q u e  e s t e  n o  s ie n t a  la  n e c e s id a d  d e  

b u s c a r  lo s  s e r v ic io s  d e  o t r a  a s e g u r a d o r a .  

 

3 . 2 . 2 . 1 .  C r e a c i ó n  y  g e s t i ó n  d e  u n a  B a s e  d e  D a t o s  I n t e l i g e n t e  

 

“ L a  c r e a c ió n  d e  u n a  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e  d e b e  c o m e n z a r  p o r  e l  

p la n e a m ie n t o  d e  la  m is m a .  S e  d e f in e  u n a  b a s e  d e  d a t o s  c o m o  u n a  s e r ie  

d e  d a t o s  o r g a n iz a d o s  y  r e la c io n a d o s  e n t r e  s í ,  lo s  c u a le s  s o n  r e c o le c t a d o s  

y  e x p lo t a d o s  p o r  lo s  s is t e m a s  d e  in f o r m a c ió n  d e  u n a  e m p r e s a  o  n e g o c io  

e n  p a r t ic u la r .  

 

L a s  b a s e s  d e  d a t o s  p r o p o r c io n a n  la  in f r a e s t r u c t u r a  r e q u e r id a  p a r a  lo s  

s is t e m a s  d e  a p o y o  a  la  t o m a  d e  d e c is io n e s  y  p a r a  lo s  s is t e m a s  d e  

in f o r m a c ió n  e s t r a t é g ic o s ,  y a  q u e  e s t o s  s is t e m a s  e x p lo t a n  la  in f o r m a c ió n  

c o n t e n id a  e n  la s  b a s e s  d e  d a t o s  d e  la  o r g a n iz a c ió n  p a r a  a p o y a r  e l  

p r o c e s o  d e  t o m a  d e  d e c is io n e s  o  p a r a  lo g r a r  v e n t a ja s  c o m p e t i t iv a s . ”  

P o r  e s t e  m o t iv o  e s  im p o r t a n t e  c o n o c e r  la  f o r m a  e n  q u e  e s t á n  

e s t r u c t u r a d a s  la s  b a s e s  d e  d a t o s  y  s u  m a n e jo .  

 

L o s  c o m p o n e n t e s  p r in c ip a le s  d e  u n a  b a s e  d e  d a t o s  

D a t o s .  L o s  d a t o s  s o n  la  B a s e  d e  D a t o s  p r o p ia m e n t e  d ic h a .  

” E l  h a r d w a r e  s e  r e f ie r e  a  lo s  d is p o s i t iv o s  d e  a lm a c e n a m ie n t o  e n  d o n d e  

r e s id e  la  b a s e  d e  d a t o s ,  a s í  c o m o  a  lo s  d is p o s i t iv o s  p e r i f é r ic o s  ( u n id a d  d e  

c o n t r o l ,  c a n a le s  d e  c o m u n ic a c ió n ,  e t c . )  n e c e s a r io s  p a r a  s u  u s o .  

 

http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Hardware/
http://www.monografias.com/trabajos12/dispalm/dispalm.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/losperif/losperif.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/control/control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
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S o f t w a r e .  E s t á  c o n s t i t u id o  p o r  u n  c o n ju n t o  d e  p r o g r a m a s  q u e  s e  c o n o c e  

c o m o  S is t e m a  M a n e ja d o r  d e  B a s e  d e  D a t o s  ( D M B S :  D a t a  B a s e  

M a n a g e m e n t  S y s t e m ) .  E s t e  s is t e m a  m a n e ja  t o d a s  la s  s o l ic i t u d e s  

f o r m u la d a s  p o r  lo s  u s u a r io s  a  la  b a s e  d e  d a t o s . ”  1 6  

 

A  c o n t in u a c ió n  s e  d e t a l la n  lo s  p a s o s  q u e  s o n   n e c e s a r io s  p a r a  e la b o r a r  u n  

s is t e m a  c o n  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e :  

 

1 )  I d e n t i f i c a c i ó n  d e  p r o b l e m a s ,  o p o r t u n i d a d e s  y  o b j e t i v o s  

 

L a  p r im e r a  e t a p a  e s  b á s ic a ,  c o n s is t e  e n  id e n t i f ic a r  lo s  p r o b le m a s  q u e  t ie n e n  

la  e m p r e s a ,  o b je t iv o s  y  o p o r t u n id a d e s  q u e  s e  q u ie r e n  lo g r a r  c o n  la  c r e a c ió n  

d e  u n a  b a s e  d e  d a t o s .  E n  e s t a  e t a p a  s e  s u e le  c o n t r a t a r  a  u n  a n a l is t a  q u e  

c o n o c e  s o b r e  e l  t e m a  p a r a  q u e  d e f in a  e l  p r in c ip a l  p r o b le m a  q u e  t ie n e  la  

e m p r e s a  y  c u a l  o  c u a le s  s o n  lo s  o b je t iv o s  q u e  s e  q u ie r e  a lc a n z a r  a l  g e n e r a r  

u n a  b a s e  d e  d a t o s ,  a s í  t a m b ié n  d e t e r m in a r  c u a le s  s e r á n  la s  o p o r t u n id a d e s  

q u e  la  e m p r e s a  lo g r a r á  a l  t e n e r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e .  E s t a  p r im e r a  

e t a p a  e s  c r u c ia l  p a r a  la  c o r r e c t a  r e a l iz a c ió n  d e  la  b a s e  d e  d a t o s  y a  q u e  s i  s e  

d e f in e  m a l  e l  p r o b le m a  lo  m á s  p r o b a b le  e s  q u e  t a n t o  lo s  e s f u e r z o s  

e c o n ó m ic o s  y  f í s ic o s  s e   v e a n  p e r d id o s  a l  g e n e r a r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  q u e  n o  

a r r o je  lo s  d a t o s  n e c e s a r io s  p a r a  a lc a n z a r  lo s  o b je t iv o s  p r o p u e s t o s  y  r e s o lv e r  

lo s  p r o b le m a s  d e  la  e m p r e s a .  C a b e  m e n c io n a r  q u e  d e n t r o  d e  e s t a  e t a p a  e l  

a n a l is t a  d is c u t e  lo s  p r o b le m a s  q u e  o b s e r v ó  c o n  lo s  d e m á s  m ie m b r o s  d e  la  

o r g a n iz a c ió n  a  f in  d e  p o d e r  t e n e r  u n a  m e jo r  c la r id a d  d e l  p r o b le m a  q u e  s e  e s t a  

t r a t a n d o .  

P r o b le m a s :   

•  P é r d id a  d e  c l ie n t e s  r e n t a b le s .  

1 6  h t t p / / : w w w . m o n o g r a f i a s . c o m / t r a b a j o s 1 1 / t e o s i s / t e o s i s . s h t m l  
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•  V a g o  c o n o c im ie n t o  d e  lo s  c l ie n t e s  

•  F a l t a  d e  s e g m e n t a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s  

•  C a m p a ñ a s  m a l  e n f o c a d a s .  

•  P o b r e  c o n o c im ie n t o  d e  lo s  a n t e c e d e n t e s  d e l  c l ie n t e  d e n t r o  d e  la  

e m p r e s a .  

 

P r in c ip a l  p r o b le m a :  

 

L a  a s e g u r a d o r a  n o  p o s e e  u n a  b a s e  d e  d a t o s  c o m p le t a ,  la  c u a l  p e r m i t a  e l  

c o n o c im ie n t o  p r o f u n d o  d e l  c l ie n t e  y  la  g e n e r a c ió n  d e  e s t r a t e g ia s  

e s p e c ia l iz a d a s  s e g ú n  e l  s e g m e n t o  a l  q u e  p e r t e n e z c a  e l  c l ie n t e .  

O b je t iv o s :   

•  C r e a r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  q u e  p e r m i t a  c o n o c e r  in f o r m a c ió n  r e le v a n t e  

d e l  c l ie n t e  a  f in  d e  p o d e r  g e n e r a r  e s t r a t e g ia s  e n f o c a d a s  p r in c ip a lm e n t e  

a  c r e a r  f id e l id a d  e n  e l  c l ie n t e  a  t r a v é s  d e  u n a  r e la c ió n  a  la r g o  p la z o .  

•  S e g m e n t a r  a  lo s  c l ie n t e s  a  f in  d e  p o d e r  c r e a r  e s t r a t e g ia s  e n f o c a d a s  a  

c a d a  s e g m e n t o  y  h a c e r  la s  c a m p a ñ a s  m á s  e x i t o s a s .  

•  C o n o c e r  v a r ia b le s  im p o r t a n t e s  p a r a  la  t o m a  d e  d e c is io n e s .  

C u a le s  s o n  lo s  in g r e s o s ,  n iv e le s  d e  f a c t u r a c ió n  ( e n  c a s o   e m p r e s a s ) ,  n ú m e r o  

d e  v e h í c u lo s  a s e g u r a d o s  y  n o  a s e g u r a d o s ,  c a n t id a d  d e  s in ie s t r o s  m e n s u a le s  

y  a n u a le s ,  g u s t o s  y  p r e f e r e n c ia s ,  s a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e  e n  c u a n t o  a l  s e r v ic io ,  

b r o k e r  o  a g e n t e  d e  s e g u r o s  q u e  a t ie n d e  a l  c l ie n t e ,  f e c h a s  im p o r t a n t e s  

 

2 )  D e t e r m i n a c i ó n  d e  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  i n f o r m a c i ó n .  

 

T r a s  d e t e r m in a r  e l  p r in c ip a l  p r o b le m a  y  o b je t iv o s  q u e  p o s e e  la  e m p r e s a  e l  

s ig u ie n t e  p a s o  e s  la  e la b o r a c ió n  d e  u n a  l is t a  c o n  la  in f o r m a c ió n  q u e  s e  

n e c e s i t a  t e n e r  d e n t r o  d e  la  b a s e  d e  d a t o s ,  a d e m á s  d e t e r m in a r  q u ie n e s  u s a r a n  
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1 .  D e p a r t a m e n t o  d e  
s i s t e m a s  c r e a  u n a  
s o l i c i t u d  p a r a  q u e  
s e a  c o m p l e t a d a  p o r  
q u i e n  q u i e r e  e n t r a r  a  
l a  b a s e  d e  d a t o s .  2 .  E l  u s u a r i o  l l e n a  e l  f o r m u l a r i o  

s o l i c i t a n d o  a c c e s o  y  j u s t i f i c a n d o  s u  
n e c e s i d a d  d e  u s a r  l a  b a s e  d e  d a t o s .  
A d e m á s  d e b e  p o n e r  e l  r o l  q u e  
d e s e m p e ñ a  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a  p a r a  
g a r a n t i z a r  e l  p r o c e s o .  S u b m i t e  e l  
f o r m u l a r i o  e l  c u a l  s e  e n v í a  
a u t o m á t i c a m e n t e  a l  g e r e n t e  d e  l a  
p e r s o n a  q u e  s o l i c i t a .  

3 .  E l  g e r e n t e  
r e c i b e  l a  s o l i c i t u d  
y  a p r u e b a  e l  u s o  
d e  l a  b a s e  d e  
d a t o s .  

4 .  E l  a p r o b a d o r  d e s i g n a d o  e n  
e l  d e p a r t a m e n t o  d e  s i s t e m a s ,  
r e c i b e  l a  a p r o b a c i ó n  d e l  
g e r e n t e  y  r e a l i z a  l o s  d i f e r e n t e s  
a n á l i s i s  p a r a  c o n c e d e r  a c c e s o  
c o m p l e t o  o  p a r c i a l  a  l a  b a s e  d e  
d a t o s .  

5 .  E l  u s u a r i o  r e c i b e  s u  c l a v e  
y  u s u a r i o  p a r a  a c c e d e r  a  l a  
b a s e  d e  d a t o s  

6 .  C a d a  v e z  q u e  u n  u s u a r i o  
i n g r e s e  s u  c l a v e  q u e d a r a  
r e g i s t r a d o  p o r  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  
s i s t e m a s  e l  u s o  d e  l a  b a s e  d e  
d a t o s  a  f i n  d e  t e n e r  u n  c o n t r o l  y  
s e g u r i d a d  d e  l o s  d a t o s .  

la  b a s e  d e  d a t o s  y  s i  t e n d r á n  in g r e s o  c o m p le t o  o  p a r c ia l  a  la  m is m a ,  s e g ú n  e l  

c a r g o  q u e  d e s e m p e ñ e n  s ig u ie n t e .  E n  e l  c a s o  d e  u n a  a s e g u r a d o r a  la s  

p r in c ip a le s  p e r s o n a s  q u e  d e b e n  t e n e r  a c c e s o  a  la  b a s e  d e  d a t o s  s o n :  

•  E je c u t iv o s  d e  c u e n t a .  

•  S e r v ic io  a l  c l ie n t e .  

•  D e p a r t a m e n t o  d e  f in a n z a s .  

•  D e p a r t a m e n t o  d e  M a r k e t in g .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
F u e n t e :  A u t o r  

F i g u r a  7 .  
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E x t r a c c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  
i n t e r n a  y  e x t e r n a .  

F u e n t e s  I n t e r n a s :  
R e g i s t r o  d e  c l i e n t e s  
S i n i e s t r o s  r e g i s t r a d o s  
F o t o s  d e  s i n i e s t r o s  
F o t o s  d e  i n s p e c c i ó n  d e  
v e h í c u l o s  
P a g o  d e  p r i m a s  
 

F u e n t e s  
I n t e r n a s  

F u e n t e s  
E x t e r n a s  

F u e n t e s  e x t e r n a s :   
S u p e r i n t e n d e c i a  d e  
B a n c o s  
S u p e r i n t e n d e n c i a  d e  
c o m p a ñ í a s .  
P u b l i c a c i o n e s  ( r e v i s t a s ,  
d i a r i o s )  
F e d e r a c i ó n  d e  
a s e g u r a d o r e s  
 
 

E l  m a n e jo  d e  la  in f o r m a c ió n  d e n t r o  d e  u n a  e m p r e s a  c u a lq u ie r a  q u e  e s t a  s e a  

e s  d e  c a r á c t e r  c o n f id e n c ia l  y  p o r  e n d e  e l  a c c e s o  d e b e  s e r  c o n t r o la d o .  E s  

n e c e s a r io  q u e  la  in f o r m a c ió n  s e a  m a n e ja d a  d e s d e  u n  p u n t o  c la v e  d e  la  

o r g a n iz a c ió n  c o m o  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  s is t e m a s  y  e s  e n  e s t e  d e p a r t a m e n t o  

d o n d e  u n a  p e r s o n a  d e b e  s e r  la  e n c a r g a d a  d e  g e n e r a r  e l  a c c e s o  a l  s is t e m a  

p r e v io  u n a  s o l ic i t u d .  L a  f ig u r a  7  g r a f ic a  e l  p r o c e s o  d e  s o l ic i t u d  a  la  b a s e  d e  

d a t o s .  E s  im p o r t a n t e  m e n c io n a r  q u e  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  s is t e m a s  d e b e  s e r  e l  

e n c a r g a d o  d e  g e n e r a r  lo s  p r o g r a m a s  n e c e s a r io s  p a r a  la  c r e a c ió n  d e  la  b a s e  

d e  d a t o s  d e s d e  lo  m á s  b á s ic o  c o m o  e l  p r o c e s o  d e  s o l ic i t u d  d e  a c c e s o .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
F u e n t e :  A u t o r  

F i g u r a  8 .  

 

P a r a  id e n t i f ic a r  q u e  t ip o  d e  in f o r m a c ió n  e s  n e c e s a r ia ,  s e  p u e d e  u t i l i z a r  

d iv e r s o s  in s t r u m e n t o s  d e n t r o  d e  la  m is m a  e m p r e s a  a s í  c o m o  t a m b ié n  d a t o s  

e x t e r n o s  p o r  e je m p lo :  
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E n t r e v is t a  a l  p e r s o n a l :  la  p e r s o n a  a  c a r g o  d e  la  c r e a c ió n  d e  la  b a s e  d e  d a t o s  

p u e d e  r e c o p i la r  la  m a y o r  c a n t id a d  d e  in f o r m a c ió n  o  s u g e r e n c ia s  d e l  p r in c ip a l  

p e r s o n a l  d e  la  o r g a n iz a c ió n  q u e  u t i l i z a r á  la  b a s e   d a t o s ,  e n  e s p e c ia l  a  lo s  

t o m a d o r e s  d e  d e c is io n e s ,  p a r a  e s t o  d e b e r á  r e a l iz a r  e n t r e v is t a s  a  lo s  d is t in t o s  

in v o lu c r a d o s  a  f in  d e  o b t e n e r  u n a  m e jo r  v is ió n  d e  c u a le s  s o n  la s  n e c e s id a d e s  

d e  in f o r m a c ió n  d e  c a d a  u n o  d e  e l lo s .  

 

C u e s t io n a r io s :  la  r e a l iz a c ió n  d e  lo s  c u e s t io n a r io s  p u e d e  s e r  d e  g r a n  a y u d a  

p a r a  p o d e r  o b t e n e r  d i f e r e n t e s  p u n t o s  d e  v is t a  d e  t o d o s  lo s  m ie m b r o s  d e  la  

o r g a n iz a c ió n ,   f in  d e  c o n o c e r  c u a le s  s o n  la s  n e c e s id a d e s  d e  in f o r m a c ió n  q u e  

n e c e s i t a  e l  p e r s o n a l  p a r a  p o d e r  d e s e m p e ñ a r  s u s  t a r e a s  d ia r ia s .  

 

F u e n t e  d e  d a t o s  e x t e r n a s :  e x is t e n  p u b l ic a c io n e s ,  s i t io s  W e b  d o n d e  s e  p u e d e n  

e n c o n t r a r  d i f e r e n t e s  t ip o s  d e  in f o r m a c ió n  v a l io s a  p a r a  la  o r g a n iz a c ió n ,  e n  e l  

c a s o  d e  la s  a s e g u r a d o r a s ,  la  S u p e r in t e n d e c ia  d e  B a n c o s ,  e n t id a d  

c o n t r o la d o r a ,  p u b l ic a  b o le t in e s  in f o r m a t iv o s ,  a s í  c o m o  la s  d i f e r e n t e s  c i f r a s  e  

in d ic a d o r e s  im p o r t a n t e s  p a r a  e l  s e c t o r  a s e g u r a d o r .  A d e m á s  la  

S u p e r in t e n d e n c ia  d e  C o m p a ñ í a s ,  S R I ,  p u b l ic a c io n e s  d e  r e v is t a s  p u e d e n  d a r  a  

c o n o c e r  c u a le s  s o n  la s  p r in c ip a le s  e m p r e s a s  e n  e l  E c u a d o r  y  c u a n t o  f a c t u r a n  

c a d a  u n a  d e  e l la s ,  e s t e  t ip o  d e  f u e n t e s  e x t e r n a s  a y u d a n  a  c o n o c e r  m e jo r  e l  

m e r c a d o ,  y  e l  s e g m e n t o  a l  c u a l  s e  p u e d e  l le g a r .  U n  e je m p lo  d e  e s t e  t ip o  d e  

p u b l ic a c io n e s  s e  d e t a l la  e n  e l  A n e x o  4  d o n d e  s e  m u e s t r a  u n  e je m p lo  d e l  

l is t a d o  d e  a s e g u r a d o r a s  y  b r o k e r s  d e  s e g u r o s .  

 

B á s ic a m e n t e  e n  e s t a  e t a p a  e l  a n a l is t a  h a c e  t o d o  lo  p o s ib le  p o r  id e n t i f ic a r  q u é  

in f o r m a c ió n  r e q u ie r e  e l  u s u a r io  p a r a  d e s e m p e ñ a r  s u s  t a r e a s .  P u e d e  v e r ,  

c ó m o  v a r io s  d e  lo s  m é t o d o s  p a r a  e s t a b le c e r  la s  n e c e s id a d e s  d e  in f o r m a c ió n ,  

lo  o b l ig a n  a  r e la c io n a r s e  d i r e c t a m e n t e  c o n  lo s  u s u a r io s .  
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P a r a  e l  c a s o  p u n t u a l  d e  e s t a  in v e s t ig a c ió n ,  la  p r in c ip a l  in f o r m a c ió n  q u e  s e  

n e c e s i t a  t e n e r  d e n t r o  d e  la  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e  e s :  

a )  N o m b r e  d e l  c l ie n t e .  

b )  N u m e r o  d e  c l ie n t e .  

c )  S e g m e n t o  a l  q u e  p e r t e n e c e  ( e s t o  e s  s i  e s  u n  c l ie n t e  

p a r t ic u la r ,  e m p r e s a  o  g o b ie r n o ) .  

d )  C u id a d  e n  la  q u e  r e s id e .  

e )  E d a d .   

f )  D i r e c c ió n  y  T e lé f o n o  d e  c o n t a c t o .  

g )  N u m e r o  d e  a u t o s  a s e g u r a d o s  c o n  la  e m p r e s a .  

h )  N u m e r o  d e  a u t o s  q u e  p o s e e .  

i )  M a r c a  d e l  a u t o m ó v i l ,  a ñ o  d e  f a b r ic a c ió n .  

j )  N u m e r o  d e  s in ie s t r o s  r e g is t r a d o s  y  d e t a l le  d e  lo s  m is m o s .  

k )  F o t o s  d e  lo s  s in ie s t r o s .  

l )  R e g is t r o  d e  p a g o  d e  p r im a s .  

m )  C la s e  d e  s in ie s t r o  ( r o b o  t o t a l ,  p a r c ia l ,  c h o q u e ) .  

 

3 )  A n á l i s i s  d e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  s i s t e m a .  

 

L a  t e r c e r a  e t a p a  c o n s is t e  e n  a n a l iz a r  c u a le s  s o n  la s  n e c e s id a d e s  p r o p ia s  d e l  

s is t e m a .  U n a  d e  la s  h e r r a m ie n t a s  m á s  u t i l i z a d a s  s o n  lo s  d ia g r a m a s  d e  f lu jo  

q u e  a y u d a n  a  e s t r u c t u r a r  e n  f o r m a  g r a f ic a  e l  p r o c e s o  d e  c r e a c ió n  d e  la  b a s e  

d e  d a t o s ,  d e s d e  q u e  in ic ia  la  r e c o le c c ió n  d e  d a t o s ,  c o m o  s e  c a r g a r a n  lo s  

d a t o s ,  c o m o  s e r á  la  e n t r a d a  y  s a l id a  d e  lo s  d a t o s ,  a d e m á s  d e  d e t e r m in a r  la s  

e s p e c i f ic a c io n e s  e s p e c ia le s  d e  lo s  e le m e n t o s ,  e s  d e c i r  s i  s o n  a l f a  n u m é r ic o s ,  

d e s c r ip c ió n ,  c la v e  p r im a r ia ,  e t c .   
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F a s e  I  

F a s e  I I  

F a s e  I I I  

 

O b t e n c i ó n  d e  
r e p o r t e s  
d e t a l l a d o s  
p r o v e n i e n t e s  d e  
l a  i n f o r m a c i ó n  
c a r g a d a  e n  e l  
D W .  

O b t e n c i ó n  d e  i n f o r m e s  r e s u m i d o s ,  
p e r m i t e  e l  c r u c e  d e  i n f o r m a c i ó n  
e n r i q u e c i e n d o  l o s  i n f o r m e s .  

A  t r a v é s  d e l  u s o  d e  l a  b a s e  d e  d a t o s  
s e  p u e d e  l l e g a r  a  c o n o c e r  c u a l e s  
s o n  l a s  f a l e n c i a s  y  r e c a r g a r  
c o n s t a n t e m e n t e  e l  D W  c o n  
i n f o r m a c i ó n  v a l i o s a  y  f r e s c a .  

E l  s ig u ie n t e  g r a f ic o  e s  u n  e je m p lo  d e  u n  d ia g r a m a  b á s ic o  d o n d e  s e  

r e p r e s e n t a  la s  d i f e r e n t e s  e t a p a s  d e  la  c r e a c ió n  d e  u n a  b a s e  d e  d a t o s .  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
F u e n t e :  A u t o r  

F i g u r a  9 .  

 

C o m ie n z a  c o n  la  r e c o le c c ió n  d e  in f o r m a c ió n  d e  f u e n t e s  in t e r n a s  y  e x t e r n a s  

q u e  s e  h a b í a  m e n c io n a d o  a n t e r io r m e n t e .  E n  e s t e  c a s o  s e  s e p a r a  e n  3   f a s e s  

la  c r e a c ió n  d e  la  b a s e  d e  d a t o s ,  s ie n d o  la  f a s e  u n o  la  c r e a c ió n  d e l  

D a t a w a r e h o u s e ,  c o m e n z a n d o  c o n  c a r g a r  la  in f o r m a c ió n  r e c o le c t a d a  e n  e l  

p a s o  n ú m e r o  u n o .  U n a  v e z  c a r g a d a  la  in f o r m a c ió n  s e  p o d r á  p r o c e d e r  a  la  

c r e a c ió n  d e  in f o r m e s  d e t a l la d o s ,  a l  l le g a r  a  la  f a s e  t r e s  s e  p o d r á n  o b t e n e r  

r e p o r t e s  r e s u m id o s  y  c r u z a r  in f o r m a c ió n  p a r a  c r e a r  in f o r m e s  m á s  

e n r iq u e c id o s ,  f in a lm e n t e  u n a  v e z  q u e  t o d a s  la s  e t a p a s  a n t e r io r e s  s e  h a n  

d e s a r r o l la d o  s in  n in g ú n  p r o b le m a  s e  p u e d e  p r o c e d e r  a  e n c o n t r a r  a  t r a v é s  d e  
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lo s  m is m o s  a n á l is is  c u a le s  s o n  la s  n u e v a s  n e c e s id a d e s  d e  in f o r m a c ió n  q u e  

p o d r í a n  s e r  c a r g a d a s  e n  la  b a s e  d e  d a t o s .  

“ P o r  D a t a  W a r e h o u s e  e n t e n d e m o s  u n  m o d e lo  d e  b a s e  d e  d a t o s ,  

p e r f e c t a m e n t e  e s t r u c t u r a d o  y  d e p u r a d o ,  p a r a  e l  a p o y o  d e l  a n á l is is  y  la  t o m a  

d e  d e c is io n e s  c o n  la s  s ig u ie n t e s  c a r a c t e r í s t ic a s :  

•  S e p a r a d o  d e l  e n t o r n o  o p e r a c io n a l  y  c r e a d o  a  p a r t i r  d e l  m is m o  y  d e  

d a t o s  c o m p le m e n t a r io s .  

•  D e d ic a d o ,  e n  c u a lq u ie r  m o m e n t o ,  p a r a  a n á l is is  e  in t e r r o g a c ió n  p o r  

p a r t e  d e  lo s  u s u a r io s  e n  la s  d i f e r e n t e s  á r e a s  d e  n e g o c io s .  

•  I n t e g r a d o  c o m o  b a s e   u n  m o d e lo  d e  n e g o c io  o  á r e a  d e l  m is m o .  

•  P e r ió d ic o .  E n r iq u e c id o  p o r  p e r io d o s  d e  t ie m p o  d e t e r m in a d o s  e n  c u y o  

m o m e n t o  r e p r e s e n t a  u n a  v is ió n  p u n t u a l  y  c o m p le t a  d e l  m is m o .  

•  O r ie n t a d o  a  u n  á r e a  o  p r o b le m a  e s p e c i f ic o   

•  N o  v o lá t i l ,  e n  la  m e d id a  q u e  n o  p u e d e  m o d i f ic a r s e  u n  e le m e n t o  

c o n c r e t o  d e l  m is m o  d e  f o r m a  u n i t a r ia .  

•  A c c e s ib le  p a r a  u s u a r io s  c o n  p o c a   e x p e r ie n c ia  y  p o c o  c o n o c im ie n t o  d e  

s is t e m a s  in f o r m á t ic o s .  

 

P a r a  lo  c u a l ,  d e b e r á n  c o n t e n e r  t o d o s  lo s  d a t o s  d e  la  e m p r e s a  y  s e  d e b e  

p o d e r  a c c e d e r  a  e l lo s  d e  f o r m a  f á c i l ,  e f ic a z m e n t e  y  c o n  e l  m e n o r  e s f u e r z o . ” 1 7  

U n  t e m a  im p o r t a n t e  e n  e l  d e s a r r o l lo  d e  b a s e s  d e  d a t o s  e s  lo  r e la c io n a d o  a l  

D a t a  M in in g ,  p r o c e s o  p o r  e l  c u a l  s e  h a c e  u n  r e le v a m ie n t o  d e  d a t o s  q u e  

p e r m i t e n  t r a n s f o r m a r  la  in f o r m a c ió n  d is p o n ib le  e n  c o n o c im ie n t o  ú t i l  p a r a  e l  

n e g o c io ,  p e r m i t e  id e n t i f ic a r  p a t r o n e s  d e  c o m p o r t a m ie n t o ,  d e p e n d e n c ia s ,  

p e r m i t e  p r e d e c i r  r e la c io n e s  q u e  c o n l le v a n  a  la  p la n i f ic a c ió n  m á s  a c e r t a d a  d e  

e s t r a t e g ia s  p a r a  la  e m p r e s a .  G r a c ia s  a l  D a t a  M in in g  la  e m p r e s a  p u e d e  

1 7  A l c a i d e .  J u a n  C a r l o s .  A l t a  F i d e l i d a d .  E d i t o r i a l  E S I C ,  M a d r i d  2 0 0 2 .  P á g .  1 7 4  
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g e n e r a r  c a m p a ñ a s  d e  m a r k e t in g  c o n  m a y o r e s  í n d ic e s  d e  r e s p u e s t a  a l  e s t a r  

e n f o c a d a s  c o r r e c t a m e n t e  a  lo s  s e g m e n t o s  q u e  s e  q u ie r a  l le g a r ,  c r e a r  

m o d e lo s  d e  c l ie n t e s  p o t e n c ia le s ,  r e a l iz a r  a n á l is is  d e  p é r d id a  d e  c l ie n t e s ,  

h a c e r  s c o r in g  d e  c l ie n t e s  p a r a  m e d i r  c u a l  e s  e l  m a n e jo  d e   la  r e la c ió n  q u e  

t ie n e  la  e m p r e s a  c o n  e s o s  c l ie n t e s ,  in v e s t ig a c io n e s  d e  f r a u d e s ,  lo  c u a l  e s  m u y  

c o m ú n  d e n t r o  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  ( a u t o - r o b o s ) .  P a r a  p o d e r  p r o c e d e r  a  u n  

r e le v a m in e t o  d e  d a t o s  e s  n e c e s a r io  c o n t a r  c o n  u n  p e r s o n a l  c a l i f ic a d o  q u e  

r e a l ic e  e l  le v a n t a m ie n t o  d e  lo s  d a t o s  q u e  lo g r a r a n  e n r iq u e c e r  la  b a s e  d e  

d a t o s .  P a r a  e s t e  c a s o  s e  p o d r í a n  h a c e r  l la m a d a s  t e le f ó n ic a s  y  b a s a d o s  e n  u n  

“ o u t l in e ”  r e a l iz a r  d is t in t a s  p r e g u n t a s  p a r a  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  im p o r t a n t e .   

 

E n  e s t a  e t a p a  s e  d e s a r r o l la  e l  s is t e m a  s o b r e  e l  c u a l  s e  t r a b a ja r a .  L o s  

p r o g r a m a d o r e s  s e  e n c a r g a n  d e l  d e s a r r o l lo  d e l  s o f t w a r e  q u e  s e a  n e c e s a r io ,  

p o r  lo  g e n e r a l  e s t o  s e  r e a l iz a  a  t r a v é s  d e  d ia g r a m a s  d e  f lu jo  q u e  r e f le ja n  c a d a  

u n a  d e  la s  e t a p a s  d e l  s is t e m a .  E n  e s t a  e t a p a  e l  a n a l is t a  d e  s is t e m a s  

t r a n s m i t e  a  lo s  p r o g r a m a d o r e s  q u e  e s  lo  q u e  q u ie r e  q u e  s e  v e a  r e f le ja d o  e n  e l  

s is t e m a .  

 

E s  im p o r t a n t e  t e n e r  e n  c u e n t a  q u e  a  m e d id a  q u e  s e  v a  d e s a r r o l la n d o  la  b a s e  

d e  d a t o s  d e b e  d e s a r r o l la r s e  t a m b ié n  u n  m a n u a l  d e  u s o ,  y a  q u e  la s  p e r s o n a s  

q u e  u s a r a n  la  b a s e  d e  d a t o s  n e c e s i t a n  d e  c a p a c i t a c ió n  p r e v ia  a  s u  u s o .  

 

4 )  L a  b a s e  d e  d a t o s  

 

U n a  v e z  q u e  la  in f o r m a c ió n  h a  s id o  c a r g a d a  y  r e v is a d a ,  q u ie n  t e n g a  a c c e s o  a  

la  b a s e  d e  d a t o s  p o d r á  o b t e n e r  d i f e r e n t e  in f o r m a c ió n  s o b r e  lo s  c l ie n t e s .  E n  

e s t e  c a s o  s e  a s u m ir á  q u e  la  b a s e  d e  d a t o s  f u e  c r e a d a  s o b r e  u n a  p la t a f o r m a  

ja v a  y  e l  a c c e s o  e s  a  t r a v é s  d e l  I n t e r n e t .  
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I n f o r m a c i ó n  d e l  c l i e n t e :  
 

U n o  d e  lo s  a c c e s o s  a  la  b a s e  d e  d a t o s  p e r m i t e  v e r  la  I n f o r m a c ió n  d e l  c l ie n t e .  

E n  e s t a  p a n t a l la  s e  p u e d e  a p r e c ia r  in f o r m a c ió n  p r e l im in a r  o  b á s ic a  d e  lo s  

c l ie n t e s .  S e  d e s p le g a r á  e l  l is t a d o  c o n  lo s  n o m b r e s  d e  lo s  c l ie n t e s  o  e m p r e s a s  

q u e  c o n s t a n  d e n t r o  d e  la  b a s e  d e  d a t o s .   

 

C ó d ig o  d e  c l ie n t e :  e s t e  n ú m e r o  p e r m i t i r á  d is t in g u i r  a l  c l ie n t e  y  e v i t a r  

c o n f u s io n e s  q u e  p u e d a n  d a r s e  d e  e x is t i r  d o s  o  m á s  p e r s o n a s  c o n  u n  m is m o  

n o m b r e .  

 

N o m b r e / E m p r e s a :  m u e s t r a  e l  n o m b r e  d e  la  p e r s o n a  o  e m p r e s a  a s e g u r a d a .  

 

V e h í c u lo s  a s e g u r a d o s :  d a  e l  n ú m e r o  d e  v e h í c u lo s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  

a s e g u r a d o s  e n  la  e m p r e s a .  

 

S e g m e n t o :  p e r m i t e  c o n o c e r  s i  e s  u n  c l ie n t e  in d iv id u a l ,  e s  d e c i r  q u e  c o n t r a t o  

d i r e c t a m e n t e  la  p ó l iz a  c o n  la  a s e g u r a d o r a ,  c o r p o r a t iv o  q u e  e s  e l  q u e  t ie n e n  

la s  e m p r e s a s  o  m a s iv o  q u e  s e  d a  c u a n d o  s e  s a c a  u n a  p ó l iz a  e n  f o r m a  

g e n e r a l iz a d a  p a r a  t o d o  u n  g r u p o  d e  p e r s o n a s .  

 

C iu d a d :  e s t e  d a t o  a y u d a  a  c o n o c e r  e n  q u e  c u id a d  s e  e n c u e n t r a  la  p e r s o n a  o  

e m p r e s a  a s e g u r a d a .  P e r m i t i r á  h a c e r  s e g m e n t a c io n e s  p o r  z o n a  g e o g r á f ic a  a  

f in  d e  e n f o c a r  lo s  e s f u e r z o s  d e  m a r k e t in g  d e  m e jo r  m a n e r a .  

 

I n d u s t r ia :  e s t o  s o lo  a p l ic a  p a r a  la s  e m p r e s a s .  E s t e  d a t o  p e r m i t e  h a c e r  

m u e s t r e o s  p r in c ip a lm e n t e  p a r a  la  g e n e r a c ió n  d e  c a m p a ñ a s  e n f o c a d a s  a  u n  

s e g m e n t o  d e  m e r c a d o  e s p e c í f ic o .  
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E l  m a n e jo  d e  e s t a  in f o r m a c ió n  e s  s e n c i l lo .  S i  s e  e s t á  b u s c a n d o  a  u n  c l ie n t e  

e n  p a r t ic u la r  d e l  c u a l  s e  r e q u ie r e  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  m á s  d e t a l la d a ,  b a s t a r á  

c o n  b u s c a r  a l  c l ie n t e  y  d a r  u n  d o b le  c l ic  s o b r e  e l  b o t ó n  ju n t o  a l  c ó d ig o  d e l  

c l ie n t e .  U n a  v e z  s e le c c io n a d o  e l  c l ie n t e ,  e l  c ó d ig o  y  n o m b r e  d e  é s t e  

a p a r e c e r á  e n  e l  r e n g ló n  “ c l ie n t e  s e le c c io n a d o ” .  F in a lm e n t e  h a b r á  c u a t r o  

p o s ib i l id a d e s :  

1 .  E x p o r t a r :  e n v ia r a  lo s  d a t o s  d e l  c l ie n t e  a l  d is c o  d u r o  e n  f o r m a t o  E x c e l .  

2 .  I m p r im i r :  I m p r im e  a b s o lu t a m e n t e  t o d a  la  in f o r m a c ió n  t a n t o  d e m o g r á f ic a  

c o m o  t é c n ic a  d e l  c l ie n t e .  

3 .  R e p o r t e :  p e r m i t e  a c c e d e r  a  lo s  r e p o r t e s  d e m o g r á f ic o s  y  t é c n ic o s  d e l  

c l ie n t e .  

4 .  B ú s q u e d a :  p e r m i t e  s e le c c io n a r  q u e  in f o r m a c ió n  s e  n e c e s i t a  o b t e n e r  d e l  

c l ie n t e .  
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B ú s q u e d a  E x p o r t a r   R e p o r t e    I m p r i m i r                                                                             

Información del cliente

Búsqueda rápida Código de Cliente Nombre

Código de cliente Nombre/Empresa Vehículos asegurados Segmento Cuidad Industria
8004320 Juan Pérez 2 Individual Quito Personal
7005678 Endesa 54 Corporativo Quito Transportes
6007389 Superintendecia de Bancos 60 Publico Quito Gobierno
8007894 Diego Játiva 1 Individual Cuenca Personal
8007822 Maria Inés Benavides 2 Individual Manta Personal
8007674 José Coronel 3 Individual Loja Personal
7000083 Maersk 56 Corporativo Guayaquil Transportes
6008712 Petroecuador 65 Publico Quito Gobierno
5009811 Lourdes Andrade 1 Masivo Santo Domingo Personal
6038922 Tribunal Supremos Electoral 23 Publico Quito Gobierno
5009128 Sandra Silva 1 Masivo Portoviejo Personal
7000200 Michelin 7 Corporativo Quito Comercio
6007399 SRI 70 Publico Quito Gobierno

Cliente seleccionado 6007399       SRI

 

 

 

 
F u e n t e :  A u t o r  

 

F i g u r a  1 0 .  
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Panel de Búsqueda

Identificación del cliente Años en la Compañía 
Nombre del Cliente 1 -12 meses
Código de Cliente 1-5 años

5 - 10 años
mas de 10 años

# de vehículos asegurados
1-10
10-30 Dispositivos
30-50 Dispositivo satelital
mas de 50 Películas Antirrobo

Alarma

Segmento
Individual
Masivo Siniestros
Corporativo % de siniestralidad
Publico Numero de siniestros

Cuidad Causas de siniestros
Robo Parcial
Robo Total

Industria Choque Parcial
Individual Choque Total
Transporte Daño Malicioso
Gobierno Rotura de vidrios
Comercio Responsabilidad Civil
Agricultura
Electricidad

Rango de Siniestros
500-1.000

Valores Asegurados 1.000-1.500
5.000 - 10.000 1.500-2.000
10.001 - 15.000 2.000-2.500
20.000 - 25.000 mas de 2.500
25.000 - 30.000
mas de 30.000

Forma de Pago
Contado 

Año del Vehículo Financiado
1980-1985
1985-1990 Marca de vehículos
1990-1995 Chevrolet
1995-2000 Suzuki
2000-2005 Honda
2005-2010 Hyndai

Ford
Kia
Volkswagen
Peugeot
Skoda

Información de búsqueda
Total de clientes   1550    Numero de filtros aplicados     0    Numero de clientes que aplican al criterio  559

Cancel     Clear   Search   View                                            
&Back       All                     

                                    

P a n e l  d e  B ú s q u e d a :  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

F u e n t e :  A u t o r  
F ig u r a  1 1 .  
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Panel de Búsqueda

Años en la Compañía 
Identificación del cliente 1 -12 meses
Nombre del Cliente 1-5 años
Código de Cliente 5 - 10 años

mas de 10 años

# de vehículos asegurados
1-10
10-30 Siniestros
30-50 % de siniestralidad
mas de 50 Numero de siniestros

Segmento
Individual
Masivo
Corporativo
Publico

Cuidad

N o m b r e  d e  c l i e n t e s  q u e  
p o s e e n  e n t r e  1  y  1 0  
v e h í c u l o s  d e l  s e g m e n t o  
I n d i v i d u a l  d e  t o d a s  l a s  
c i u d a d e s  q u e  l l e v a n  d e  1  
a  5  a ñ o s  e n  l a  c o m p a ñ í a  
y  q u e  h a n  p r e s e n t a d o  
c e r o  n ú m e r o s  d e  
s i n i e s t r o s .  

C o m o  s e  m e n c io n ó  a n t e r io r m e n t e ,  e l  p a n e l  d e  b ú s q u e d a  p e r m i t e  a p l ic a r  f i l t r o s  

a  la  in f o r m a c ió n  q u e  s e  t ie n e  c a r g a d a  e n  la  b a s e  d e  d a t o s ,  a  f in  d e  p o d e r  

o b t e n e r  s o la m e n t e  lo  q u e  s e  e s t a  b u s c a n d o  s o b r e  e l  c l ie n t e  y  d e n t r o  d e  

r a n g o s  q u e  p e r m i t e n  u n  m e jo r  y  m á s  c o n c r e t o  a n á l is is .  

 

A s í ,  s i  s e  n e c e s i t a  b u s c a r  a  u n  c l ie n t e  e n  p a r t ic u la r ,  b a s t a r á  c o n  m a r c a r  la  

id e n t i f ic a c ió n  d e l  c l ie n t e  y a  s e a  p o r  e l  n o m b r e  o  p o r  e l  c ó d ig o  a s ig n a d o .  S e  

c u e n t a  t a m b ié n  c o n  r a n g o s  p a r a  f a c i l i t a r  la  b ú s q u e d a .  E s t e  p a n e l  d e  

b ú s q u e d a  a y u d a r á  a  o b t e n e r  in f o r m a c ió n  q u e  p e r m i t i r á  la  g e n e r a c ió n  d e  

c a m p a ñ a s  e n f o c a d a s  a  lo g r a r  le a l t a d  e n  lo s  c l ie n t e s  s e le c c io n a d o s  b a jo  

c ie r t o s  c r i t e r io s ;  e s t o  g a r a n t iz a r á  e l  é x i t o  d e  la s  m is m a s .  P o r  e je m p lo ,  la  

a s e g u r a d o r a  e s t a  p la n e a n d o  p r e m ia r  a  lo s  c l ie n t e s  q u e  d u r a n t e  e l  u l t im o  a ñ o  

n o  h a n  p r e s e n t a d o  n in g ú n  s in ie s t r o  a  f in  d e  p o d e r  o f r e c e r le s  u n a  p r im a  m á s .   

E l  d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g  p o d r á  o b t e n e r  e l  l is t a d o  d e  c l ie n t e s  a  lo s  

c u a le s  o f r e c e r á  u n a  p r im a  m á s  b a ja  s im p le m e n t e  c o n  u t i l i z a r  e l  p a n e l  d e  

b ú s q u e d a  y  a p l ic a r  lo s  s ig u ie n t e s  f i l t r o s :  

 
 

 

 
F u e n t e :  A u t o r  

F i g u r a  1 2 .  
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Reporte del cliente

Causas de siniestros Rango de siniestros

Información Demográfica
Información Técnica

R e p o r t e s :  
 

F u e n t e :  A u t o r  

F i g u r a  1 3 .  

 

L a  b a s e  d e  d a t o s  p e r m i t i r á  g e n e r a r  d o s  t ip o s  d e  r e p o r t e s .  E l  p r im e r o  d e  e l lo s  

e s  u n  r e p o r t e  c o n  d a t o s  d e m o g r á f ic o s  d e  lo s  c l ie n t e s ,  e s  d e c i r  in f o r m a c ió n  

c o m o  n o m b r e s ,  d i r e c c io n e s ,  t e lé f o n o s ,  s e g m e n t o  a l  q u e  p e r t e n e c e  e s  d e c i r  s i  

e s  c l ie n t e  c o r p o r a t iv o ,  m a s iv o ,   in d iv id u a l  o  d e l  s e c t o r  p u b l ic o .  P a r a  e l  c a s o  d e  

lo s  c l ie n t e s  in d iv id u a le s  y  m a s iv o s  s e  c o n t a r á  c o n  in f o r m a c ió n  c o m o  lu g a r  d e  

e m p le o ,  n iv e l  d e  in g r e s o s ,  e s t a d o  c iv i l ,  n u m e r o  d e  c a r g a s  f a m i l ia r e s ;  p a r a  e l  

c a s o   lo s  c l ie n t e s  c o r p o r a t iv o s  y  d e l  s e c t o r  p ú b l ic o  s e  t e n d r á  e l  n o m b r e  d e  la  

p e r s o n a  d e  c o n t a c t o  q u e  t o m a  la s  d e c is io n e s  d e n t r o  d e  la  e m p r e s a  e n  lo  q u e  

r e s p e c t a  a  la  c o n t r a t a c ió n  o  l ic i t a c io n e s  d e  s e g u r o s  v e h ic u la r e s .  
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Información Demográfica

Segmento Publico
Código de cliente 6007399
Nombre de cliente SRI
Numero de vehículos 70
Ciudad Quito
Dirección Av. Páez 655 y Ramírez Dávalos
Teléfono (02)2909333
Contacto Ing. Pedro Ramos
Cargo Gerente Administrativo
E-mail pramos@sri.gov.ec
Lugar de trabajo N/A
Nivel de ingresos N/A
Nivel de estudios N/A
# de Cargas familiares N/A
Edades N/A
Forma de Pago Crédito a 6 meses
Años asegurado 3

F u e n t e :  A u t o r  

F i g u r a  1 4 .  

E l  s e g u n d o  r e p o r t e  s e r á  d e  in f o r m a c ió n  t é c n ic a ,  e n  e l  s e  p o d r á  e n c o n t r a r  

in f o r m a c ió n  e n  q u e  r e s p e c t a  a  v a lo r e s  a s e g u r a d o s ,  p r im a s ,  s in ie s t r o s ,  d e t a l le  

d e  lo s  v e h í c u lo s  a s e g u r a d o s  c o m o  m a r c a  y  a ñ o s  d e  lo s  m is m o s ,  s e  p o d r á  

v is u a l iz a r  v a lo r e s  g lo b a le s  a s í  c o m o  t a m b ié n  in d iv id u a le s  p o r  c a d a  u n o  d e  lo s  

a u t o s  a s e g u r a d o s .  

 

 

 

 
 

 

 

 

F i g u r a  1 5 .                                                       F u e n t e :  A u t o r  
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E n  e l  s ig u ie n t e  c a p i t u lo  s e  c o m p le m e n t a r a  la  u t i l i z a c ió n  d e  la  b a s e  d e  

d a t o s  c o m o  h e r r a m ie n t a  p a r a  la  c r e a c ió n  d e  e s t r a t e g ia s  p a r a  g e n e r a r  

f id e l id a d  c o n  e l  c l ie n t e ,  s e  p o d r á  a p r e c ia r  d e  m e jo r  m a n e r a  c o m o  lo s  d a t o s  

q u e  a r r o ja  la  b a s e  d e  d a t o s  s o n  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  p a r a  la  c o r r e c t a  t o m a  

d e  d e c is io n e s  y  p o r  e n d e  e l  é x i t o  y  c o n s e c u c ió n  d e  lo s  o b je t iv o s  

p la n t e a d o s  p o r  la  o r g a n iz a c ió n .  
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C A P Í T U L O  4   

F O R M U L A C I Ó N  D E  E S T R A T E G I A S  D E  

F I D E L I Z A C I Ó N  

 

4 .  L A  E S T R A T E G I A  D E  M A R K E T I N G  R E L A C I O N A L  

P A R A  O B T E N E R  V E N T A J A  C O M P E T I T I V A .   
 

E s  m u y  im p o r t a n t e  p o d e r  d e f in i r  u n a  e s t r a t e g ia  d e  m a r k e t in g  e n  u n a  

c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  y a  q u e  d e p e n d e r á  d e  e s t a  e l  m a r c a r  la  d i f e r e n c ia  

c o n  la  c o m p e t e n c ia ,  y  q u e  lo s  c l ie n t e s  o  u s u a r io s  d e c id a n  m a n t e n e r  s u  

p a t r im o n io  a s e g u r a d o  e n  c u a lq u ie r  e m p r e s a .   

 

L a  f o r m a  d e  s a t is f a c e r  a  u n  c l ie n t e  e s  la  q u e  m a r c a r á  la  d i f e r e n c ia  o  la  

v e n t a ja  c o m p e t i t iv a  e n  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r ,  p o r  t a l  r a z ó n  s e  c i t a  lo  

d ic h o  p o r  D r u c k e r :   

 

“ E l  c l ie n t e  e s  q u ie n  d e t e r m in a  la  n a t u r a le z a  d e  la  e m p r e s a .  S ó lo  e l  c l ie n t e ,  

c o n  s u  d is p o s ic ió n  a  p a g a r  p o r  u n  a r t í c u lo  o  s e r v ic io ,  c o n v ie r t e  a  lo s  

r e c u r s o s  e c o n ó m ic o s  e n  r iq u e z a s ,  y  a  la s  c o s a s  e n  a r t í c u lo s .  L o  q u e  la  

e m p r e s a  c r e e  p r o d u c i r  n o  t ie n e  p a r t ic u la r  im p o r t a n c ia ,  s o b r e  t o d o  n o  la  

t ie n e  p a r a  e l  f u t u r o  d e  la  e m p r e s a  y  s u  é x i t o .  L o  q u e  e l  c l ie n t e  c r e e  

c o m p r a r ,  lo  q u e  c o n s id e r a  v a l io s o  e s  d e c is iv o  p a r a  d e t e r m in a r  q u e  e s  u n a  

e m p r e s a ,  q u e  p r o d u c e ,  y  c o m o  p r o s p e r a .  Y  lo  q u e  e l  c l ie n t e  c o m p r a  y  

c o n s id e r a  v a l io s o  n u n c a  e s  u n  p r o d u c t o .  E l  c l ie n t e  e s  e l  c im ie n t o  d e  la  

e m p r e s a  y  e l  f a c t o r  q u e  le  p e r m i t e  p e r d u r a r .  S ó lo  é l  o r ig in a  e m p le o .  P a r a  
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a t e n d e r  lo s  d e s e o s  y  la s  n e c e s id a d e s  d e  u n  c o n s u m id o r ,  la  s o c ie d a d  

c o n f í a  a  la  e m p r e s a  r e c u r s o s  p r o d u c t o r e s  d e  r iq u e z a . ” 1 8  

 

C o n  lo  e x p u e s t o  a n t e r io r m e n t e  s e  d e b e  c o n c lu i r  d ic ie n d o  q u e  e l  p r o p ó s i t o  

d e l  m a r k e t in g  r e la c io n a l  e s  h a c e r  q u e  la  v e n t a  s e a  s u p e r f lu a .  C o n o c e r  y  

e n t e n d e r  t a n  b ie n  a l  c l ie n t e ,  q u e  e l  s e r v ic io  le  e n c a je  y  s e  v e n d a  p o r  s i  

m is m o .  L a  ú n ic a  f o r m a  d e  c o n s e g u i r lo  e s  t e n ie n d o  la  in f o r m a c ió n  

n e c e s a r ia  d e  c a d a  u n o  d e  lo s  c l ie n t e s  o  a s e g u r a d o s ,  p u e s t o  q u e  s in  e s t o s  

d a t o s  c u a lq u ie r  b a s e  s e r á  i r r e a l  y  lo s  p r o d u c t o s  n o  c o in c id i r á n  c o n  la  

n e c e s id a d e s  d e  lo s  u s u a r io s .  

 

4 . 1 .  E S T R A T E G I A S  A P L I C A B L E S  P A R A  U N A  E M P R E S A  

A S E G U R A D O R A   
 

L a  v e n t a ja  c o m p e t i t iv a  d e  u n a  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  s u r g e  a  p a r t i r  d e  

c r e a r  u n  v a lo r  a g r e g a d o  p a r a  s u s  a s e g u r a d o s .   

 

E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e c u a t o r ia n o ,  e s  u n  m e r c a d o  d e  p r e c io s ,  e s  d e c i r  e l  

7 0 %  d e  lo s  u s u a r io s  d e  s e g u r o s  d e f in e n  la  c o n t r a t a c ió n  t o m a n d o  e n  

c u e n t a  e l  v a lo r  d e  la  p r im a ,  y a  q u e  la s  c o b e r t u r a s  d e  t o d a s  la s  c o m p a ñ í a s  

s o n  s im i la r e s .  L a  d i f e r e n c ia  s e  c r e a  c u a n d o  e l  u s u a r io  h a c e  t a n g ib le  s u  

s e r v ic io ,  e n  e l  c a s o  d e  s e g u r o s  e s t o  s u c e d e  c u a n d o  e x is t e  u n  s in ie s t r o ,  

d e p e n d e  d e  e s t e  m o m e n t o ,  e n  e l  q u e  e l  a s e g u r a d o  d e t e r m in a  s i  s u  

c o n t r a t a c ió n  f u e  b u e n o  o  n o .   

 

1 8  A l e t  J o s e p .  C o m o  o b t e n e r  c l i e n t e s  l e a l e s  y  r e n t a b l e s .   E d i c i o n e s  G e s t i ó n  2 0 0 4 .  P á g .  4 1  
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P o r  lo  e x p u e s t o  a n t e r io r m e n t e  s e  d e f in e  q u e  c a d a  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  

d e b e  g e n e r a r  b e n e f ic io s  a d ic io n a le s ,  q u e  s e  d i f e r e n c ia  d e  la  c o m p e t e n c ia ,  

y  o b l ig u e n  a l  a s e g u r a d o  a  t o m a r  la  d e c is ió n  n o  s o la m e n t e  p o r  e l  c o s t e  d e  

la  p r im a  s in o  t a m b ié n  p o r  lo s  a g r e g a d o s  q u e  le  o f r e c e  u n a  c o m p a ñ í a  y  

m e jo r  a u n  p o r  la  c a l id a d  d e  s e r v ic io  y  la  e s t a b i l id a d  r e n t a b le  y  t é c n ic a  d e  

c a d a  a s e g u r a d o r a .  C o m o  p o r  e je m p lo :  R e t o m a n d o  e l  c a p i t u lo  a n t e r io r ,  u n a  

c o r r e c t a  b a s e  d e  d a t o s  p u e d e  a y u d a r  a  d e f in i r  p r o d u c t o s  p a r a  c a d a  

s e g m e n t o  d e  m e r c a d o  ( c o r p o r a t iv o ,  m a s iv o  e  in d iv id u a l )  lo  q u e  g e n e r a r á  

q u e  la  c o m p a ñ í a  s e  v u e lv a  e s p e c ia l is t a  e n  c a d a  u n o  d e  e s t o s  s e g m e n t o s ,  

y a  q u e  la  b e s e  d e  d a t o s  a r r o ja r a  la  in f o r m a c ió n  c o r r e c t a  y  p r e c is a  p a r a  la  

t o m a  d e  d e c is io n e s .   

 

D e n t r o  d e  e je m p lo s  d e  a g r e g a d o s  s e  p u e d e  d e f in i r  e l  s u b s id io  d e  

d is p o s i t iv o s  d e  s e g u r id a d  c o m o  a la r m a s  s a t e l i t a le s ,  lá m in a s  d e  s e g u r id a d  

p a r a  v id r io s ,  e t c .  T o d o  e s t o  c o n  e l  e s t u d io  q u e  g e n e r a  la  b a s e  d e  d a t o s ,  

p o d r í a  e s t a r  in c lu id o  d e n t r o  d e l  p r e c io  in ic ia l .   

 

E s  im p o r t a n t e  a n o t a r  q u e  c a d a  u n o  d e  e s t o s  a g r e g a d o s  t ie n e  q u e  s e r  

a n a l iz a d o  t a n t o  p o r  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  M a r k e t in g  c o m o  e l  t é c n ic o  y a  q u e  

c o m o  s e  d i jo  a n t e r io r m e n t e  e x is t e n  a lg u n o s  a g r e g a d o s  q u e  p u e d e n  i r  

in c lu id o s  d e n t r o  d e l  v a lo r  in ic ia l  y  a s í  m a r c a r  u n a  d i f e r e n c ia  g r a n d e  c o n  la  

c o m p e t e n c ia ,  p e r o  t a m b ié n  p u e d e n  h a b e r  a g r e g a d o s  q u e  a u m e n t e n  e l  

v a lo r  d e  la  p r im a  d e  s e g u r o s  y  s e  t e n d r á  q u e  c o n s e g u i r  q u e  e s e  

in c r e m e n t o  s e a  e n t e n d id o  p o r  e l  u s u a r io  c o m o  e l  c o s t o  d e  u n  b e n e f ic io  

q u e  s o lo  s e r á  u t i l i z a d o  p a r a  e l  y  s u  s e g u r id a d ,  c o m o  p o r  e je m p lo  e l  o t o r g a r  

a s is t e n c ia  d e  c h o f e r  la  2 4  h o r a s  d e l  d í a  3 6 5  d í a s  a l  a ñ o ,  e s t e  e s  u n  

s e r v ic io  q u e  p o d r í a  in c r e m e n t a r  e l  v a lo r ,  p e r o  u n a  e m p r e s a  q u e  a s e g u r a  
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lo s  v e h í c u lo s  d e  s u s  a l t o s  e je c u t iv o s  n o  e s c a t im a r í a  e n  e l  p a g o  d e  e s t e  

a d ic io n a l  p o r  o t o r g a r  s e g u r id a d  a  s u s  f u n c io n a r io s .  

 

C a d a  e s t r a t e g ia  q u e  u n a  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  a p l iq u e  c o n  s u s  c l ie n t e s  le  

p e r m i t i r á  t e n e r  m a y o r  p a r t ic ip a c ió n  e n  e l  m e r c a d o ,  s in  o lv id a r  q u e  a l  s e r  

a s e g u r a d o r a  s e r á  c o n t r o la d a  p o r   la  S u p e r in t e n d e c ia  d e  B a n c o s  y  

S e g u r o s ,  y  e s t e  e n t e  d e  c o n t r o l  b u s c a r a  q u e  s u s  í n d ic e s  d e  r e n t a b i l id a d ,  

r e s u l t a d o s  t é c n ic o s  s e a n  lo s  m e jo r e s .   

 

4 . 2 .   E S T R A T E G I A S  D E  M A R K E T I N G  R E L A C I O N A L  

A P L I C A B L E S  A  C A D A  C L I E N T E .  
 

L a  e s t r a t e g ia  a  a p l ic a r s e  e n  c a d a  u n o  d e  lo s  c l ie n t e s  d e  u n a  c o m p a ñ í a  d e  

s e g u r o s ,  e s  m a n t e n e r  la  p r e s e n c ia  d e l  n o m b r e  d e  la  c o m p a ñ í a ,  p a r a  lo g r a r  

e s t o  e s  im p o r t a n t e  q u e  la  a s e g u r a d o r a  f o r m e  u n a  e s t r a t e g ia  d e  p r e s e n c ia  

p e r m a n e n t e ,  c o m o  v o la n t e s  in f o r m a t iv o s ,  e n  d o n d e  s e  h a g a  c o n o c e r  lo s  

í n d ic e s  d e  d e l in c u e n c ia ,  f o r m a s  d e  e v i t a r  s e c u e s t r o s ,  u n  m a n u a l  d e  

m a n e jo  d e f e n s iv o ,  c u r s o  d e  m a n t e n im ie n t o  p r e v e n t iv o  p a r a  s u  v e h í c u lo ,  y  

p a r a  f in a l iz a r  h a c e r le  c o n o c e r  e l  e s t a d o  f in a n c ie r o  y  t é c n ic o  d e  la  

c o m p a ñ í a  c o m p a r a d o  c o n  la s  d e  la  c o m p e t e n c ia .   

 

E s t a s  e s t r a t e g ia s  in ic ia le s  p e r m i t i r á n  q u e  e l  u s u a r io  d e s p ie r t e  u n a  

s e n s a c ió n  q u e  s u  a s e g u r a d o r a  lo  e s t a  c u id a n d o  y  p r o t e g ie n d o ,  s in  

n e c e s id a d  d e  e s p e r a r  q u e  s u f r a  u n  s in ie s t r o ,  c a s o  c o n t r a r io  p r e v in ié n d o lo  

p a r a  q u e  e s t o  n o  o c u r r a .  E s t o s  s e n t im ie n t o s  d e l  a s e g u r a d o  s e r á n  

b e n e f ic io s o s  p a r a  la  c o m p a ñ í a  y a  q u e  e l  m o m e n t o  q u e  s e  p r e s e n t e  la  
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c o m p e t e n c ia  e l  c l ie n t e  s e  s e n t i r á  f ie l  h a c ia  la  e m p r e s a  q u e  v a  m á s  a l lá  d e  

s u s  e x p e c t a t iv a s ,  y  n o  d e s e a r á  c o n o c e r  o t r a .  

 

O t r a  d e  la s  e s t r a t e g ia s  d e  u n a  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  q u e  p r e t e n d a  f id e l iz a r  

a  c a d a  u n o  d e  s u s  c l ie n t e s  s e r á ,  e l  m a n t e n e r  u n  s is t e m a  d e  a c t u a l iz a c ió n  

c o n s t a n t e  d e  lo s  d a t o s ,  e s t o  e s  c o n  l la m a d a s  f r e c u e n t e s  a c t u a l iz a n d o  la  

in f o r m a c ió n  d e  s u s  v e h í c u lo ,  m a n t e n im ie n t o s  y  h a c ié n d o le  c o n o c e r  c u a le s  

s o n  s u s  b e n e f ic io s  a d ic io n a le s ,  c o m o  t a r je t a s  d e  d e s c u e n t o s ,  e t c .  L o  

m e n c io n a d o  e n  e l  c a p i t u lo  3 ,  e l  D a t a m in in g  e s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  p a r a  

m a n t e n e r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  a c t u a l iz a d a  y  q u e  s e a  d e  a y u d a  p a r a  la  t o m a  

d e  d e c is io n e s .  D ic h a  e s t r a t e g ia  s e  a p l ic a r á  m á s  a  c l ie n t e s  q u e  s e  

e n c u e n t r a  e n  e l  s e g m e n t o  d e  in d iv id u a le s  y  m a s iv o s .  P a r a  lo s  c l ie n t e s  

c o r p o r a t iv o s  s e  u t i l i z a r á n  c o m i t é s  m e n s u a le s  e n  lo s  q u e  s e  in d ic a r á  

e s t a d o s  d e  lo s  s in ie s t r o s  p e n d ie n t e s ,  e s t a d o  d e  c u e n t a  d e  p a g o s  

p e n d ie n t e s ,  n u e v a s  c o b e r t u r a s  e x is t e n t e s  e n  e l  m e r c a d o ,  a c t u a l iz a r  

v a lo r e s  a s e g u r a d o s  p a r a  q u e  la s  p r im a s  s e a n  la s  c o r r e c t a s ,   y  c o n o c e r  s i  

e x is t e n  n u e v o s  v e h í c u lo s  a  a s e g u r a r s e  o  e x c lu s io n e s .    

 

E s t a  e s t r a t e g ia  s e r á  u n  b e n e f ic io  t a m b ié n  p a r a  la  c o m p a ñ í a  y a  q u e  

p e r m i t i r á  q u e  la  b a s e  d e  d a t o s  s e  m a n t e n g a  a c t u a l iz a d a  y  la  in f o r m a c ió n  

s e a  m u c h o  m á s  ú t i l  p a r a  le  m o m e n t o  d e  p r e p a r a r  n u e v o s  p r o d u c t o s .   

 

4 . 2 . 1 .  L A  C O M U N I C A C I Ó N  I N D I V I D U A L  E F I C I E N T E  C O N  E L  

C L I E N T E  

 

L a  d i f u s ió n  d e  n u e v a s  p o l í t ic a s  o  c a m b io s  e n  la s  c o n d ic io n e s  d e  la s  

p ó l iz a s ,  e n  e l  m o m e n t o  d e  la  r e n o v a c ió n   o  s im p le m e n t e  p o r  c a m b io  d e l  

m e r c a d o ,  t ie n e  q u e  s e r  d e  f o r m a  e f ic ie n t e  c o n  e l  c l ie n t e ,  y a  q u e  e s t o  s e  
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p u e d e  p r e s t a r  p a r a  q u e  s e  p ie n s e  q u e  n o  e x is t ió  s e r ie d a d  p o r  p a r t e  d e  la  

a s e g u r a d o r a  p o r  t a l  r a z ó n ,  e s  r e c o m e n d a b le  m a n e ja r lo  d e  f o r m a  p e r s o n a l  

y a  s e a  q u e  e l  c l ie n t e  a s is t a  a  la s  o f ic in a s  d e  la  a s e g u r a d o r a  o  v ic e v e r s a ,  

e s t o  d e p e n d e r á  a l  t ip o  d e  s e g m e n t o  a l  q u e  p e r t e n e c e  e l  a s e g u r a d o .   

 

P o r  o t r o  la d o  la  c o m u n ic a c ió n  d e  lo s  b e n e f ic io s  o  p r o m o c io n e s  q u e  la  

c o m p a ñ í a  t e n g a  q u e  h a c e r  c o n o c e r  a  s u s  u s u a r io s  t e n d r á  q u e  s e r  d e  t a l  

f o r m a  q u e  s e  l le g u e  a  d i f u n d i r  a  p o r  lo  m e n o s  u n  6 0 %   d e  lo s  c l ie n t e s  e n  

u n  p r im e r  e n v ió ,  y a  q u e  d e b e r á n  u t i l i z a r s e  v a r io s  e n v í o s  p a r a  t r a t a r  d e  q u e  

u n  p o r c e n t a je  a l t o  s e  e n t e r e  d e  lo s  b e n e f ic io s  q u e  o t o r g a  e s t a  c o m p a ñ í a  

d e  s e g u r o s .   

 

L a  c o m u n ic a c ió n  p e r m a n e n t e  c o n  e l  c l ie n t e  t a m b ié n  e s  im p o r t a n t e  p a r a  

c o n o c e r  s i  e x is t e n  c a m b io s  e n  la s  n e c e s id a d e s  d e l  c l ie n t e ,  y a  q u e  e s t o  

n o s  p e r m i t i r á  o f r e c e r  n u e v o s  b e n e f ic io s  o  c a m b ia r  la  e s t r a t e g ia  d e  

f id e l iz a c ió n  p a r a  n u e s t r o  c l ie n t e ,  a d ic io n a lm e n t e  la  c o m p a ñ í a  s e  a n t ic ip a r a  

a  la s  p r e o c u p a c io n e s  o  d u d a s  d e l  c l ie n t e ,  c o m o  p o r  e je m p lo  s i  e l  c l ie n t e  

v e n d e  u n o  d e  s u s  v e h í c u lo s ,  la  d u d a  m á s  c o m ú n ,  “ e s  q u e  h a g o  c o n  e l  

s e g u r o  d e l  a u t o  a n t e r io r  y  c o m o  h a g o  p a r a  o t o r g a r  c o b e r t u r a  a  m i  n u e v o  

v e h í c u lo  y  lo  m á s  p r o n t o  p o s ib le ” ,  s i  la  c o m p a ñ í a  e s t a  s ie m p r e  e n  c o n t a c t o  

c o n  e l  c l ie n t e  e s t o  e s t a r í a  s o lu c io n a d o  d e  in m e d ia t o  y  e l  c l ie n t e  s e  s e n t i r á  

a p o y a d o  y  q u e  s u  c o m p a ñ í a  e s t a  s ie m p r e  a  s u  la d o .   

 

E n  c o n c lu s ió n  la  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  t ie n e  q u e  g e n e r a r  u n a  l í n e a  d i r e c t a  

d e  c o m u n ic a c ió n  c o n  e l  c l ie n t e ,  y  d e p e n d e  d e l  s e g m e n t o  e n  e l  q u e  e s t e  s e  

u b iq u e  e n  e l  c a s o  d e  in d iv id u a le s  y  m a s iv o s  la  c o m p a ñ í a  t e n d r á  q u e  in c lu i r  

d e n t r o  d e  s u  e s t r u c t u r a  u n a  d e p a r t a m e n t o  q u e  s e  e s p e c ia l ic e  o  d e d iq u e  a  

e s t a  la b o r ,  p o r  o t r o  la d o  p a r a  lo s  c l ie n t e s  c o r p o r a t iv o s  y  p ú b l ic o s ,  e s  m u y  
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im p o r t a n t e  c o n t a r  c o n  e l  a p o y o  d e l  á r e a  c o m e r c ia l  y a  q u e  e l lo s  t e n d r á  q u e  

a p o y a r s e  e n  lo s  a s e s o r e s  p r o d u c t o r e s  d e  s e g u r o s ,  p a r a  p o d e r  r e a l iz a r  

r e u n io n e s  e n  c a d a  u n o  d e  e l lo s .  

 

4 . 3 .   E S T R A T E G I A S  P A R A  G E N E R A R  L E A L T A D  
 

Y a  s e  h a  h a b la d o  s o b r e  e s t r a t e g ia s  p a r a  d i f e r e n c ia r s e  d e  la  c o m p e t e n c ia ,  

a h o r a  la s  e s t r a t e g ia s  q u e  s e  u t i l i z a r a n  a y u d a r a n  a  q u e  e l  c l ie n t e  s e a  f ie l  a  

la  c o m p a ñ í a ,  e s t a  f id e l id a d  s e r á  o t r a  f o r t a le z a  d e  la  a s e g u r a d o r a  y a  q u e  

p e r m i t i r á  b e n e f ic ia r s e   d e l  m a r k e t in g  d e  b o c a  a  b o c a ,  p u e s t o  q u e  u n  

c l ie n t e  c o n t e n t o  a t r a e  a  1 0  n u e v o s  c l ie n t e s .   

 

P o r  e je m p lo  e n  e l  m o m e n t o  e n  e l  q u e  c o m e r c ia l iz a  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s  

la  m a y o r í a  d e  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  s o la m e n t e  p ie n s a n  e n  c o m o  l le g a r  a l  

s u  u s u a r io  p o r  m e d io  d e l  c o s t o  d e  la  p r im a ,  e s  d e c i r  m ie n t r a s  m á s  b a jo  s e  

le  p r e s e n t e  la  c o t iz a c ió n  m á s  p o s ib i l id a d e s  d e  q u e  e l  c l ie n t e  c o n t r a t e  s u  

s e g u r o s  c o n  t a l  o  c u a l  c o m p a ñ í a ,  p o r  t a l  m o t iv o  la s  a s e g u r a d o r a s  d e b e n  

b u s c a r  a g r e g a d o s  q u e  le  p e r m i t a n  a l  c l ie n t e  s a b e r  q u e  n o  s o la m e n t e  e s t á n  

c o m p r a n d o  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s  d e  v e h í c u lo s ,  s in o  s e g u r id a d ,  

t r a n q u i l id a d  y  s o b r e  t o d a s  la s  c o s a s  p r e v e n c ió n .   

 

U n o  d e  lo  p r in c ip a le s  f a c t o r e s  q u e  s e  d e b e n  t o m a r  e n  c u e n t a  p a r a  g e n e r a r  

le a l t a d  a l  c l ie n t e  e s  q u e  e s t e  s e p a  q u e  s ie m p r e  e x is t i r á  u n a  p e r s o n a  p a r a  

a y u d a r lo ,  c o m o  p o r  e je m p lo  la  g e n e r a c ió n  d e  u n a  l í n e a  1 8 0 0  t r a n q u i l id a d ,  

e s t a  l í n e a  s e  e n c a r g a r a  d e  a y u d a r  a l  c l ie n t e  e n  c u a lq u ie r  in c o n v e n ie n t e ,  

n o  s o lo  c u a n d o  t e n g a  q u e  v e r  c o n  e l  s e g u r o  d e  s u  v e h í c u lo  s in o  t a m b ié n  

c o n  p r o b le m a s  c o t id ia n o s ,  c o m o  p o r  e je m p lo  s i  e l  c l ie n t e  h u b ie r a  

e s t a c io n a d o  m a l  s u  a u t o  y  s e  lo  l le v a r o n  d e t e n id o ,  s e  le  a s e s o r a r  a  lo s  
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p a s o s  a  s e g u i r  p a r a  l ib e r a r lo .  S i  d e s e a  c o n o c e r  a lg u n a  d i r e c c ió n  e l  c l ie n t e  

s e  p o d r á  c o n t a c t a r  c o n  e s t a  l í n e a ,  p a r a  q u e  lo  p u e d a n  u b ic a r  c o m o  p u e d e  

l le g a r  y  la  f o r m a  m á s  r á p id a .  A s is t e n c ia  le g a l  p r e l im in a r ,  la  u b ic a c ió n  d e  

h o s p i t a le s ,  f a r m a c ia s  m á s  c e r c a n a s  e n  e l  c a s o  d e  u n a  e m e r g e n c ia ,  e n  f in  

e s t a  l í n e a  s e r á  a b ie r t a  p a r a  t o d o  t ip o  d e  c o n s u l t a  q u e  e l  c l ie n t e  q u ie r a  

h a c e r .   

 

E l  m a n t e n e r  u n  s e r v ic io  d e  a s is t e n c ia  in m e d ia t a  a l  c l ie n t e  c u a n d o  s u f r a  

a lg ú n  s in ie s t r o  o  d a ñ o s  e n  s u  v e h í c u lo  p e r m i t i r á  t e n e r  u n a  r e la c ió n  d i r e c t a  

y  p e r m a n e n t e  c o n  e l ,  y a  q u e ,  s i  s e  le  d a ñ a  e l  v e h í c u lo  p o r  a lg ú n  p r o b le m a  

n o  c u b ie r t o  p o r  la  p ó l iz a ,  la  c o b e r t u r a  d e  a s is t e n c ia  le  p e r m i t i r á  q u e  s e  le  

e n v í e  u n  m e c á n ic o  a  s u  d o m ic i l io  o  a l  s i t io  e n  d o n d e  e s t e  e l  a u t o ,  d e  ig u a l  

f o r m a  e n v ia r  u n a  w in c h a s ,  e n  d e f in i t iv a  a y u d a r  a  t o d o  m o m e n t o  a l  c l ie n t e  a  

e n c o n t r a r  s o lu c io n e s  p a r a  q u e  s u  t r a n q u i l id a d  n o  s e a  a l t e r a d a .  

 

L a  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  t a m b ié n  p u e d e  r e a l iz a r  a l ia n z a s  e s t r a t é g ic a s  c o n  

e m p r e s a s  q u e  t e n g a n  p r o d u c t o s  o  s e r v ic io s  q u e  e n  a lg ú n  m o m e n t o  e l  

a s e g u r a d o  lo  p u e d e  u t i l i z a r  c o m o  p o r  e je m p lo ,  c o n  u n a  c o m p a ñ í a  d e  

a lq u i le r  d e  v e h í c u lo s ,  e s t o  p e r m i t i r á  q u e  c u a n d o  e l  u s u a r io  t e n g a  a lg ú n  

s in ie s t r o  o  s im p le m e n t e  s u  v e h í c u lo  s e  e n c u e n t r a  e n  m a n t e n im ie n t o ,  e l  

p u e d a  a lq u i la r  o t r o  v e h í c u lo  a  p r e c io s  m á s  b a jo s  q u e  e l  n o r m a l  y  n o s  s u f r i r  

d e  la  f a l t a  d e l  s u y o .  O t r a  d e  la s  e m p r e s a s  c o n  la s  q u e  s e  p u e d e  r e a l iz a r  

c o n v e n io s  s o n  t a l le r e s  o  lu b r ic a d o r a s  q u e  p e r m i t a n  q u e  e l  c l ie n t e  r e a l ic e  e l  

m a n t e n im ie n t o s  p r e v e n t iv o  o  r e p a r a c io n e s  d e  s u s  v e h í c u lo  a  p r e c io s  

r e a lm e n t e  b a jo s  y  a  u n  t r a t o  p r e f e r e n c ia l ,  e s t e  p u n t o  d e l  m a n t e n im ie n t o  

p r e v e n t iv o  e s  u n  b e n e f ic io  t a m b ié n  p a r a  la  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  y a  q u e  a l  

t e n e r  u n  v e h í c u lo  a s e g u r a d o  e n  b u e n  e s t a d o  la s  p r o b a b i l id a d e s  q u e  s u f r a  

u n  a c c id e n t e  s e  r e d u c e n .   
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4 . 3 . 1 .  S A T I S F A C C I Ó N   Y  O B T E N C I Ó N  D E  L E A L T A D  

 

L a s  e s t r a t e g ia s  q u e  g e n e r a n  le a l t a d  o  f id e l id a d  d e  lo s  c l ie n t e s ,  n o s  

p e r m i t i r á  r e t e n e r  a  lo s  a c t u a le s  c l ie n t e s ,  y  e s t o s  a y u d a r a  a  q u e  la  c a r t e r a  

d e  a s e g u r a d o s  a u m e n t e .   

 

C o n  e s t a s  e s t r a t e g ia s  s e  h a  c o n s e g u id o  a u m e n t a r  la  s a t is f a c c ió n  d e l  

a s e g u r a d o ,  ju s t i f ic a r  e l  c o s t o  d e  la s  p r im a s  c o n  s e r v ic io s  c o m p le m e n t a r io s  

q u e  s i r v e  a  lo s  c l ie n t e s ,  n o  s o la m e n t e  e n  e l  m o m e n t o  d e  u n  s in ie s t r o  s in o  

in c lu s iv e  c u a n d o  e l  a s e g u r a d o  e n  t o d a  s u  v ig e n c ia  n o  h a y a  t e n id o  n in g ú n  

s in ie s t r o ,  c a s o  c o n t r a r io  v a  a  s e n t i r  q u e  s u  s e g u r o  n o  e s  s o la m e n t e  p a r a  

d a ñ o s ,  e s  d e c i r  v o lv e r  a  u n  s e r v ic io  in t a n g ib le  e n  t a n g ib le  s in  n e c e s id a d  d e  

u s a r lo .   

 

E l  c l ie n t e  t a m b ié n  s e  s e n t i r á  e s c u c h a d o  y  q u e  e x is t e  u n a  e m p r e s a  q u e  s e  

p r e o c u p a  p o r  s u s  v a r ia s  n e c e s id a d e s .   

 

C o n  t o d o  lo  e x p u e s t o  a n t e r io r m e n t e  s e  p u e d e  e n t e n d e r ,  q u e  t o d o s  lo s  

c l ie n t e s  s a t is f e c h o s  a y u d a r a n  a l  c r e c im ie n t o  d e  lo s  c l ie n t e s  y  d e  la  m is m a  

f o r m a  s e  d e b e  p la n e a r  la  e s t r a t e g ia  p a r a  q u e  lo s  c l ie n t e s  q u e  s e  m a n t ie n e  

s a t is f e c h o s  e n  e l  r a m o  d e  v e h í c u lo s ,  e m p ie c e n  a  c o n f ia r  e n  la  m is m a  

c o m p a ñ í a  p a r a  a s e g u r a r  e l  r e s t o  d e  s u s  b ie n e s ,  p a r a  lo c u a z  la  

a s e g u r a d o r a  d e b e r á  e s t a r  p r e p a r a  d a  p a r a  m a n t e n e r  e l  m is m o  s e r v ic io  e n  

lo s  o t r o s  r a m o s .   

 

S e  d e b e  t o m a r  e n  c u e n t a  q u e  c u a n d o  u n a  a s e g u r a d o r a  l le g a  a  u n  n iv e l  d e  

s e r v ic io  c o m o  e l  q u e  s e  a  e x p l ic a d o  a n t e r io r m e n t e ,  s e  d e b e r á  t e n e r  u n  
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s is t e m a  q u e  m id a  la  c o n f o r m id a d  d e  lo s  c l ie n t e s  a c t u a le s  y  d e  lo s  n u e v o s  

y a  q u e  e s o  p e r m i t i r á  n o  b a ja r  s u  s e r v ic io ,  s i  n o  m a n t e n e r lo  o  m e jo r a r lo .   

 

4 . 3 . 2 .  E S T R A T E G I A S  D E  S E R V I C I O  

 

F a c i l id a d  p a r a  a d o p t a r  e l  p r o c e s o  d e  d is e ñ o ,  p r o d u c c ió n  o  e n t r e g a  d e  lo s  

p r o d u c t o s  y  s e r v ic io s  a  la s  n e c e s id a d e s  y  d e s e o s  d e  c a d a  c l ie n t e :  

 

E s  im p o r t a n t e  t e n e r  f le x ib i l id a d  e n  lo s  p r o d u c t o s  q u e  s e  o t o r g a  e n  la s  

c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  y a  q u e  n o  s e  d e b e  o lv id a r  q u e  s e  t r a t a  d e  u n  

s e r v ic io  in t a n g ib le ,  e s  d e c i r  c a d a  c l ie n t e  t e n d r á  n e c e s id a d e s  d i f e r e n t e s  o  

e x p e c t a t iv a s  d i f e r e n t e s ,  p o r  t a l  r a z ó n  h a y  q u e  g e n e r a r  d i f e r e n c ia c ió n  e n  

lo s  e le m e n t o s  r e le v a n t e s  q u e  e l  c l ie n t e  t o m a r á  e n  c u e n t a  e n  e l  m o m e n t o  

d e  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a  d e  v e h í c u lo s ,  y  n o  s o la m e n t e  e n  e s t e  p a s o  s in o  

t a m b ié n  c u a n d o  s u r ja  u n  s in ie s t r o  o  e n  e l  m o m e n t o  d e  f in a n c ia r  la  p ó l iz a  

y a  q u e  c a d a  u s u a r io  p u e d e  t e n e r  d i f e r e n t e s  f a c t o r e s  d e  im p o r t a n c ia  e n  

c a d a  u n o  d e  lo s  p u n t o s  m e n c io n a d o s .  C a b e  in d ic a r  q u e  e s t a  f le x ib i l id a d  n o  

s e  p o d r á  d a r  e n  c a d a  u n o  d e  lo s  c a s o s ,  y a  q u e  e x is t e n  c o b e r t u r a s  q u e  s e  

u t i l i z a n  p a r a  t o d o s  lo s  c l ie n t e s  y  q u e  s o n  o b l ig a t o r ia s  d e  a c u e r d o  c o n  la  

le g is la c ió n  e c u a t o r ia n a .  

 

E s t r a t e g ia  b a s a d a  e n  e l  v a lo r  d e l  c l ie n t e  c o m o  p i la r  d e l  m a r k e t in g  

r e la c io n a l :   

“ E l  b e n e f ic io  d e  la  e m p r e s a  n o  e s  m á s  q u e  la  s u m a  d e  lo s  b e n e f ic io s  

o b t e n id o s  c o n  c a d a  u n o  d e  s u s  c l ie n t e s ”  

 

L a s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  d e b e n  g e n e r a r  b e n e f ic io s  a d ic io n a le s  a  s u s  

c l ie n t e s ,  p a r a  q u e  e s t o s  s e  v u e lv a n  e n  b e n e f ic io s  p a r a  la  a s e g u r a d o r a ,  e s  
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d e c i r  m ie n t r a s  lo s  c l ie n t e s  s e  s ie n t a n  s a t is f e c h o s  y  a  g u s t o  c o n  u n  s e r v ic io  

q u e  c u m p le  c o n  s u s  e x p e c t a t iv a s ,  y  n o  s o la m e n t e  e n  e l  m o m e n t o  d e  u n  

s in ie s t r o ,  s i  n o  t a m b ié n  c u a n d o  n o  lo  h a y ,  y a  q u e  la  a s e g u r a d o r a  t ie n e  q u e  

h a c e r  p r e s e n c ia  t a n t o  e n  lo s  t ie m p o s  d i f í c i le s  c o m o  e n  lo s  d e  b o n a n z a .  

E s t o  h a r á  q u e  e l  u s u a r io  d e l  s e r v ic io  s e a  f ie l  c o n  la  c o m p a ñ í a ,  y a  q u e  s a b e  

q u e  n o  e s  s im p le m e n t e  u n a  a s e g u r a d o r a  s in o  u n a  e m p r e s a  q u e  le  

p r o p o r c io n a  s e r v ic io  y  q u e  e s t a  p r e o c u p a d a  p o r  o t o r g a r le  b e n e f ic io s  

c o m p le m e n t a r io s .  

 

4 . 3 . 3 .  E S T R A T E G I A S  O R G A N I Z A C I O N A L E S  

 

P a r a  la  f id e l iz a c ió n  d e  lo s  c l ie n t e s ,  la  e s t r u c t u r a  d e  la  c o m p a ñ í a  d e  

s e g u r o s  t ie n e  q u e  s u f r i r  a lg u n o s  c a m b io s ,  y a  q u e  t ie n e  q u e  e s t a r  

p r e p a r a d a  p a r a  t o d a s  la s  in q u ie t u d e s ,  n e c e s id a d e s  y  s o l ic i t u d e s  d e  lo s  

a s e g u r a d o s ,  p a r a  lo  c u a l  s e  d e b e  e m p e z a r  p r e p a r a n d o  a l  p e r s o n a l  q u e  y a  

e x is t e  e n  la  c o m p a ñ í a .  E l  d e p a r t a m e n t o  q u e  d e b e  h a c e r s e  c a r g o  d e  e s t o  

s e r á  e l  d e  R e c u r s o s  H u m a n o s  y  e l  d e  M a r k e t in g ,  e s t e  ú l t im o  e s  e l  q u e  

p r e p a r o  t o d a s  la s  e s t r a t e g ia s  y  s a b r á  q u e  p e r s o n a  e s t a  a p t a  p a r a  c a d a  

f u n c ió n .   

 

C a b e  in d ic a r  q u e  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  la  a s e g u r a d o r a  d e b e r á  e m p e z a r  u n  

n u e v o  p r o g r a m a  d e  c a p a c i t a c ió n  p a r a  c o m p r o m e t e r lo s  c o n  lo s  c a m b io s  d e  

o b je t iv o s  y  d e  a c t i t u d ,  y a  q u e  s e  p u e d e n  d a r  c a m b io s  d e  e s t r a t e g ia s  y  d e  

o b je t iv o s ,  p e r o  s i  n o  e x is t e  e l  p e r s o n a l  a d e c u a d o  y  c a p a c i t a d o  la  

a s e g u r a d o r a  n o  p o d r á  l le g a r  a  n in g ú n  c a m b io  p o s i t iv o .   

 

L u e g o  d e  a n a l iz a r a  c a d a  e m p le a d o  c o n  e l  q u e  s e  c u e n t a  e n  e l  m o m e n t o  

d e  in ic ia r  la  n u e v a  e s t r a t e g ia ,  s e  d e b e r á  d e t e r m in a r  lo s  n u e v o s  
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d e p a r t a m e n t o  o  p u e s t o s  d e  t r a b a jo  y  p o s t e r io r m e n t e  r e a l iz a r  la  s e le c c ió n  

d e l  p e r s o n a l  a  s e r  c o n t r a t a d o .   

 

A n t e r io r m e n t e  s e  h a n  n o m b r a d o  lo s  n u e v o s  d e p a r t a m e n t o s  q u e  p o d r á n  

e n t r a r  e n  f u n c io n a m ie n t o  p a r a  t e n e r  u n  s e r v ic io  a d e c u a d o  y  p o d e r  o t o r g a r  

n u e v o s  a g r e g a d o s  a  la  c o m p a ñ í a ,  q u e  p e r m i t i r á n  la  d i f e r e n c ia c ió n  d e  la  

c o m p e t e n c ia ,  a  c o n t in u a c ió n  l is t a r e m o s  a lg u n o s  d e  e l lo s  c o n  s u s  

r e s p e c t iv a s  f u n c io n e s :  

•  A s is t e n c ia  m e c á n ic a  –  v ia je s :  E s t e  s e r á  u n  d e p a r t a m e n t o  q u e  

p u e d e  p e r t e n e c e r  a  la  a s e g u r a d o r a  o  s e  lo  p u e d e  t e r c e r iz a r ,  e l  

m is m o  q u e  s e  e n c a r g a r a  d e  la  a t e n c ió n  d e  s e r v ic io  e n  e l  c a s o  

d e  a c c id e n t e s  d e  t r a n s i t o  o  a v e r í a s ,  a d ic io n a lm e n t e  e s t e  s e r v ic io  

s e  lo  d a r á  in c lu s iv e  c u a n d o  e l  v e h í c u lo  s e  e n c u e n t r e  d e  v ia je  e n  

c u a lq u ie r  p a r t e  d e l  p a í s .  

 

•  L í n e a  1 8 0 0 - T r a n q u i l id a d :  C o m o  s e  m e n c io n o  a n t e r io r m e n t e  e s t a  

l í n e a  s e r v i r á  p a r a  a y u d a r  e n  c u a lq u ie r  t ip o  d e  in q u ie t u d  q u e  e l  

a s e g u r a d o  t e n g a ,  e s  d e c i r  c o n s u l t a s  le g a le s ,  d i r e c c io n e s ,  

c a r r e r a s  y  d is t a n c ia ,  e t c .   

 

•  C a l l  c e n t e r  :  D e  ig u a l  f o r m a  e s t e  p u e d e  s e r  p a r t e  d e  la  

a s e g u r a d o r a  o  s e  lo  p u e d e  t e r c e r iz a r ,  p e r o  s e r v i r á  p a r a  la  

a c t u a l iz a c ió n  d e  la  in f o r m a c ió n  d e  la  b a s e  d e  d a t o s ,  la  

d iv u lg a c ió n  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  y  p r o m o c io n e s ,  o  s im p le m e n t e  

c o n o c e r  d e  a lg ú n  c a m b io  d e l  c l ie n t e ,  y  e l  m a n e jo  d e  la  l í n e a  

1 8 0 0 .  
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•  V is i t a d o r e s  d e  S e g u r o s :  E s t e  s e r ia  u n  n u e v o  p r o d u c t o  a  n iv e l  d e  

la s  c o m p a ñ í a  d e  la s  c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  y a  q u e  e s t a s  

p e r s o n a s  s e  e n c a r g a r a n  d e  v is i t a r  a  lo s  c l ie n t e s  o  A s e s o r e s  

p r o d u c t o r e s  d e  s e g u r o s  p a r a  r e c o r d a r le s  d e  n u e s t r o s  p r o d u c t o s  

o  s e r v ic io s  y  c o n o c e r  s i  t ie n e n  a lg u n a  n e c e s id a d ,  n o  s o la m e n t e  

e n  e l  r a m o  d e  v e h í c u lo s  s in o  e n  t o d o s  lo s  r a m o s  e n  lo s  q u e  

t r a b a je  la  c o m p a ñ í a  e n  la  q u e  s e  a p l iq u e  e s t a  e s t r a t e g ia .  

 

•  C o n t r o l  d e  c a l id a d :  E l  p e r s o n a l  q u e  la b o r a r a  e n  e s t e  

d e p a r t a m e n t o  s e  e n c a r g a r a  d e  r e a l iz a r  l la m a d a s  a  lo s  c l ie n t e s  

lu e g o  d e  q u e  h a y a n  u t i l i z a d o  a lg ú n  s e r v ic io  d e  la  a s e g u r a d o r a ,  

e s t o  n o  in d ic a  q u e  s e a  s o la m e n t e  c u a n d o  s u f r a  u n  s in ie s t r o s ,  

e s t a s  l la m a d a s  s e r v i r á n  p a r a  c o n o c e r  s u  g r a d o  d e  s a t is f a c c ió n  o  

in s a t is f a c c ió n ,  e s t a  in f o r m a c ió n  lu e g o  s e r á  e n v ia d a  a l  

d e p a r t a m e n t o  d e  m a r k e t in g ,  p a r a  q u e  s e a  t a b u la d a  y  lu e g o  

in g r e s a d a  a  la  b a s e  d a t o s  p a r a  q u e  e l  d e p a r t a m e n t o  c o m e r c ia l  

r e a l ic e  lo s  c a m b io s  q u e  s e a n  n e c e s a r io s .  

 

E s t o s  s o n  a lg u n o s  d e  lo s  d e p a r t a m e n t o s  q u e  s e  n e c e s i t a r a n  d e  in ic io  e n  la  

c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s ,  y a  q u e  p o s t e r io r m e n t e  d e  u n  a n á l is is  d e l  m e r c a d o  

a l  q u e  la  c o m p a ñ í a  p r e t e n d e  e n f o c a r s e  o  d e  lo s  c a m b io s  d e l  m e r c a d o  

m is m o  s e  p o d r á n  s u p r im i r  o  a u m e n t a r .   

 

C a b e  in d ic a r  q u e  e l  d e p a r t a m e n t o  d e  R e c u r s o  H u m a n o s  d e b e  e s t a r  

in c lu id o  e n  t o d o  e l  c a m b io  d e  p e r s o n a l ,  s u  d e b id a  c a p a c i t a c ió n ,  la  

in f r a e s t r u c t u r a  e  in s t a la c io n e s  e n  d o n d e  s e  d e b e n  d e s e m p e ñ a r  t o d o s  

e s t o s  d e p a r t a m e n t o s  y  p e r s o n a s ,  y a  q u e  n o  s o la m e n t e  v a  e s t a r  o c u p a d o  

p o r  p e r s o n a l  d e  la  a s e g u r a d o r a  s in o  q u e  e n  a lg u n o s  d e  e l lo s  e s  e n  d o n d e  
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s e  v a  a  a t e n d e r  a  lo s  a s e g u r a d o s  y  e n  e s t o s  s i t io s  e s t e  d e b e  s e n t i r s e  a  

g u s t o ,  p u e s t o  q u e  d e  e s t e  e s p a c io  t a m b ié n  d e p e n d e r á  la  le a l t a d  y  t o m a  d e  

d e c is io n e s  d e  lo s  c l ie n t e s .   

 

4 . 3 . 4 .  C R E A C I Ó N  D E  V Í N C U L O S  C O N  L O S  C L I E N T E S  

 

L a  e s t r a t e g ia  d e  m a r k e t in g  r e la c io n a l ,  t r a t a  d e  g e s t io n a r  v í n c u lo s  c o n  lo s  

c l ie n t e s  p a r a  q u e  e s t o s  s e a n  u n a  h e r r a m ie n t a  p a r a  m a n t e n e r  a  lo s  m is m o s  

ju n t o  a  s u  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  p o r  u n  la r g o  t ie m p o .   

 

D e n t r o  d e  lo s  v í n c u lo s  q u e  s e  p u e d e n  u t i l iz a r ,  e s t á n  la s  m im a s  e s t r a t e g ia s  

d e  f id e l iz a c ió n ,  y  c o m o  s e  h a  m e n c io n a d o  a n t e r io r m e n t e  e s t a s  e s t r a t e g ia s  

g e n e r a r a n  u n a  s e n s a c ió n  d e  g r a t i t u d .  

 

L o s  s e r v ic io s  o  a g r e g a d o s  a d ic io n a le s ,  a l  m is m o  s e r v ic io  d e  c o n t a r  c o n  u n  

s e g u r o ,  s e r v i r á n  p a r a  q u e  e l  c l ie n t e  s ie n t a  q u e  n o  s o la m e n t e  h a  c o n t r a t a d o  

u n  s e g u r o  d e  v e h í c u lo s  y  q u e  s e r v i r á  ú n ic a m e n t e  c u a n d o  s u f r a  u n  

s in ie s t r o ,  c a s o  c o n t r a r io  e l  n o  n e c e s i t a  t e n e r  a lg ú n  d a ñ o  e n  s u  p a t r im o n io ,  

s in o  q u e  c a d a  q u e  e l  n e c e s i t a  a y u d a  p o d r á  u t i l i z a r lo ,  c o m o  p o r  e je m p lo  la  

l í n e a  1 8 0 0 ,  le  p u e d e  a y u d a r  a  e n c o n t r a r  u n a  d i r e c c ió n  q u e  e l  a s e g u r a d o  

n o  u b ic a ,  y  e s t e  a g r e g a d o  n o  t ie n e  n a d a  q u e  v e r  c o n  u n a  c o b e r t u r a  q u e  

in c lu y a  e l  s e g u r o .  

 

E s t o s  v í n c u lo s  t a m b ié n  p e r m i t i r á n  q u e  e l  a s e g u r a d o  e n t r e g u e  la  c o n f ia n z a  

a  la  c o m p a ñ í a ,  d e  n o  s o la m e n t e  a s e g u r a r  s u s  v e h í c u lo s ,  s in o  e l  r e s t o  d e  

s u  p a t r im o n io ,  c o m o  s u s  E d i f ic io s ,  m u e b le s  y  e n s e r e s ,  e q u ip o s  d e  o f ic in a ,  

e q u ip o s  e le c t r ó n ic o s  y  m a q u in a r ia ,  y  e s t o  s o la m e n t e  s e  lo  p u e d e  lo g r a r  
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c o n  la  f id e l id a d  q u e  s e  a  h a  g e n e r a d o  e n  e l  c l ie n t e  h a c ia  s u  c o m p a ñ í a  d e  

s e g u r o s .   

 

C o n  lo  e x p u e s t o  a n t e r io r m e n t e  s e  h a  c o n s e g u id o  in c r e m e n t a r  e l  í n d ic e  d e  

r e n t a b i l id a d  y  la  c a r t e r a  d e  c l ie n t e s ,  q u e  d e n t r o  d e  u n o  d e  lo s  p r in c ip io s  

b á s ic o s  d e  s e g u r o s ,  e s  “ L a  p r im a  d e  m u c h o s  p a g a  lo s  s in ie s t r o  d e  p o c o s ” .  

T a m b ié n  s e  in c r e m e n t a r a n  lo s  b ie n e s  a s e g u r a d o s  d e  t o d o s  lo s  c l ie n t e s  y  

e s t o  g e n e r a r a  u n  c o b r o  d e  p r im a  a d ic io n a l  lo  q u e  g e n e r a r  e l  c r e c im ie n t o  

d e  la  c o m p a ñ í a .   

 

I n c lu s iv e  u n a  d e  la s  e s t r a t e g ia s ,  p a r a  lo g r a r  e l  c r e c im ie n t o  d e  u n a  

c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s ,  e s  e m p e z a r  a s e g u r a d o  lo s  v e h í c u lo s  d e  s u s  

c l ie n t e s  y  d e m o s t r á n d o le  s e g u r id a d  a l  c l ie n t e ,  p a r a  q u e  e n t r e g u e  e l  r e s t o  

d e  s u  p a t r im o n io  a  la s  m is m a  a s e g u r a d o r a .  

 

4 . 4 .   E S T R A T E G I A S  P A R A  L A  C O N S E C U C I Ó N  D E  

N U E V O S  C L I E N T E S  
E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r ,  c o m o  y a  s e  h a  in d ic a d o  e s  u n  m e r c a d o  d e  

p r e c io s ,  p o r  t a l  r a z ó n ,  la  c o n s e c u c ió n  d e  n u e v o s  c l ie n t e s  t e n d r á  m u c h o  

q u e  v e r  c o n  e l  p r e c io  q u e  s e  f i je  a  lo s  p r o d u c t o s  a  c o m e r c ia l iz a r ,  y  d e  s u s  

a g r e g a d o s ,  s in  d e ja r  a  p a r t e  e l  r e s u l t a d o  t é c n ic o ,  e s  d e c i r  la  c o m p a ñ í a  n o  

p u e d e  o lv id a r  e l  c u id a d o  d e  s u  r e n t a b i l id a d  y a  q u e  d e  e s t a  d e p e n d e r á  la  

c a p a c id a d  d e  r e s p u e s t a  d e  la  a s e g u r a d o r a  e n  e l  m o m e n t o  d e  u n  s in ie s t r o .   

 

C o m o  y a  s e  h a  in d ic a d o  e n  v a r io s  r e p o r t a je s  y  e n t r e v is t a s ,  la  m a y o r í a  d e  

c o m p a ñ í a s  d e  s e g u r o s  s a b e  q u e  e s t e  a ñ o  e l  r a m o  d e  v e h í c u lo s  v a  a  s e r  
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u n  m e r c a d o  d e  s e r v ic io  y a  q u e  la  c o m p e t e n c ia  d e  p r e c io s  n o  v a  a  p o d e r  

r e s p o n d e  lo s  s in ie s t r o s  c o n  la s  p r im a s  q u e  c o b r a .   

 

E l  m e r c a d o  d e  v e h í c u lo s  e n  e l  E c u a d o r  e s t a  c o m p u e s t o  p o r  u n  m i l ló n  d e  

v e h í c u lo s ,  d e  e s t o s  s o la m e n t e  e l  3 0 %  s e  e n c u e n t r a  a s e g u r a d o ,  p o r  t a l  

r a z ó n  e x is t e  m e r c a d o  p a r a  t o d a s  la s  3 9  a s e g u r a d o r a s .   

 

L a  b a s e  d e  d a t o s  q u e  s e  c o n s t r u y ó  e n  e l  c a p í t u lo  a n t e r io r  a y u d a r á  a  

g e n e r a r  p r o d u c t o s  p a r a  c a d a  s e g m e n t o  d e  c l ie n t e s ,  y a  q u e  la  in f o r m a c ió n  

c o n  la  q u e  s e  h a  a l im e n t a d o  la  b a s e  d e  d a t o s  s e r v i r á  p a r a  la  t o m a  

d e c is io n e s ,  c o n  r e s p e c t o  a  lo s  a g r e g a d o s  q u e  s e r v i r á n  e n  c a d a  a s e g u r a d o  

y  p r in c ip a lm e n t e  p a r a  c o n t r o l  la  p r im a  a  c o b r a r  y a  q u e  la  a s e g u r a d o r a  

d e b e  c o n t r o la  s u  r e s u l t a d o  t é c n ic o  y  r e n t a b i l id a d .  

 

 L a  c o m u n ic a c ió n  in d iv id u a l  d e  f o r m a  e f ic ie n t e  c o n  e l  c l ie n t e :   

 

1 )  N e g o c io s  d o n d e  la  id e n t i f ic a c ió n  d e l  c l ie n t e  e s t á  im p l í c i t a  e n  la  v e n t a  d e l  

p r o d u c t o  o  s e r v ic io .  A q u e l lo s  c a s o s  e n  q u e  la  id e n t i f ic a c ió n  d e l  c o n s u m id o r  

e s  n e c e s a r ia  p a r a  r e a l iz a r  la  t r a n s a c c ió n  o  e s  p o s ib le  d e  f o r m a  p o c o  

c o s t o s a .   

 

N o s  e n c o n t r a m o s  a n t e  s e r v ic io s  e n  q u e  la  b a s e  e s  u n a  p a r t e  n e c e s a r ia  e  

im p o r t a n t e  d e l  n e g o c io ,  y  d o n d e  s e  d is p o n e  d e  u n a  e x t e n s a  in f o r m a c ió n  

s o b r e  la  b a s e  d e  c l ie n t e s .   

 

2 )  C l ie n t e s  q u e  n o  p u e d e n  s e r  a lc a n z a d o s  d e  f o r m a  e f ic ie n t e  o  e f e c t iv a  a  

t r a v é s  d e  m e d io  d e  m a s a s .   
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L a  u t i l i z a c ió n  d e  b a s e s  d e  d a t o s  q u e  r e c o g e n  in f o r m a c ió n  d e  

c o m p o r t a m ie n t o  d e  c o m p r a ,  d e  in t e r é s  o  d e  e s t a d o  p e r s o n a l  s o n  e n  e s t o s  

c a s o s  b á s ic o s  p a r a  p o d e r  e n t r a r  e n  u n a  c o m u n ic a c ió n  y  v e n t a  e f e c t iv a .   

 

N o  s e  d e b e  d e ja r  a u n  la d o  q u e  e l  m e jo r  s o c io  e s t r a t é g ic o  p a r a  c o n s e g u i r  

n u e v o s  c l ie n t e s  c o r p o r a t iv o s ,  e m p r e s a r ia le s  y  p ú b l ic o s ,  e s  e l  A s e s o r  

p r o d u c t o r  d e  s e g u r o s  y  q u e  la  r e la c ió n  q u e  s e  m a n t e n g a  c o n  c a d a  u n o  d e  

e l lo  s e r á  la  m a r q u e  e l  p r in c ip a l  c a n a l  d e  v e n t a  d e  s e g u r o s .   

 

D e  la  m is m a  f o r m a  e n  la  q u e  s e  c r e a  u n a  b a s e  d e  d a t o s  d e  c l ie n t e s ,  s e  

d e b e  g e n e r a r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  d e  A s e s o r e s ,  y a  q u e  e n  e s t a  s e  

c la s i f ic a r a  c a d a  u n o  d e  e l lo s  y  c o n  e s t o  s e  s a b r á  q u e  t ip o  d e  p r o d u c t o s  

e n t r e g a r  a  c a d a  u n o  d e  e l lo s  p a r a  q u e  lo  c o m e r c ia l ic e n .   

 

O t r a  e s t r a t e g ia  p a r a  c o n s e g u i r  n u e v o s  c l ie n t e s  e n  e l  s e g m e n t o  m a s iv o  

s e r á  r e a l iz a r  c o n v e n io s  c o n  lo s  c o n c e s io n a r io s  d e  a u t o s  n u e v o s  y  u s a d o s ,  

p u e s t o  q u e  la  p e r s o n a  q u e  a d q u ie r e  u n  v e h í c u lo ,  p o r  m e d io  d e  u n  c r é d i t o  

e s t a  o b l ig a d o  a  a s e g u r a r lo ,  y  a h í  e s  d o n d e  s e  d e b e  u t i l i z a r  la s  e s t r a t e g ia  

d e  f id e l iz a c ió n  a  e s t o s  c l ie n t e s ,  p o r  q u e  s i  e s  v e r d a d  e l  c l ie n t e  e s t a  

o b l ig a d o  a  m a n t e n e r  s u  s e g u r o  m ie n t r a s  t ie n e  e l  c r é d i t o ,  p e r o  c u a n d o  e l  

c a n c e la  la  t o t a l id a d  d e  la  d e u d a  la  m a y o r í a  d e  c l ie n t e s  t a m p o c o  r e n u e v a  

s u  p ó l iz a ,  p a r a  e s t o  la  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s  u t i l i z a r a  la s  e s t r a t e g ia s  p a r a  

f id e l iz a r ,  y  c o n  lo s  a g r e g a d o s  q u e  c a d a  c l ie n t e  s e  v e  b e n e f ic ia d o ,  e l  n o  

s o la m e n t e  r e n o v a r a  s u  p ó l iz a  s in o  q u e  a s e g u r a r a  e l  r e s t o  d e  s u  

p a t r im o n io .   

 

E l  m a n t e n e r  u n a  f u e r z a  d e  v e n t a s  a y u d a r a   a  c o n s e g u i r  y  m a n t e n e r  a  lo s  

c l ie n t e s  c o m o  y a  s e  n o m b r ó  a n t e r io r m e n t e  e l  v is i t a d o r  d e  s e g u r o s  s e r á  la  
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p e r s o n a  q u e  a s e s o r e  d i r e c t a m e n t e  a  lo s  c l ie n t e s  a n t ig u o s  y  q u e  c o n s ig a  

n u e v o s  r e f e r id o s  y a  q u e  s u  la b o r  s e r á  m a n t e n e r  s u  c a r t e r a  y  h a c e r  la  

c r e c e r  e s t a  s e r á  u n a  f ig u r a  c o m o  d e  a s e s o r  d e  s e g u r o s  p e r o  d i r e c t a m e n t e  

d e  la  c o m p a ñ í a  d e  s e g u r o s .   

 

E n  c o n c lu s ió n  la  c o n s e c u c ió n  d e  n u e v o s  c l ie n t e s  t e n d r á  q u e  v e r  m u c h o s  

c o n  la s  c o n d ic io n e s  y  c o m is io n e s  q u e  s e  p a g u e n  a  lo s  a s e s o r e s  

p r o d u c t o r e s  d e  s e g u r o s  p a r a  e l  s e g m e n t o  c o r p o r a t iv o  e  in d iv id u a l  y  d e l  

b u e n  t r a b a jo  d e  la  f u e r z a  d e  v e n t a s  q u e  e s t a r á  r e f o r z a d a  p o r  la  b u e n a  

in f o r m a c ió n  d e  la  b a s e  d e  d a t o s  p a r a  e l  s e g m e n t o  m a s iv o  e  in c lu s iv e  

t a m b ié n  e l  in d iv id u a l .  
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C A P I T U L O  5  

C O N C L U S I Ó N  Y  R E C O M E N D A C I O N E S  

5 .  C O N C L U S I O N E S  Y  R E C O M E N D A C I O N E S  D E  L A  

T E S I S  
 

L a s  e m p r e s a s  d e  s e g u r o s  h a s t a  h o y  e n  d í a  d e d ic a n  s u  a c t iv id a d  

p r in c ip a lm e n t e  a  v e n d e r  u n a  p ó l iz a  a  u n  g r a n  n ú m e r o  d e  c l ie n t e s .  A u n  

e x is t e  la  m io p í a  d e  M a r k e t in g ,  c o n s id e r a n  q u e  lo  q u e  v e n d e n  e s  u n a  

p ó l iz a ,  m á s  d e s c o n o c e n  q u e  s u  n e g o c io  s e  c e n t r a  e n  e l  s e r v ic io  p r e s t a d o  

a l  c l ie n t e ,  y  e s  s o b r e  e s e  s e r v ic io  q u e  la  e m p r e s a  s e  v e  e v a lu a d a .  

 

E s  im p o r t a n t e  q u e  la s  e m p r e s a s  d e  s e g u r o s  a n a l ic e n  la  f i lo s o f í a  d e  s u  

g e s t ió n ,  q u e  e v a lú e n  h a c ia  d o n d e  e s t á n  e n f o c a d o s  y  s i  e s t á n  

c o n s id e r a n d o  a l  c l ie n t e  c o m o  e l  e je  f u n d a m e n t a l  d e  s u s  a c t iv id a d e s ,  d e  n o  

s e r  a s í  p o s ib le m e n t e  e s t é n  c a y e n d o  e n  u n a  c o n f u s ió n  s o b r e  lo  q u e  

o f r e c e n  a  lo  q u e  v e r d a d e r a m e n t e  v e n d e n ,  lo g r a n d o  a s í  la  n o  s a t is f a c c ió n  

d e  la s  e x p e c t a t iv a s  d e l  c o n s u m id o r ,  q u ie n  s i  b ie n  e s  c ie r t o  b u s c a  m á s  q u e  

la  r e la c ió n  p r e c io  c a l id a d ,  e l  p r e c io  m á s  b a jo ,  n o  s e r ia  c o r r e c t o  o f r e c e r le  u n  

s e r v ic io  d e p lo r a b le  y  o c a s io n a r  a  la  la r g a  u n a  r o t a c ió n  d e  c l ie n t e s  q u e  n o  

b e n e f ic ia  a  la  e m p r e s a ,  p o r q u e  é s t a  d e b e  in c u r r i r  e n  m á s  g a s t o s  p a r a  

v o lv e r  a  a t r a e r  a  e s o s  c l ie n t e s  o  a  o t r o s  n u e v o s .  

 

E n  e l  c a s o  d e  la s  a s e g u r a d o r a s ,  e x is t e  s o la m e n t e  u n  m o m e n t o  d e  la  

v e r d a d ,  c u a n d o  d e s a f o r t u n a d a m e n t e  o c u r r e  u n  s in ie s t r o ,  e l  a s e g u r a d o  

h a c e  e l  r e c la m o  y   e l  s e r v ic io  p r e s t a n d o  p o r  la  a s e g u r a d o r a  e s  m á s  n o t a d o  

 



 1 3 5  

e n  lo  q u e  r e s p e c t a  a  la  a t e n c ió n  r e c ib id a  a l  m o m e n t o  d e  p r e s e n t a r  e l  

r e c la m o ,  la  d o c u m e n t a c ió n  y  t r a m i t e s  e x ig id o  p a r a  p o d e r  a c c e d e r  a l  

r e c la m o ,  la  l iq u id a c ió n  d e l  m is m o  y  la  s o lu c ió n  q u e  la  a s e g u r a d o r a  le  d a  a l  

c l ie n t e  e n  e s e  m o m e n t o .  E s  im p o r t a n t e  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  e v a lú e n  

c o m o  e s t á n  a c t u a n d o  c o n  e l  c l ie n t e  c u a n d o  e s t e  e f e c t ú a  s u  r e c la m o  y  s i  la  

a t e n c ió n  p r e s t a d a  e s  la  c o r r e c t a .  

 

S i  b ie n  lo s  r e s u l t a d o s  d e  la s  e n c u e s t a s  a r r o ja r o n  a  u n  6 0 %  d e  p e r s o n a s  

s a t is f e c h a s  c o n  s u  a s e g u r a d o r a  a c t u a l ,  c a b e  r e c a lc a r  d o s  f a c t o r e s  

s u m a m e n t e  im p o r t a n t e s .  

 

E l  p r im e r o  d e  e l lo s  t ie n e  q u e  v e r  c o n  la  p e r c e p c ió n  q u e  t ie n e  e l  

e c u a t o r ia n o  e n  lo  q u e  r e s p e c t a  a  p r e c io  c a l id a d .  L a m e n t a b le m e n t e  e n  e l  

p a í s  la s  p e r s o n a s  n o  e s t á n  a c o s t u m b r a d a s  a  r e c ib i r  u n  b u e n  s e r v ic io  y  s e  

c o n f o r m a n  m u y  f á c i lm e n t e .  N o  e x is t e  u n a  e x ig e n c ia  a  la s  e m p r e s a s  p a r a  

q u e  e s t a s  b r in d e n  u n  s e r v ic io  d e  c a l id a d ,  e n  e l  c a s o  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  

e s t a  c la r o  q u e  lo  q u e  h a c e n  e s  o f r e c e r  la  t a s a  m á s  b a ja  d e l  m e r c a d o  m á s  

n o  o f r e c e n  u n  s e r v ic io  d e  c a l id a d ,  e s t o  n o  le  h a  im p o r t a d o  a l  a s e g u r a d o ,  

e s t e  s e  h a  a c o s t u m b r a d o  a  e v a lu a r  a  u n a  a s e g u r a d o r a   n o  p o r  la  c a l id a d  

d e l  s e r v ic io  r e c ib id o  o  la  a t e n c ió n ,  s in o  p o r  la  r a p id e z  e n  e l  p a g o  y  e l  

p r e c io  m á s  b a jo ,  e l  a s e g u r a d o  d e s c o n o c e  q u e  p o s ib le m e n t e ,  s u  a c t u a l  

a s e g u r a d o r a  p u e d e  e s t a r  d á n d o le  u n a  t a s a  d e l  1 . 8 %  c o m p a r a d a  c o n  e l  

4 %  q u e  e s  lo  le g a l ,  p e r o  q u e  e n  u n  f u t u r o  n o  m u y  le ja n o  e s a  t a s a  p u e d e  

s ig n i f ic a r  la  q u ie b r a  p a r a  la  e m p r e s a  y a  q u e  e s t a  n o  a v a n z a r í a  a  c u b r i r  s u s  

c o s t o s  o p e r a t iv o s  y  p o r  e n d e  e l  c l ie n t e  e s t a r í a  p e r d ie n d o  s u  d in e r o .     

 

E l  s e g u n d o  f a c t o r  q u e  s e  d e b e  t e n e r  e n  c u e n t a  p o s ib le m e n t e  p a r a  r e f u t a r  

d e  c ie r t o  m o d o  e l  a l t o  p o r c e n t a je  d e  s a t is f a c c ió n  y  a  la  v e z  e l  a l t o  í n d ic e  d e  
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r o t a c ió n  d e  a s e g u r a d o s  e s  e l  m o m e n t o  d e  la  v e r d a d  m e n c io n a d o  e n  l í n e a s  

a n t e r io r e s .  E l  5 4 %  d e  a s e g u r a d o s  q u e  m a n i f e s t a r o n  e s t a r  s a t is f e c h o s  c o n  

s u s  a s e g u r a d o r a s  s o n  a q u e l lo s  q u e  h a n  s u f r id o  a lg ú n  t ip o  d e  s in ie s t r o  y  

h a n  p o d id o  e x p e r im e n t a r  e l  s e r v ic io  d e  la  a s e g u r a d o r a ,  n u e v a m e n t e  

e v a lu á n d o la  m á s  q u e  p o r  e l  s e r v ic io  p o r  e l  p a g o  q u e  é s t a  r e a l iz ó ,  m ie n t r a s  

e l  p a g o  s e  r e a l ic e  e l  a s e g u r a d o  c o n s id e r a r a  a  la  a t e n c ió n  b u e n a .  S in  

e m b a r g o  a q u e l la s  p e r s o n a s  q u e  e s t á n  a s e g u r a d a s  p e r o  q u e  n o  h a n  

s u f r id o  u n  s in ie s t r o  n o  p u e d e n  e v a lu a r  e n  f o r m a  c o r r e c t a  a  la  a t e n c ió n ,  s e  

l im i t a n  s o lo  a  e v a lu a r  s o b r e  la  a t e n c ió n  q u e  r e c ib ie r o n  p o r  p a r t e  d e  la  

f u e r z a  d e  v e n t a s  o  e l  b r o k e r  d e  s e g u r o s  a l  m o m e n t o  q u e  c o n t r a t a r o n  la  

p ó l iz a ,  d e s d e  e s e  m o m e n t o  s e  d e s l in d a r o n  d e  la  c o m p a ñ í a  y  n o  h a n  v u e l t o  

a  s a b e r  d e  la  m is m a .   

 

E n  e s t e  s e n t id o  lo  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  d e b e n  h a c e r  e s  c o m e n z a r  p o r  

a n a l iz a r  s i  s e  e s t á n  p r e o c u p a n d o  p o r  s u s  c l ie n t e s  e n  t o d o  m o m e n t o  o  

s im p le m e n t e  s e  p r e o c u p a n  d e  a q u e l lo s  q u e  t ie n e n  u n  s in ie s t r o .  E s t a  e s  

u n a  d e  la s  r a z o n e s  p o r  la s  c u a le s  e x is t e n  t a n t o s  c l ie n t e s  q u e  a b a n d o n a n  

lo s  s e g u r o s .  P o r  e je m p lo  m u c h a s  p e r s o n a s  c o n t r a t a n  u n  s e g u r o  v e h ic u la r  

e l  p r im e r  a ñ o  q u e  c o m p r a n  s u  v e h í c u lo ,  a l  v e r  q u e  n o  h a n  s u f r id o  u n  

s in ie s t r o ,  q u e  d e s e m b o ls a r o n  e l  p a g o  d e  la s  p r im a s  “ p o r  n a d a ”  y  ja m á s  

c o n o c ie r o n  a  s u  a s e g u r a d o r a ,  o p t a n  p o r  n o  v o lv e r  a  r e n o v a r  la  p ó l iz a  y a  

q u e  c o n s id e r a n  q u e  n o  la  n e c e s i t a n .  A u n  e x is t e  p o c o  c o n o c im ie n t o  d e  lo  

q u e  e s  e l  r ie s g o  y   q u ie n e s  d e b e n  e d u c a r  a  la s  p e r s o n a s  s o b r e  e s t e  t e m a  

s o n  la s  m is m a s  a s e g u r a d o r a s ,  y a  q u e  s o n  e s t a s  la s  q u e  e s t á n  p e r d ie n d o  

a l  d e ja r  i r  t a l  c a n t id a d  d e  a s e g u r a d o s  p o r  n o  t e n e r  p r e s e n c ia  e n  s u s  

m e n t e s  y  d e ja r  q u e  e s t o s  p ie n s e n  q u e  s i  n o  s e  s in ie s t r a n  n o  n e c e s i t a n  

t e n e r  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s .  
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L a  a s e g u r a d o r a  p a r a  t e n e r  u n  m e jo r  r e c o n o c im ie n t o  d e n t r o  d e l  m e r c a d o  y  

e n  la  m e n t e  d e  lo s  c o n s u m id o r e s  d e b e  p r e o c u p a r s e  p o r  e l  s e r v ic io  a n t e s  y  

d e s p u é s  d e  u n  s in ie s t r o .  

 

A n t e s  e m p ie z a  d e s d e  e l  m o m e n t o  e n  q u e  e l  a s e g u r a d o  c o n t r a t a  la  p ó l iz a ,  

e n  e s t e  s e n t id o  la  a s e g u r a d o r a  d e b e  b r in d a r  u n  s e r v ic io  d e  p r im e r a  y  

p e r s o n a l iz a d o .  M u c h a s  v e c e s  lo  q u e  h a c e  la  e m p r e s a  e s  h a c e r  q u e  e l  

c l ie n t e  f i r m e  y  e n t r e g a r le  a  e s t e  la  p ó l iz a  d e  s e g u r o  c o n  la s  c o n d ic io n e s  

g e n e r a le s  p a r a  q u e  e s t e  la s  le a ,  p o r  lo  g e n e r a l  s o n  d e  e n t r e  c u a t r o  a  c in c o  

h o ja s  q u e  p o s ib le m e n t e  e l  c l ie n t e  n o  lo  le a .  Y a  s e  h a  o í d o  h a b la r  d e  la s  

f a m o s a s  “ le t r a s  p e q u e ñ a s ”  d e  la s  p ó l iz a s  d e  s e g u r o s ,  d o n d e  m u c h a s  

v e c e s  s e  d e t a l la n  c ie r t a s  e x c lu s io n e s  o  t e m a s  q u e  s o n  d e  in t e r é s  p a r a  e l  

a s e g u r a d o  p e r o  q u e  d e b id o  a  u n a  p o b r e  e x p l ic a c ió n  o  a  la  n o  le c t u r a  d e  

la s  c o n d ic io n e s ,  n o  s a b e  e n  r e a l id a d  lo  q u e  f i r m ó .  E n  e s t e  s e n t id o  e s  

e le m e n t a l  q u e  la  a s e g u r a d o r a  b r in d e  c la r id a d  e n  t o d o s  lo s  a s p e c t o s  a l  

c l ie n t e ,  s i  s e  s a b e  q u e  e l  c l ie n t e  m u c h a s  v e c e s  n o  le e  la  p ó l iz a ,  d e b e  

s a b e r  e x p l ic a r le  c u a le s  s o n  la s  e x c lu s io n e s  d e  s u  p ó l iz a ,  la s  c o b e r t u r a s  y  

d e  m á s  t ó p ic o s  im p o r t a n t e s .   

 

A  p a r t i r  d e  la  f i r m a  d e  la  p ó l iz a  t o d o  lo  q u e  v e n g a  s e  d e b e  c o n s id e r a r  

c o m o  u n  s e r v ic io  p o s t - v e n t a  p o r  a s í  l la m a r lo .  U n o  d e  lo s  f a c t o r e s  m á s  

m e n c io n a d o s  d e n t r o  d e  la s  e n c u e s t a s  c u a n d o  s e  p r e g u n t o  q u e  c o n s id e r a n  

a l  m o m e n t o  d e  c o n t r a t a r  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s ,  f u e  e l  s e r v ic io  p o s t  v e n t a  y  

lo s  b e n e f ic io s .  E l  c o n t a r  c o n  u n  r e la c io n a m ie n t o  c o n s t a n t e  c o n  e l  c l ie n t e ,  

a y u d a  a  m e jo r a r  la  p e r c e p c ió n  q u e  e s t e  t ie n e n  s o b r e  la  a s e g u r a d o r a  y  a  

p o s ic io n a r  a  e s t a  e n  la  m e n t e  d e l  c o n s u m id o r ,  c o m o  s e  m e n c io n ó  

a n t e r io r m e n t e  n o  s e  d e b e  e s p e r a r  a  q u e  e l  c l ie n t e  s u f r a  u n  s in ie s t r o  p a r a  

q u e  c o n o z c a  lo  q u e  la  a s e g u r a d o r a  p u e d e  o f r e c e r le .  L o s  b e n e f ic io s  v a n  d e  
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la  m a n o  c o n  e s t e  t e m a  y a  q u e  m u c h o s  d e  lo s  s e r v ic io s  q u e  s e  le  p u e d e  

o f r e c e r  a l  c l ie n t e ,  a d ic io n a le s  a  lo s  d e t a l la d o s  e n  la  p ó l iz a ,  b e n e f ic ia n  e n  

t o d o  s e n t id o  a l  a s e g u r a d o ,  y  le  o t o r g a n  a  e s t e  u n  v a lo r  a g r e g a d o .  

 

P a r a  p o d e r  lo g r a r  t o d o s  e s t o s  a s p e c t o s  d e s c r i t o s  a n t e r io r m e n t e ,  e s  

im p o r t a n t e  c o m e n z a r  c o n  la  c a p a c i t a c ió n  d e  lo s  R e c u r s o s  H u m a n o s  d e  la  

e m p r e s a ,  t o d o s  d e b e n  e s t a r  c o n c ie n t e s  d e  c u a l  e s  la  p r in c ip a l  a c t iv id a d  d e  

la  e m p r e s a ,  e l  s e r v i r  a l  c l ie n t e  e n  t o d o  m o m e n t o ,  t o d a  la  o r g a n iz a c ió n  

d e b e  e s t a r  e n f o c a d a  a l  c l ie n t e  y  c o n s id e r a r  a  e s t e  c o m o  b a s e  d e  la  

o r g a n iz a c ió n ,  s i  e l  p e r s o n a  d e  la  e m p r e s a  n o  e s t a  c a p a c i t a d o  p a r a  v e r  a l  

c l ie n t e  c o m o  s u  c e n t r o  d e  g e s t ió n ,  la  a p l ic a c ió n  d e  u n a  n u e v a  f i lo s o f í a  

s e r á  u n  f r a c a s o .  U n a  d e  la s  e x ig e n c ia s  d e l  M a r k e t in g  r e la c io n a l  e s  e n f o c a r  

a  t o d a  la  e m p r e s a  h a c ia  e l  c l ie n t e ,  n o  s o la m e n t e  a q u e l la s  u n id a d e s  q u e  

t r a t a n  d i r e c t a m e n t e  c o n  e l  c l ie n t e  s o n  la s  q u e  d e b e n  r e c ib i r  c a p a c i t a c ió n  

s o b r e  e s t e  t e m a ,  s in o  t o d a s  a q u e l la s  u n id a d e s  q u e  c o m p o n e n   a  la  

o r g a n iz a c ió n ,  d e  n o  s e r  a s í  n o  s e  e s t a r í a  p e r s ig u ie n d o  u n  m is m o  o b je t iv o .  

 

E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e c u a t o r ia n o ,  e s  a l t a m e n t e  c o m p e t i t iv o .  E l  h e c h o  

d e  o f r e c e r  u n  s e r v ic io  d e  s im i la r e s  c a r a c t e r í s t ic a s ,  o b l ig a  a  la s  e m p r e s a s  a  

b u s c a r  f o r m a s  p a r a  d i f e r e n c ia r s e  d e l  r e s t o  d e  c o m p e t id o r e s .  

 

U n a  d e  la s  h e r r a m ie n t a s  q u e  m u c h a s  d e  la s  e m p r e s a s  e s t á n  e m p e z a n d o  

a  u t i l i z a r  e s   la  p u b l ic id a d  m a s iv a ,  s in  e m b a r g o  s i  b ie n  e s t a  a c t iv id a d  lo g r a  

g e n e r a r  m a y o r  d e m a n d a ,  n o  a y u d a  a  la  r e t e n t iv a  d e  lo s  c l ie n t e s ,  y a  q u e  e l  

a s e g u r a d o  e s  m u y  s e n s ib le  a  la s  v a r ia c io n e s  d e  p r e c io s  y  n o  p ie n s a  d o s  

v e c e s  a n t e s  d e  c a m b ia r s e  a  u n a  a s e g u r a d o r a  q u e  le  d e  m e n o s  o  ig u a le s  

b e n e f ic io s  s i  e l  p r e c io  e s  m u c h o  m e n o r .  
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T o m a n d o  e n  c u e n t a  e s t e  e n f o q u e  y  e l  h e c h o  d e  q u e  r e t e n e r  a  lo s  c l ie n t e s  

m á s  r e n t a b le s  e s  m e n o s  c o s t o s o  q u e  b u s c a r  n u e v o s  c l ie n t e s ,  e l  in v e r t i r  e n  

u n  p r o g r a m a  d e  r e t e n c ió n  d e  c l ie n t e s  e s  u n a  a l t e r n a t iv a  e c o n ó m ic a  y  

r e n t a b le  p a r a  la s  a s e g u r a d o r a s  e c u a t o r ia n a s .  

 

U n o  d e  lo s  p r in c ip a le s  a s p e c t o s  a  c o n s id e r a r  s i  s e  q u ie r e  e s t a b le c e r  u n a  

n u e v a  f i lo s o f í a  d e  g e s t ió n  d e  m a r k e t in g ,  e s  e l  h e c h o  d e  in v o lu c r a r  a  t o d a s  

a q u e l la s  e m p r e s a s  q u e  e n  e s t e  c a s o  t ie n e n  c o n t a c t o  d i r e c t o  c o n  e l  c l ie n t e  

y  s o n  u n  e s la b ó n  d e n t r o  d e  la  r e la c ió n  c o n  la  a s e g u r a d o r a  y  c o n t r ib u y e n  a  

r e la c io n a m ie n t o  y  r e t e n c ió n  d e l  c l ie n t e .  P a r a  e l  c a s o  d e  la s  a s e g u r a d o r a s ,  

lo s  b r o k e r s  d e  s e g u r o s  d e b e n  e s t a r  c o n s ie n t e s  d e  c a d a  u n a  d e  la s  

e s t r a t e g ia s  q u e  la  e m p r e s a  p la n t e e  c o n  e l  o b je t iv o  d e  f id e l iz a r  y  r e t e n e r  a l  

c l ie n t e ,  a  f in  d e  q u e  t o d o s  e s t é n  a l in e a d o s  y  lo s  r e s u l t a d o s  s e a n  

s a t is f a c t o r io s .  

 

E s  in d is p e n s a b le  e m p e z a r  p o r  u n  a n á l is is  in t e r n o  d e  la  e m p r e s a  a  f in  d e  

p o d e r  c o n o c e r  c u a le s  s o n  la s  p r in c ip a le s  n e c e s id a d e s  d e  in f o r m a c ió n  q u e  

c o n l le v a r í a n  a  u n a  t o m a  d e  d e c is io n e s  m u c h o  m á s  a c e r t a d a  y  a  lo g r a r  

f id e l iz a r  a l  c l ie n t e ,  a  t r a v é s  d e  e s t r a t e g ia s  q u e  v a y a n  m á s  a l lá  d e  u n  s im p le  

p r e s e n t e  e n  a lg u n a  f e c h a  e s p e c ia l  p a r a  e s t e .     

 

L a  c r e a c ió n  d e  u n a  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e  t ie n e  c o m o  p r o p ó s i t o  

p r in c ip a l  c o n o c e r  m e jo r  a l  c l ie n t e  y  p o d e r  b r in d a r le  a  e s t e  u n  s e r v ic io  o  

p r o d u c t o  a c o r d e  a  s u s  n e c e s id a d e s ,  m á s  n o  a  lo  q u e  e x ig e  e l  m e r c a d o .  L a  

b a s e  d e  d a t o s  e s  u n a  h e r r a m ie n t a  p a r a  q u e  t o d o  e l  p e r s o n a l  d e  la  

o r g a n iz a c ió n  q u e  d e  u n a  u  o t r a  m a n e r a  t ie n e  c o n t a c t o  c o n  e l  c l ie n t e ,  s e p a  

c u a l  e s  la  in f o r m a c ió n  m á s  r e le v a n t e  q u e  n e c e s i t a  c o n o c e r  p a r a  

d e s e m p e ñ a r  m e jo r  s u  la b o r ,   b a s a d a  e s t a  e n  la  r e la c ió n  c o n  e l  c l ie n t e .  
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L u e g o  d e  r e a l iz a r  u n a  in v e s t ig a c ió n   p a r a  o b t e n e r  la s  p r in c ip a le s  o p in io n e s  

d e  p e r s o n a s  q u e  h a n  c o n t r a t a d o  a lg u n a  v e z  u n a  p ó l iz a  d e  s e g u r o s  s e  

o b t u v ie r o n  la s  s ig u ie n t e s  c o n c lu s io n e s :  

 

•  D e  la  m u e s t r a  s e le c c io n a d a  d e  2 0 0  p e r s o n a s ,  e l  7 5 %  t ie n e  

a s e g u r a d o  s u  v e h í c u lo ,  m ie n t r a s  q u e  e l  2 6 %  n o ,  e s t e  2 6 %  

c o r r e s p o n d e  a  p e r s o n a s  d e  e d a d  e n t r e  1 8 - 2 5  a ñ o s  c o n  u n  n iv e l  d e  

in g r e s o s  b a jo ,  r a z ó n  p o r  la  c u a l  s e  ju s t i f ic a  e n  n o  t e n e r  u n  s e g u r o  

v e h ic u la r .  P o r  o t r o  la d o  t a m b ié n  s e  d e b e  c o n s id e r a r  q u e  d e n t r o  d e  

e s t e  m is m o  g r u p o  d e  p e r s o n a s  q u e  n o  t ie n e n  s e g u r o  v e h ic u la r  

e s t á n  p e r s o n a s  c o n  in g r e s o s  s u p e r io r e s  a  lo s  5 0 0  d ó la r e s  ( 2 5 % )  

q u e  p o s ib le m e n t e  n o  a s e g u r a n  s u  v e h í c u lo  c o n s id e r a n d o  q u e  

t ie n e n  u n o  p o r  lo  m e n c io n a d o  a n t e r io r m e n t e ,  c o n s id e r a n  q u e  n o  e s  

d e  im p o r t a n c ia  e l  a s e g u r a r  s u  b ie n  p o r q u e  p o s ib le m e n t e  n o  le  

s u c e d a  n a d a .  E n  e s t e  a s p e c t o  la  s o lu c ió n  e s  c u l t u r iz a r  a  la  

p o b la c ió n  s o b r e  la  im p o r t a n c ia  d e  a s e g u r a r  lo s  b ie n e s  a n t e  

c u a lq u ie r  e v e n t u a l id a d  q u e  p u e d a  l le g a r  a  p a s a r .  

 

•  L a  r e la c ió n  c o n  lo s  b r o k e r s  e s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  p a r a  la s  

a s e g u r a d o r a s  y a  q u e  la  m a y o r í a   d e  p e r s o n a s  ( 4 9 % )  c o n t r a t a  u n  

s e g u r o  v e h ic u la r  p o r  e s t e  m e d io ,  p o r  t a n t o  la  a s e g u r a d o r a  d e b e  

s a b e r  in c e n t iv a r  a  s u s  b r o k e r s .  M u c h a s  d e  la s  a s e g u r a d o r a s  t ie n e n  

p r o g r a m a s  d e  in c e n t iv o s  p a r a  lo s  a s e s o r e s  c o r r e d o r e s  d e  s e g u r o s  

q u e  t r a b a ja n  c o n  e l la s  q u e  v a n  d e s d e  b o n o s  m e n s u a le s  p o r  

r e n o v a c io n e s  d e  p ó l iz a s  h a s t a  v ia je s  t r im e s t r a le s  d e n t r o  d e l  p a í s  

p o r  in c r e m e n t o s  e n  v e n t a s ,  a d e m á s  s u e le n  h a c e r s e  e v e n t o s  e n  lo s  

q u e  s e  p r e m ia  a  lo s  m e jo r e s  y  a  s u  v e z  s e  le s  c o m p r o m e t e  a  s e g u i r  
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t r a b a ja n d o  c o n  la  a s e g u r a d o r a .  O t r o s  t ip o s  d e  in c e n t iv o s  s u e le n  s e r  

lo s  s o r t e o s  d e  a u t o s ,  e n t r a d a s  a  e s p e c t á c u lo s  e n t r e  o t r o s .  M á s  la  

a s e g u r a d o r a  t a m b ié n  d e b e  c o n s id e r a r  la  c a p a c i t a c ió n  d e  s u s  

b r o k e r s ,  d e b e  t r a n s m i t i r le s  e l  m e n s a je  d e  la  n u e v a  f i lo s o f í a  

e n f o c a d a  a l  c l ie n t e ,  y  a u n q u e  e s  v e r d a d  q u e  lo s  b r o k e r s  a l  e s t a r  e n  

u n  m e r c a d o  m u y  c o m p e t i t iv o  h a n  e m p e z a d o  a  p r e o c u p a r s e  m á s  p o r  

lo s  c l ie n t e s ,  n o  e s t a  d e  m á s  c o m u n ic a r le s  la s  n u e v a s  p r e m is a s  

s o b r e  la s  q u e  t r a b a ja r a  la  e m p r e s a  y  la  im p o r t a n c ia  d e  la  r e la c ió n  

c l ie n t e - b r o k e r - a s e g u r a d o r a .   

 

•  L a s  p e r s o n a s  a l  m o m e n t o  d e  b u s c a r  u n a  a s e g u r a d o r a  s e  f i ja n  e n  e l  

m e n o r  p r e c io ,  s in  e m b a r g o  d e s c o n o c e n  q u e  e s t o  e s  u n  f a c t o r  d e  

r ie s g o ,  y a  q u e  p o s ib le m e n t e  s i  la  e m p r e s a  e n  la  q u e  c o n t r a t ó  e l  

s e g u r o  c o n  la  t a s a  m á s  b a ja  d e l  m e r c a d o ,  n o  e s t á  r e s p a ld a d a  p o r  

n in g ú n  r e a s e g u r a d o r  é s t a  a  la  la r g a  n o  lo g r a r á  c u b r i r  s u s  c o s t o s  

o p e r a t iv o s  lo  q u e  c o n l le v a  a  u n  n o  p a g o  d e l  r e c la m o  e n  c a s o  d e  u n  

s in ie s t r o ,  e s t o  l le v a  n u e v a m e n t e  a  p e n s a r  e n  la  im p o r t a n c ia  q u e  

t ie n e  e l  c u l t u r iz a r  a l  E c u a d o r  e n  c u a n t o  a l  t e n e r  u n  s e g u r o  y  q u e  

s ig n i f ic a n c ia  t ie n e  é s t e .  

 

•  L a s  c i f r a s  in d ic a r o n  q u e  a p e n a s  u n  2 0 %  d e  a s e g u r a d o s  s e  

m a n t ie n e n  m á s  d e  3  a ñ o s  e n  u n a  m is m a  a s e g u r a d o r a ,  e s t o  l le v a  a  

la  c o n c lu s ió n  d e  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  n o  s e  p r e o c u p a n  p o r  r e t e n e r  

a  s u s  c l ie n t e s ,  n i  le s  d a n  lo s  s u f ic ie n t e s  v a lo r e s  a g r e g a d o s  p a r a  

s a t is f a c e r  d e  m e jo r  m a n e r a  s u s  n e c e s id a d e s .  A n t e  e s t e  a s p e c t o  

c o m o  s e  m e n c io n ó  a n t e r io r m e n t e  e x is t e n  e s t r a t e g ia s  q u e  la  

e m p r e s a  d e b e  d e s a r r o l la r  a  f in  d e  p o d e r  f id e l iz a r  a  lo s  c l ie n t e s .  

E n t r e  e l la s  e s t á n  e s t r a t e g ia s  p a r a  lo g r a r  u n a  v e n t a ja  c o m p e t i t iv a ,  e n  
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e s t e  s e n t id o  a l  d e s a r r o l la r  u n  p r o g r a m a  d e  M a r k e t in g  R e la c io n a l  

b a s a d o  e n  la  f i lo s o f í a  C R M  s e  e s t a r í a  lo g r a n d o  u n a  v e n t a ja  

c o m p e t i t iv a  p u e s t o  q u e  la  m a y o r í a  d e  c o m p e t id o r e s  e s t á n  

e n f o c a d o s  e n  u n a  g u e r r a  d e  p r e c io s .  E s t r a t e g ia s  d e  d i f e r e n c ia c ió n ,  

e l  p o d e r  c o n t a r  c o n  u n a  b a s e  d e  d a t o s  in t e l ig e n t e ,  p e r m i t e  a  la  

o r g a n iz a c ió n  e l  c o n o c e r  a  s u s  c l ie n t e s  d e  u n a  m e jo r  m a n e r a ,  y  

f o r m u la r  a  s u  v e z  e s t r a t e g ia s  m á s  p e r s o n a l iz a d a s  u  e n f o c a d a s  a  

c ie r t o s  s e g m e n t o s  d e  c l ie n t e s ,  lo g r a n d o  a s í  m a y o r  p r e s e n c ia  e n  la  

m e n t e  d e l  c o n s u m id o r  y  lo g r a n d o  d i f e r e n c ia r s e  d e  la  c o m p e t e n c ia .  

M u c h a s  d e  lo s  b e n e f ic io s  q u e  s e  le  p u e d a  d a r  a l  c l ie n t e ,  

p o s ib le m e n t e  t e n g a n  u n  c o s t o  a d ic io n a l ,  e s  d e c i r  q u e  p a r a  o b t e n e r  

e s e  b e n e f ic io  s e  d e b e  p a g a r  u n  p o c o  m á s ,  p e r o  e s t o  v a le  la  p e n a  s i  

la  c a l id a d  d e l  s e r v ic io  e s  b u e n a .  A d e m á s  la  b a s e  d e  d a t o s  p u e d e  

a y u d a r  a  s e le c c io n a r  a  a q u e l lo s  c l ie n t e s  q u e  s e r ia n  c a n d id a t o s  

p o t e n c ia le s  a  q u e r e r  e s e  s e r v ic io  y  la  e m p r e s a  s e  a h o r r a r í a  c o s t o s  

a l  n o  o f r e c e r  e l  p r o d u c t o  m a s iv a m e n t e ,  s in o  s o lo  a  u n  s e g m e n t o  

s e le c t o  d e  c l ie n t e s .  A d ic ió n  a l  a  e s t o  la s  e s t r a t e g ia s  p a r a  g e n e r a r  

le a l t a d  p u e d e n  s e r  m u c h a s ,  p o r  e je m p lo  e l  c a s o  d e  u n a  l í n e a  

t e le f ó n ic a  d is p o n ib le  la s  2 4  h o r a s  d e l  d í a  p a r a  d a r  a t e n c ió n  a l  

c l ie n t e  e n  lo  q u e  n e c e s i t e ,  c o m o  s i  t ie n e  a lg ú n  p r o b le m a  m e c á n ic o ,  

d e  u b ic a c ió n ,  n e c e s i t a  a lg ú n  t ip o  d e  a s is t e n c ia  le g a l ,  e n t r e  o t r o s ,  lo  

im p o r t a n t e  e s  h a c e r  a lg o  m á s  p o r  e l  c l ie n t e  p a r a  c r e a r  le a l t a d  e n  

e s t e .  

 

•  D e  la s  p e r s o n a s  q u e  m e n c io n a r o n  h a b e r  e s t a d o  e n  o t r a  

a s e g u r a d o r a ,  e l  7 3 %  c o n s id e r a n  r e g u la r  a l  s e r v ic io  d e  s u  a c t u a l  

a s e g u r a d o r a ,  e s  d e c i r  a u n  n o  l le g a n  a  e s t a r  s a t is f e c h o s ,  n o  

e n c u e n t r a n  a u n  la  e m p r e s a  q u e  s a t is f a g a  s u s  e x p e c t a t iv a s  y  e s t o  
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c o n l le v a r a  a  q u e  v u e lv a n  a  b u s c a r  o t r a  a s e g u r a d o r a .  L a  c o n c lu s ió n  

a  e s t o  e s  q u e  q u iz á s  la s  a s e g u r a d o r a s  n o  b u s c a n  la  f o r m a  d e  

m a n t e n e r  a  s u s  c l ie n t e s  s a t is f e c h o s ,  y  c o m o  s e  m o s t r ó  

a n t e r io r m e n t e ,  s i  e l  c l ie n t e  n o  o b t ie n e  b e n e f ic io s  y  e n c u e n t r a  u n a  

t a s a  m á s  b a ja  e n  e l  m e r c a d o  e s  m á s  s e g u r o  q u e  é s t e  o p t e  p o r  la  

a s e g u r a d o r a  q u e  a u n q u e  n o  le  d e  b e n e f ic io s  n i  b u e n  s e r v ic io  le  

p r o p o r c io n a  u n a  t a s a  b a ja ,  p o r  e n d e  la s  a s e g u r a d o r a s  d e b e n  

b u s c a r  la  f o r m a  d e  s a t is f a c e r  a l  1 0 0 %  la s  n e c e s id a d e s  d e  lo s  

c l ie n t e s  p a r a  q u e  e s t o s  s e  s ie n t a n  M u y  s a t is f e c h o s  c o n  s u s  

a s e g u r a d o r a  y  n o  b u s q u e n  o t r a .  

 

•  E l  p r in c ip a l  f a c t o r  p a r a  b u s c a r  o t r a  a s e g u r a d o r a  s o n  lo s  p r e c io s  y  e l  

in c r e m e n t o  d e  lo s  m is m o s ,  m u c h a s  d e  la s  p e r s o n a s  n o  c o n o c e n  e l  

m a n e jo  d e  la s  t a s a s ,  c u a n t o s  m á s  s in ie s t r o s  m u e s t r e n  m a y o r  s e r á  

la  t a s a  q u e  s e  le s  c o b r e  a l  a ñ o  s ig u ie n t e ,  s in  e m b a r g o  s i  u n  c l ie n t e  

n o  p r e s e n t a  s in ie s t r o s  d e b e r í a n  p r e m ia r le  o t o r g á n d o le  u n a  t a s a  

m á s   b a ja ,  p a r a  a s í  in c e n t iv a r  a l  m is m o  c l ie n t e  a  t e n e r  m á s  c u id a d o .  

O t r o  d e  lo s  f a c t o r e s  e s  la  d e f ic ie n c ia  d e l  s e r v ic io ,  la s  a s e g u r a d o r a s  

d e b e r í a n  p r e o c u p a r s e  p o r  c a p a c i t a r  a  s u  r e c u r s o  h u m a n o  a  f in  d e  

q u e  p u e d a n  o t o r g a r  u n  s e r v ic io  p e r s o n a l iz a d o ,  r a p id e z  d e  

r e s p u e s t a ,  y  u n  t r a t o  a m a b le  a l  c l ie n t e .  

 

•  E n  c u a n t o  a l  s is t e m a  d e  m a n e jo  d e  q u e ja s ,  u n a  g r a n  p a r t e  d e  lo s  

e n c u e s t a d o s  4 7 %  d e  e l lo s  d e s c o n o c e  s i  s u  a s e g u r a d o r a  m a n e ja  

a lg ú n  s is t e m a  d e  q u e ja s .  E n  e s t e  s e n t id o  e s  im p o r t a n t e  q u e  la  

e m p r e s a  in f o r m e  a  s u s  a s e g u r a d o s  q u e  e s t o s  p u e d e n  p o n e r  s u s  

q u e ja s  y  q u e  e s t a s  s e r á n  e s c u c h a d a s ,  y a  q u e  m u c h o s  d e  lo s  q u e  s i  

c o n o c e n  q u e  s u  a s e g u r a d o r a  m a n e ja  u n  s is t e m a  d e  q u e ja s ,  
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c o n s id e r a  q u e  n o  s e  le s  p r e s t a  a t e n c ió n .  E l  p o d e r  m a n e ja r  u n  

s is t e m a  e n  e l  c u a l  lo s  c l ie n t e s  p u e d a n  d a r  a v is o  a  s u s  m o le s t ia s ,  

c u a lq u ie r a  q u e  e s t a  f u e r a ,  p e r m i t e  a  la  a s e g u r a d o r a ,  c o n o c e r  d e  

m e jo r  m a n e r a  a  s u s  c l ie n t e s  y  a  s u  v e z  e s e  f e e d b a c k  p e r m i t e  e l  

c o n o c e r  e n  q u e  a s p e c t o s  la  e m p r e s a  d e b e  m e jo r a r  a  f in  d e  l le g a r  a  

t e n e r  c e r o  q u e ja s ,  e n  e s e  m o m e n t o  s e r á  c u a n d o  la  e m p r e s a  p a s a  a  

o t r o  n iv e l  y  s u s  o b je t iv o s  d e  s e r  u n a  e m p r e s a  e n f o c a d a  a l  c l ie n t e  s e  

v e r á n  c u m p l id o s .  

 

•  E l  m a n t e n e r  u n a  r e la c ió n  c o n  e l  c l ie n t e  e s  d e  v i t a l  im p o r t a n c ia  p a r a  

n o  b u s q u e  o t r a  a s e g u r a d o r a .  U n a  b u e n a  f o r m a  d e  m a n t e n e r  e s t e  

c o n t a c t o  y  h a c e r le  s e n t i r  a l  c l ie n t e  q u e  e s  im p o r t a n t e  p a r a  la  

e m p r e s a  e s  t e n e r  u n a  u n id a d  d e  S a t is f a c c ió n  d e l  c l ie n t e .  E n  e s t a  

u n id a d  u n a  p e r s o n a  a l  t e lé f o n o  s e  e n c a r g a  d e  l la m a r  a  a q u e l la s  

p e r s o n a s  q u e  g e n e r a r o n  a lg ú n  t ip o  d e  q u e ja ,  h a b la  d i r e c t a m e n t e  

c o n  e l  c l ie n t e  s o b r e  e l  t e m a  y  le  p r o p o r c io n a  u n a  s o lu c ió n ,  lu e g o  

d e b e  v o lv e r  a  l la m a r  p a r a  c o n o c e r  s i  e l  c l ie n t e  s e  s in t ió  s a t is f e c h o  

c o n  la  s o lu c ió n  q u e  la  e m p r e s a  le  d io .  A d e m á s  e s t e  e s  u n  b u e n  

m e d io  p a r a  c o n o c e r  la s  p e r c e p c io n e s  d e l  c l ie n t e  e n  c u a n t o  a  la  

a t e n c ió n  r e c ib id a ,  u n a  v e z  q u e  e l  c l ie n t e  h a  c o n t r a t a d o  la  p ó l iz a ,  s e  

p u e d e  l la m a r  a  e s t e  p a r a  p r e g u n t a r le  q u e  le  p a r e c ió  la  a t e n c ió n ,  y  

c o n o c e r  e n  q u e  a s p e c t o s  s e  d e b e  m e jo r a r .  

 

E n  d e f in i t iv a  e l  m e r c a d o  d e  lo s  s e g u r o s  v e h ic u la r e s  e s t a  c r e c ie n d o  d e  

f o r m a  a c e le r a d a ,  la  v e n t a  d e  v e h í c u lo s  s e  h a  v e n id o  in c r e m e n t a n d o  d e s d e  

e l  a ñ o  2 0 0 0  e n  e l  q u e  s e  r e g is t r a r o n  1 9  m i l  u n id a d e s  v e n d id a s ,  m ie n t r a s  

q u e  e n  e l  2 0 0 5  e s t a  c i f r a  s u b ió  a  8 0 . 0 0 0 .  E s t e  c r e c im ie n t o  h a  
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d e s e n c a d e n a d o  u n a  g u e r r a  d e  p r e c io s  d e n t r o  d e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  

d o n d e  b a ja r  la  t a s a  e s  la  f o r m a  d e  a t r a e r  a l  c l ie n t e .  

S e g ú n  la  r e v is t a  A m é r ic a  E c o n o m í a  d e l  m e s  d e  m a r z o  d e l  2 0 0 6 ,  E c u a d o r  

o c u p a  e l  p u e s t o  n u m e r o  n u e v e  e n  e l  r a n k in g  la t in o a m e r ic a n o  c o n  u n a  

p a r t ic ip a c ió n  d e l  u n o  p o r  c ie n t o  d e l  p r im a je  t o t a l  d e  la  r e g ió n  v e r  A n e x o  5 .  

C o n  t a n t a s  a s e g u r a d o r a s  d is p u t á n d o s e  u n  m e r c a d o  q u e  m u e v e  

a p r o x im a d a m e n t e  5 0 0  m i l lo n e s  d e  d ó la r e s  a l  a ñ o ,  n o  e s  r a r o  q u e  h a y a  

u n a  g u e r r a  d e c la r a d a .  

 

“ E l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  e s  u n  m e r c a d o  f a l t o  d e  in n o v a c ió n ,  e l  m e r c a d o  d e  

v e h í c u lo s  n o  e x ig e  m u c h a  in n o v a c ió n ,  la s  p ó l iz a s  s o n  b á s ic a m e n t e  ig u a le s  

e n  t o d o s  lo s  c a s o s ,  e x c e p t o  p o r  e l  p r e c io .  L a  f a l t a  d e  in n o v a c ió n  e n  la  

in d u s t r ia  d e  lo s  s e g u r o s  s e  d e b e  a  q u e  n o  e x is t e n  in c e n t iv o s  s u f ic ie n t e s  

p a r a  q u e  la s  a s e g u r a d o r a s  t o m e n  r ie s g o s  a l  la n z a r  n u e v o s  p r o d u c t o s .  P o r  

u n  la d o  d e s d e  la  c r is is  f in a n c ie r a  d e  1 9 9 9  la s  a s e g u r a d o r a s  s e  d e c id ie r o n  

a  b a ja r  s u s  n iv e le s  d e  e x p o s ic ió n  e n  s e g m e n t o s  d e  m a y o r  r ie s g o ,  y  p o r  

o t r o ,  la  c a r g a  t r ib u t a r ia  d is u a d e  a  la s  e m p r e s a s  a  b u s c a r  n u e v a s  

a l t e r n a t iv a s … . . L a s  a s e g u r a d o r a s  e c u a t o r ia n a s  h a n  t r a t a d o  h a s t a  a h o r a ,  a  

la s  p ó l iz a s  c o m o  u n  c o m m o d i t ie s  y  n o  s e  h a n  e s p e c ia l iz a d o  p a r a  o f r e c e r  

m á s  v a lo r  a g r e g a d o ” 1 9   

 

E s  r e c o n o c id o  p o r  e l  m e r c a d o  a s e g u r a d o r  q u e  n o  e x is t e  u n  v a lo r  a g r e g a d o  

p a r a  d a r  a l  c l ie n t e ,  e l  p r e s e n t e  t r a b a jo  m o s t r ó  e n  c a d a  u n a  d e  s u s  p a g in a s  

c o m o  u n a  a s e g u r a d o r a  p u e d e  m e jo r a r  p a r a  p o d e r  s e r  m á s  c o m p e t i t iv a  

d e n t r o  d e  u n  m e r c a d o  t a n  g r a n d e ,  y  c o m o  e l  e n f o c a r s e  e n  lo s  c l ie n t e s  e s  

s u  p r in c ip a l  a r m a  p a r a  g a n a r .  E l  m is m o  h e c h o  d e  c r e a r  u n a  b a s e  d e  d a t o s  

1 9  E s c o b a r ,  M a r i a  T e r e s a ,   A n d r a d e ,  H e n r y  “ G u e r r a  d e  T a s a s ” A m é r i c a  E c o n o m í a .  M a r z o  2 0 0 6 .  
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in t e l ig e n t e ,  e s  a lg o  in n o v a d o r  d e n t r o  d e  u n  m e r c a d o  q u e  c o m o  s e  p u e d e  

a p r e c ia r  n o  e s  in n o v a d o r .  

 

E s  im p o r t a n t e  r e c o n o c e r  q u e  s i  la s  a s e g u r a d o r a s  n o  e m p ie z a n  a  c a m b ia r  

s u  f o r m a  d e  v e r  lo s  n e g o c io s ,  m á s  t e m p r a n o  q u e  t a r d e  t e r m in a r a n  e n  la  

q u ie b r a .  E l  o f r e c e r  u n a  t a s a  r e la t iv a m e n t e  b a ja ,  g e n e r a  m a y o r  d e m a n d a ,  

p e r o  a  s u  v e z  g e n e r a  la  p o s ib i l id a d  d e  n o  p a g o  a l  c l ie n t e .  E l  m o m e n t o  e n  

q u e  la  e c o n o m í a  e c u a t o r ia n a  e n t r e  e n  u n a  r e c e s ió n ,  q u e  p r o d u z c a  u n  

d e t e r io r o  d e  lo s  in d ic a d o r e s  s o c ia le s  d e l  p a í s ,  e l  r a m o  v e h í c u lo s  s e  

d e t e r io r a r í a  f á c i lm e n t e ,  p o r q u e  c u a n d o  lo s  n iv e le s  s o c ia le s  e s t á n  m a l ,  s e  

in c r e m e n t a n  lo s  í n d ic e s  d e  d e l in c u e n c ia ,  r o b o s  a  a u t o s ,  p é r d id a s  t o t a le s  y  

p a r c ia le s ,  e t c . ,  y  e s  e n  e s t e  m o m e n t o  c u a n d o  a q u e l la s  e m p r e s a s  q u e  

s ig u ie r o n  c r e y e n d o  e n  q u e  e l  m e n o r  p r e c io  e r a  la  m e jo r  e s t r a t e g ia  p a r a  

c r e c e r  c o n  s u  c a r t e r a  d e  c l ie n t e s ,  s e  d a r á n  c u e n t a  q u e  lo  q u e  o c a s io n a r o n  

f u e  e l  n o  p o d e r  c u b r i r  s u s  c o s t o s  o p e r a t iv o s  y  n o  p o d r á n  p a g a r  a  lo s  

c l ie n t e s  p o r  s u s  s in ie s t r o s .  

 

E n  c o n c lu s ió n ,  la  m e jo r  s o lu c ió n  p a r a  s a l i r  e n  u n  m e r c a d o  a l t a m e n t e  

c o m p e t i t iv o ,  e s  g e n e r a r  e s t r a t e g ia s  q u e  p e r m i t a n  f id e l iz a r  a l  c l ie n t e ,  

a p o y á n d o s e  e n  f i lo s o f í a s  t a le s  c o m o  la  d e l  C R M  y  e l  m a n e jo  d e  b a s e s  d e  

d a t o s  in t e l ig e n t e s  q u e  p e r m i t a n  e l  m e jo r  c o n o c im ie n t o  d e  lo s  c l ie n t e s .  E l  

M a r k e t in g  r e la c io n a l  t o m a  f o r m a  d e n t r o  d e  u n a  a s e g u r a d o r a  c u a n d o  t o d o s  

q u ie n e s  t r a b a ja n  e n  e l la  y  p a r a  e l la  v is u a l iz a n  y  c o n c ib e n  a l  c l ie n t e  c o m o  

e l  e je  f u n d a m e n t a l  d e  s u s  e m p r e s a s .  
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A N E X O  2  
 
E N C U E S T A  D E  S A T I S F A C C I Ó N  Y  F I D E L I D A D  D E L  C L I E N T E  
 
 
L a  p r e s e n t e  e n c u e s t a  t i e n e  p o r  o b j e t i v o  c o n o c e r  l a s  d i f e r e n t e s  p e r c e p c i o n e s  d e  
a q u e l l a s  p e r s o n a s  q u e  c u e n t a n  c o n  u n  s e g u r o  v e h i c u l a r  e n  c u a n t o  a  l a  c a l i d a d  
d e l  s e r v i c i o  y  l a  f i d e l i d a d  q u e  s i e n t e n  h a c i a  s u  a s e g u r a d o r a .  
 

        C ó d i g o … … … … …  
 
 

1 .  ¿ T i e n e  U d .  A s e g u r a d o  s u  v e h í c u l o ?  
a .  S i   b .  N o  

2 .  ¿ A  t r a v é s  d e  q u e  m e d i o  o b t u v o  s u  s e g u r o  v e h i c u l a r ?  
a .  P o r  c o n c e s i o n a r i o  ( o b l i g a d o )  

b .  D i r e c t o  c o n  l a  a s e g u r a d o r a  

c .  P o r  A s e s o r  d e  S e g u r o s  

3 .  ¿ C u á l  e s  e l  f a c t o r  p r e d o m i n a n t e  q u e  i n f l u y e  e n  s u  d e c i s i ó n  a l  m o m e n t o  d e  
e l e g i r  u n a  a s e g u r a d o r a ?  ( F a v o r  e l e g i r  s o l o  u n o ) .  

 
a .  T a s a / P r e c i o  

b .  B e n e f i c i o s  

c .  R e c o n o c i m i e n t o  d e  m a r c a  

d .  A t e n c i ó n  r e c i b i d a  

e .  C a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  

f .  O t r o  ( e s p e c i f i c a r )  … … … … … … … … … … … … … … … … . .  

4 .  ¿ H a  c o n t r a t a d o  u n  s e g u r o  v e h i c u l a r  e n  o t r a s  a s e g u r a d o r a s  a n t e r i o r e s  a  l a  

q u e  t i e n e  a c t u a l m e n t e ?  

a .  S i   b .  N o  

S i  r e s p o n d i o  s i  p a s e  a  l a  s i g u i e n t e  p r e g u n t a  c a s o  c o n t r a r i o  p a s e  a  l a      
p r e g u n t a  #  7  
5 .  ¿ C u á n t o  t i e m p o  s e  h a  m a n t e n i d o  e n  u n a  m i s m a  a s e g u r a d o r a ?  

a .  M e n o s  d e  1  a ñ o  

b .  d e  1  a  3  a ñ o s   

S i  l a  r e s p u e s t a  e s  
N O  f a v o r  p a s a r  a  l a  
p r e g u n t a  #  1 6  
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c .  d e  3  a  6  a ñ o s   

d .  M á s  d e  6  a ñ o s  
6 .  ¿ C u á l  o  c u a l e s  h a n  s i d o  l o s  f a c t o r e s  q u e  h a n  p r o v o c a d o  s u  c a m b i o  d e  

a s e g u r a d o r a ?  
a .  F a l t a  a  l a s  p r o m e s a s  

b .  I n c r e m e n t o  e n  l o s  p r e c i o s  

c .  D e f i c i e n c i a  e n  e l  s e r v i c i o  

d .  P o c o s  B e n e f i c i o s  

e .  M a l a  A t e n c i ó n  

f .  O t r o s  

 
C O N T E S T E  L A S  S I G U I E N T E S  P R E G U N T A S  M A R C A N D O  E N  L O S  
C A S I L L E R O S  D E  A C U E R D O  C O N  L O S  C R I T E R I O S  I N D I C A D O S  
1  M U Y  S A T I S F E C H O  2  S A T I S F E C H O  3  R E G U L A R   4  
I N S A T I S F E C H O  5  M U Y  I N S A T I S F E C H O  

 
7 .  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  c o n  s u  a c t u a l   

e m p r e s a  a s e g u r a d o r a ?    
     

8 .  ¿ C u á l  e s  s u  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  c o n  e l  s e r v i c i o  d e  s u   
a c t u a l  a s e g u r a d o r a  e n  c u a n t o  a :  

a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e ? . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  
a s e s o r a m i e n t o  a n t e s  y  d e s p u é s  d e  u n  s i n i e s t r o … … …  
r e l a c i ó n  p r e c i o / c a l i d a d … … … … … … … … … … … … … …  
t i e m p o  d e  r e s p u e s t a  a l  m o m e n t o  d e  u n  s i n i e s t r o … … . .  
i n f o r m a c i ó n  d e  l a  r e p a r a c i ó n   d e  s u  v e h í c u l o  ( c a s o ) … . .  
c a n t i d a d  d e  t r á m i t e s  o  p a p e l e s  s o l i c i t a d o s … … … … … . .  
t i e m p o  d e  p a g o  d e l  d e d u c i b l e … … … … … … … … … … … .  

 
9 .  ¿ H a  q u e d a d o  s a t i s f e c h o  c o n  l a  s o l u c i ó n  q u e  l a  a s e g u r a d o r a  l e  d i o  

d e s p u é s  d e  u n  s i n i e s t r o ?   
a .  S i   b .  N o  

1 0 .  ¿ C ó m o  c a l i f i c a r í a  l a  r a p i d e z  c o n  l a  q u e  s e  m a n e j o  s u  r e c l a m o ?  
a .  R e g u l a r  

b .  B u e n o  

c .  M u y  B u e n o  

d .  E x c e l e n t e  

1 1 .  ¿ C r e e  q u e  l a s  a s e g u r a d o r a s  e x i g e n  m u c h a  d o c u m e n t a c i ó n  p a r a  p o d e r  
h a c e r  u n  r e c l a m o ?  

1     2     3     4    5  

              

1     2     3     4    5  
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a .  S i   b .  N o  

1 2 .  ¿ S u  a s e g u r a d o r a  t i e n e  a l g ú n  s i s t e m a  d e  m a n e j o  d e  q u e j a s ?  
a .  S i   b .  N o  

1 3 .  ¿ C r e e  q u e  s u  a s e g u r a d o r a  l e  d a  a t e n c i ó n  a  l a s  q u e j a s  d e  l o  c l i e n t e s ?  
a .  S i   b .  N o  

 
1 4 .  ¿ Q u é  f a c t o r e s  c o n s i d e r a  q u e  u n a  a s e g u r a d o r a  d e b e r í a  m e j o r a r  a  f i n  d e  

n o  t e n e r  q u e  b u s c a r  u n a  n u e v a ?  E n u m e r e  4 .  
a .  … … … … … … … … … … … … … … … … … …  
b .  … … … … … … … … … … … … … … … … … …  
c .  … … … … … … … … … … … … … … … … … …  
d .  … … … … … … … … … … … … … … … … … …  

 
1 5 .  ¿ E l  s e g u r o  v e h i c u l a r  q u e  u d .  C o n t r a t o  l e  p e r m i t e  s a t i s f a c e r  s u s  

n e c e s i d a d e s ?  
a .  T o t a l m e n t e  y  e n  f o r m a  s a t i s f a c t o r i a  
b .  E n  f o r m a  p a r c i a l  
c .  N o  s a t i s f a c e  s u s  n e c e s i d a d e s .  

 

D A T O S  D E M O G R A F I C O S  

1 6 .  E d a d  
a .  1 8 - 2 5   - - - - - - - -  
b .  2 6 - 3 3    - - - - - - - -  
c .  3 4 - 4 1   - - - - - - - -  

d .  4 2 - 4 9       - - - - - - - -  
e .  M á s  d e  5 0  - - - - - - - -  

 
1 7 .  S e x o  

a .  F  - - - - - - - - - -  b .  M  - - - - - - - - - -  
1 8 .  I n g r e s o s  

a .  M e n o s  d e  2 0 0  - - - - - - - - -  
b .  2 0 0 - 5 0 0  - - - - - - - - -  
c .  5 0 0 - 8 0 0  - - - - - - - - -  

d .  8 0 0 - 1 1 0 0  - - - - - - - - -  
e .  M á s  d e  1 . 1 0 0  - - - - - - - - -

f .   
1 9 .  S e c t o r  e n  e l  q u e  v i v e  

a .  N o r t e  - - - - - - - -  
b .  S u r   - - - - - - - -  

c .  C e n t r o  - - - - - - - -  
d .  V a l l e s  - - - - - - - -  

 

 



 

A N E X O  3  
 
T A B L A S  Y  G R A F I C A S  A D I C I O N A L E S  A L  C A P Í T U L O  2  
 
R e l a c i ó n  e n t r e  e n  n u m e r o  d e  p e r s o n a s  q u e  t i e n e n  y  n o ,   
a s e g u r a d o s  s u s  v e h í c u l o s  y  l o s  d a t o s  d e m o g r á f i c o s .  
 

18-25 26-33 34-41 42-49 mas de 50

si 42% 75% 84% 79% 94%
no 58% 25% 16% 21% 6%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Edad
Vehículo 
asegurado

 
 

Relación edad y seguro vehicular
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75% 25%

74% 26%

F
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Se
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Relación Sexo y seguro vehicular

si 

no

F M

si 75% 74%
no 25% 26%
Total 100% 100%

Sexo
Vehículo 
asegurado

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Menos de 200 200-500 500-800 800-1100 mas de 1100

si 0% 53% 75% 87% 92%
no 100% 47% 25% 13% 8%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Ingresos
Vehículo 
asegurado

 
 
 

 



 

Relacion Ingresos y Seguro Vehicular
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Norte Sur Valles

si 79% 67% 71%
no 21% 33% 29%
Total 100% 100% 100%

Vehículo 
asegurado Sector en el que vive

 
 

Relacion Sector de vivienda y seguro vehicular
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Si No
Número de respuestas 149 51
Porcentajes 75% 26%

Cantidad de vehículos asegurados
dentro de la muestra

Por 
concesionario

Directo 
Aseguradora

Asesor de
Seguros

Número de respuestas 33 43 73
Porcentajes 22% 29% 49%

Principales medios por los que se obtiene el seguro

Factores predominantes al momento de elegir una aseguradora
Tasa/Precio Beneficios Reconocimient

o de marca
Atención 
recibida

Calidad de
servicio Otro

Número de respuestas 50 43 6 24 24 2
Porcentajes 33.56% 28.86% 4.03% 16.11% 16.11% 1.34%

SI NO
Número de respuestas 93 56
Porcentajes 62.42% 37.58%

¿Ha contratado
un seguro 

Menos de 1 año de 1 a 3 años de 3 a 6 años mas de 6 años
Número de respuestas 19 62 12 0
Porcentajes 20% 67% 13% 0%

Tiempo de permanencia en una aseguradora 

T A B L A S  D E  R E S U L T A D O S  E N C U E S T A S  D E  F I D E L I Z A C I Ó N  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 



 

Muy 
Satisfecho

Satisfecho Regular Insatisfecho Muy 
Insatisfecho

Número de respuestas 12 78 46 10 3
Porcentajes 8.05% 52.35% 30.87% 6.71% 2.01%

Muy 
Satisfecho

Satisfecho Regular Insatisfecho Muy 
Insatisfecho

Número de respuestas 14 60 44 23 8
Porcentajes 9.40% 40.27% 29.53% 15.44% 5.37%

Muy 
Satisfecho

Satisfecho Regular Insatisfecho Muy 
Insatisfecho

Número de respuestas 11 49 43 28 18
Porcentajes 7.38% 32.89% 28.86% 18.79% 12.08%

Muy 
Satisfecho

Satisfecho Regular Insatisfecho Muy 
Insatisfecho

Número de respuestas 11 79 42 11 6
Porcentajes 7.38% 53.02% 28.19% 7.38% 4.03%

Muy 
Satisfecho

Satisfecho Regular Insatisfecho Muy 
Insatisfecho

Número de respuestas 12 80 42 6 9
Porcentajes 8.05% 53.69% 28.19% 4.03% 6.04%

Tiempo de respuesta al momento de un siniestro

Información de la reparación de su vehículo (caso)

Cantidad de tramites o papeles solicitados

Tiempo de pago del deducible

Relación Precio/Calidad

La solución dada por la aseguradora fue satisfactoria?
145 respuestas de presonas que han tenido
siniestros

SI NO

Número de respuestas 101 44
Porcentajes 70% 30%

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 



 

Falta a las
promesas

Incremento 
en los

Deficiencia 
en el

Pocos 
Beneficios

Mala 
Atención

Otros

Número de respuestas 4 35 21 10 9 14
Porcentajes 4.30% 37.63% 22.58% 10.75% 9.68% 15.05%

F actores que  provocan cambiarse a otra aseguradora

Muy 
Satisfecho

Satisfecho Regular Insatisfech
o

Muy 
Insatisfech

Número de respuestas 19 89 33 7 1
Porcentajes 12.75% 59.73% 22.15% 4.70% 0.67%

Nivel de satisfacción en cuanto a la actual aseguradora

Muy 
Satisfecho

Satisfecho Regular Insatisfecho Muy 
Insatisfecho

Número de respuestas 15 55 43 28 8
Porcentajes 10.07% 36.91% 28.86% 18.79% 5.37%

Asesoramiento antes y después de un siniestro

Calificación a la rapidez del manejo de reclamos
Regular Bueno Muy 

Bueno
Excelente

Número de respuestas 41 64 20 16
Porcentajes 29.08% 45.39% 14.18% 11.35%

Si No

Número de respuestas 69 80
Porcentajes 46.31% 53.69%

Exigen las aseguradoras mucha
documentación para hacer un reclamo?

 
 
 

 
 
 
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 



 

Si No No Sabe
Número de respuestas 58 21 70
Porcentajes 38.93% 14.09% 46.98%

Tienen las aseguradoras un sistema de manejo de
quejas

Si No
Número de respuestas 75 66
Porcentajes 53.19% 46.81%

Atención a las quejas recibidas

Totalmente y en
forma satisfactoria

En forma
parcial

No satisface
sus 

id dNúmero de respuestas 55 86 8
Porcentajes 36.91% 57.72% 5.37%

¿El seguro vehicular que UD. Contrato le
permite satisfacer sus necesidades?

18-25 26-33 34-41 42-49 mas de 50 F M

Número de respuestas 33 64 57 29 17 85 115
Porcentajes 17% 32% 29% 15% 9% 43% 58%

Menos 
de 200

200-500 500-800 800-1100 mas de 1100 Norte Sur Valles

Número de respuestas 8 43 51 45 53 113 49 38
Porcentajes 4% 22% 26% 23% 27% 57% 25% 19%

Edad Sexo

Ingresos Sector en el que vive

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

A N E X O  5  
R A N K I N G  L A T I N O A M E R I C A N O  P O R  L A  P A R T I C I P A C I Ó N  E N  L A  
P R I M A  T O T A L .  

 
PRIMA TOTAL 

Año 2004 US$ millones 

POSICION PAIS VIDA NO VIDA TOTAL PARTICIPACION 
PRIMA 

PERCAPITA 
PARTICPACION 

EN EL PIB 

1 Brasil 8,199    9,843           18,042 36.58% 101.1 2.98%
2 Mexico 5,213    7,019           12,232 24.80% 117.8 1.86%
3 Argentina 1,345    2,752           4,097   8.31% 105.1 2.68%
4 Chile 2,617    1,410           4,027   8.16% 253.1 3.93%
5 Venezuela 79         2,550           2,629   5.33% 101.1 2.55%
6 Colombia 645       1,691           2,336   4.74% 51.9 2.51%
7 Peru 400       483              883      1.79% 32.1 1.31%
8 Trinidad y Tobago 642       232              874      1.77% 659.3 7.85%
9 Ecuador 59         432              491      1.00% 37.1 1.68%
10 Jamaica 162       269              431      0.87% 161.6 5.00%
11 Panama 153       269              422      0.86% 139.3 3.07%
12 Rep. Dominicana 33         333              366      0.74% 41.3 2.05%
13 El Salvador 105       246              351      0.71% 52.7 2.28%
14 Costa Rica 28         320              348      0.71% 85.7 1.87%
15 Guatemala 44         246              290      0.59% 23.0 1.09%

Otros 477       1,027           1,504   3.05%
TOTAL 20,201  29,122         49,323 100.00% 90.9 2.47%

Fuente: Federación Nacional de Empresas de Seguros Privados y de Capitalización de Brasil  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


	CAPÍTULO 1
	ANTECEDENTES Y DESCRIPCIÓN DEL MERCADO ASEGURADOR
	CAPITULO 2.
	INVESTIGACIÓN Y ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS
	CAPÍTULO 3
	DESARROLLO DE LA FILOSOFÍA CRM
	CAPÍTULO 4
	FORMULACIÓN DE ESTRATEGIAS DE FIDELIZACIÓN
	CAPITULO 5
	CONCLUSIÓN Y RECOMENDACIONES

