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RESUMEN

Dentro del mundo globalizado actual, es estrictamente necesario que toda
empresa para poder mantenerse en el mercado independientemente de su
tamafio, posicion o giro del negocio, desarrolle un plan estrategico que le
permita determinar a donde quiere llegar y como lo puede hacer. Este
proyecto consiste en la elaboracion de un Plan Estratégico para la Agencia
de Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato. Los datos empleados para
el desarrollo del presente plan se obtuvieron mediante un meétodo de
investigacion combinado (cualitativo-cuantitativo), empleando técnicas como;
entrevistas a socios estratégicos y empleados, encuestas a clientes y listas
de cotejo. Ademas se utilizaron fuentes secundarias como informacion
interna de la empresa y datos de la Superintendencia de Bancos y Seguros.
Durante la realizacién de este proyecto se establecié un diagnéstico interno
y externo de la agencia; en base a los mismos se desarrollaron matrices
para establecer una estrategia que abarque a todas las areas de la
empresa. En base a lo establecido a nivel global, se disefid una sub-
estrategia y un plan de accion para el ambito externo de la agencia, el cual
contiene las acciones a seguir, posibles problemas, soluciones y los
recursos necesarios para el cumplimiento de los objetivos establecidos en la

Planeacioén Estratégica.



ABSTRACT

Today’s globalized world requires every company to develop a strategic plan,
in order to remain in the market, independently of its size, position or type of
business. This plan that will let it determine where it heads and how to get
there. This project consists of the development of a Strategic Plan for
“AGENCIA DE SEGUROS EQUINOCCIAL”. The information used for the
development of this plan was obtained by a combined (quantitative —
qualitative) research method, by using techniques such as: interviews of
strategic partners and employees; surveys of current clients of the agency
and comparison lists. Furthermore, secondary sources of internal
information were used as well as data from the “Superintendence of Banks
and Insurance”. An internal and external diagnosis of the agency was
established in this project, which was used to develop the different matrixes
to be used in establishing the global strategy which will cover all areas of the
Company. On the basis of the overall findings, a sub strategy and a specific
action plan were devised to be used by the agency, establishing procedures
to be followed, possible problems and solutions and the resources needed.
Their performance will support the fulfilment of the objectives established in

the Strategic Plan.
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CAPITULO I.- EL PROBLEMA

1.1. Tema:

“PLANEACION ESTRATEGICA CON ENFASIS EN EL AMBITO EXTERNO
DE LA AGENCIA SEGUROS EQUINOCCIAL S.A. EN LA CIUDAD DE

AMBATO”

1.2. Planteamiento del problema

La Agencia de Seguros Equinoccial S.A. abrié sus puertas en la ciudad de
Ambato el 1 de Junio del 2006, desde ese mismo momento el objetivo
primordial de esta agencia fue obtener un crecimiento sostenible, mediante
la captacién de negocios de caracter individual como corporativo, y asi
posicionarse en la mente de los pobladores de la ciudad, brindando un

servicio de calidad.

La competencia y globalizacion son factores determinantes en la
permanencia del mercado, ya que al existir un elevado numero de oferentes
del servicio se hace indispensable que sea de excelente calidad y siempre

presentando un valor agregado, por esta razon es importante tener un plan



estratégico, que nos permita conocer en que entorno nos desarrolltamos,
lograremos de esta forma aprovechar las oportunidades, estar atentos a las
amenazas, utilizar nuestras fortalezas y trabajar en nuestras debilidades,

para de esta manera poder brindar un excelente servicio a nuestros clientes.

La necesidad de una planeacién estratégica se ahonda aun mas ya que
existe una ausencia de estrategias y objetivos tanto en el area de ventas y

marketing como operativa.

Por esta razon muchas veces la agencia no esta en posibilidades de ofrecer
un servicio excelente, lo que provoca que los clientes y socios estrategicos
no tengan una plena satisfaccion, y por lo tanto no se pueda acceder a

nuevos mercados.

Ante esta realidad, surge la necesidad de contar con nuevos y eficientes
sistemas de trabajo que permitan mejorar la produccién, la calidad del

producto y con ello asegurar nuestra permanencia en el mercado.

1.2.1. Contextualizacion

El seguro es considerado como una excelente expresion de fraternidad y
solidaridad humana en el marco del desarrollo socio-econémico del hombre
y ante hechos imprevistos que le pueden afectar en el transcurso de su vida.
De hecho el seguro se convierte en un servicio que cumple con una funcion

importante en la sociedad; dentro de este contexto, hemos sido testigos de



c6mo ha venido evolucionando la comercializacion y venta de los seguros

privados en fos ultimos afios tanto a nivel nacional como local.

La Agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de Ambato comenzo a
operar con el mayor entusiasmo y comprometimiento de parte de su gente
para prestar un atractivo servicio a todos sus clientes, al mismo tiempo
hacerse conocer, ampliando mercado y con el tiempo llegar a ser la primera

opcion de Seguros en la ciudad.

No obstante, para alcanzar los suefios, debemos saber como hacerlo, los
factores que impulsan a su realizacion no solo dependen de la gente de
Equinoccial, sino también de un contexto macro, meso y micro, los cuales se
deben conocer a profundidad para realizar una Planificacion Estratégica

adecuada.

1.2.1.1. Contexto Macro

Cada empresa necesita saber a donde se dirige, cuales son sus metas y

objetivos, como y cuando los va a conseguir.

La Planeacién estratégica es un herramienta administrativa que ha sido muy
utilizada a nivel mundial, es aplicada a grandes, medianas y pequefias
empresas con el fin de determinar objetivos y estrategias que le permitan

permanecer en el mercado, utilizando planes de accion que se acoplen al



entorno en el cual se desenvuelven, y afrontar a la competencia de la mejor

forma posible.

Se analizé informacion en la cual afirma que “Por cada 100 millones de
délares de ventas de Seguros en el planeta, Latinoamérica aporta poco mas
de millén y medio; lo relevante de esta pequefiez radica en que solo Brasil y
México representan el 62% y el resto de ios paises como Argentina, Chile,
Venezuela, Colombia, Pert, Bolivia, Trinidad y Tobago, Ecuador, Jamaica,
Panama, Republica Dominicana, El Salvador, Costa Rica, Guatemala y
otros, tienen que ponerie 4 decimales a sus calculadoras para siquiera

aparecer en el ranking global.

Mientras Latinoamérica vende 110 millones de dolares diarios en polizas de

seguros, todo el sistema Tierra factura 7,200 millones de dolares diarios.

Latinoamérica representa el 0,50% de las primas de reaseguro a nivel
mundial, porcentaje muy pequefio, lo que haria pensar que es una region
poco atractiva para estos grandes grupos de reaseguro, sin embargo nos
miran como una oportunidad, ya que la tan nombrada globalizacion ha sido
una causa fundamental para el desarrollo del seguro y reaseguro éen
| atinoameérica, el mismo se prevé sera muy grande durante los proximos 5

afos”’

'Mendoza, Jorge Luis. “El futuro de los seguros” Live and bussines 2005.
http://agos[arrobalfnusa.ec




1.2.1.2. Contexto Meso

“La produccién del sistema privado de seguros en el Ecuador durante el
2006, sumd US $616,5 millones, superando en aproximadamente US $74
millones la de diciembre de 2005, experimentandose un crecimiento anual
de (13,5%), rebasando no solo el crecimiento de la economia en su conjunto
(12,1%) sino la variacién anual del IPC (2,87%), lo cual reflejé dinamismo en
la actividad, observandose una tendencia positiva en el incremento de ia
tasa de primaje. Sin embargo, aun cuando el sector de los seguros se ha
desarrollado de manera favorable en los dltimos afios, existen ciertos
factores que demuestran que el sector de seguros en el Ecuador es muy
vulnerable al entorno politico, econémico, social y cultural que lo rodea,
ademas existen ciertos problemas propios del sector, por ejemplo en el ano
2006 el 70 por ciento del total primaje estuvo concentrado en seis de los

treinta y siete riesgos que se manejan en el Ecuador’.?

Al mismo tiempo el mercado asegurador en el pais estd muy fragmentado;
por su tamafio, hay demasiadas compaiiias, por ejemplo en Perd y Chile,
donde los mercados son mas grandes, hay solo 10 compaiiias. En Ecuador,
tenemos 43, por lo tanto existen mas competidores. El acceso al mercado
seria mas factible si las compafias fueran menos y mas solventes. Asi se
podria invertir en el desarrollo de nuevos servicios, canales de distribucion,

tecnologia y otros factores.

2 De la Cadena Ortiz Fausto, Ministro de Finanazas, http:// analisis de la
situacion_economica_07_persp_2008_130208.ec



A parte de los propios problemas que tiene el sector asegurador en el Pais,
la industria de los seguros depende mucho del entorno politico, ya que se
encuentra regulado por la Superintendencia de Bancos y Seguros, y por las

leyes que establece.

Dentro de los entornos tanto social, econémico y cultural, en el Ecuador no
contamos con una cultura de seguros; igualmente hablamos de un pais
donde el 70% de la poblacion vive con menos de USD 1.500 por afo,
consecuentemente |a contratacion de seguro no es una prioridad, como si lo
son la satisfacciéon de necesidades basicas como alimentacion, vestimenta y

vivienda.

Eil presupuesto promedio anuai de un ecuatoriano para cancelar un seguro

esde USD 46, mientras en otros paises es mas de USD 1000 ¢ 2 000.°

El sector de Seguros en el Ecuador es prometedor, no obstante se deben
tomar en cuenta todos los factores citados anteriormente para poder tener

éxito en un mercado cada vez mas competitivo.

1.2.1.3. Contexto Micro

Seguros Equinoccial S.A., es una empresa que se encuentra por mas de

treinta afios en el mercado Ecuatoriano, en los Ultimos afios ha logrado un

3 De la Cadena Ortiz Fausto, Ministro de Finanazas, http:// analisis de la
situacion_economica_07_persp_2008_130208.ec



crecimiento significativo a nivetl nacional, estableciendo sucursales tanto en
la ciudad de Guayaquil como en Cuenca, luego se extendid con tres

agencias en las ciudades de; Ibarra, Manta y Ambato, respectivamente.

Esta organizacion afios atras adopté una filosofia enfocada al cliente, lo que
permitié a la compaiia cerrar el afio 2006, con una utilidad mayor a dos
millones de dolares, y posicionarse tanto en el afio 2006 como en el afo
2007, como la empresa mas respetada en el sector de seguros a nivel

nacional: nombramiento que fue entregado por la firma mulitinacional:

“ Price Water House Coopers’”.

Seguros Equinoccial S.A. ha tenido un éxito arrasador en el mercado
asegurador de la ciudad de Ambato, es asi que en el ano 2007 debié cumplir

un presupuesto mensual de USD $56,000.00 dolares americanos.

Sin embargo el mes de octubre del afio 2007 la empresa obtuvo un ingreso

de USD $106,000.00 dolares americanos por ventas.

La estructura organizacional de la empresa esta compuesta por tres
personas, y aun asi tiene una produccion mayor a sucursales de otras
aseguradoras como Olympus, Hispana, Interoceanica, y Bolivar, las
anteriores mencionadas cuentan con mas de cinco trabajadores cada una,
aseveramos que el nombre “EQUINOCCIAL", fue la mejor carta de

presentacion.



La agencia en la ciudad de Ambato se rige bajo las mismas politicas y
directrices que la matriz, no obstante la agencia posee autonomia necesaria

en el ambito administrativo y comercial.

Al ser un sistema de pocas dimensiones, muy diferente al de la matriz,
ocasiona que muchas de las estrategias y politicas establecidas en Quito, no

se puedan aplicar con éxito dentro de la agencia.

Como por ejemplo la flexibilidad puede ser mayor en los diarios procesos de
la agencia, ademas los cambios son mas faciles de manejar y los problemas

menos complicados y en la mayoria de ocasiones de solucién inmediata.

No obstante al no tener directrices disefiadas especificamente para la

agencia, se han generado problemas en el area comercial y operativa.

En lo que se refiere al ambito externo dentro del area comercial carecemos
de una debida gestidon de marketing y ventas, no se han establecido metas y
estrategias que nos permitan abarcar nuevos mercados, algunos ya
atendidos por otras agencias pero no con la misma efectividad que podemos

en un futuro préximo ofrecer a la colectividad.

Por otro lado 1a relacion con los broker o productores asesores es algo que
necesita suma atencion, puesto que ellos son los que ayudan en la decisién

de contratar un seguro al consumidor final, debemos estar en constante



seguimiento de sus actividades y buscar la manera de establecer fuertes
lazos no tanto comerciales pero si personales, para poder generar nuevos

negocios.

En resumen los problemas del area comercial se ve reflejado directamente
en las ventas de la agencia, el 90% del total pertenecen al ramo de
vehiculos, que no es malo, pero existe muy poco movimiento en otros

ramos que podriamos aprovechar mucho mas como el negocio corporativo.

Por todo lo expuesto y mas se debe establecer métodos, que nos permitan
desarrollar el trabajo de la agencia en cuanto a mercadeo de una manera
eficiente, sin perder tiempo en actividades que no agregan ningun valor,
disefiando técnicas que nos permitan poder manejar de una manera exitosa
los cuellos de botella, sin desperdiciar los recursos mas apreciados

actualmente en cualquier organizacion; el tiempo y las personas.

1.2.2. Analisis Critico

Una vez realizada la conceptualizacién del tema de investigacion, se
procede con el andlisis profundo de tas principales causas por las cuales se

planted el presente tema.

Segun lo expuesto anteriormente, se puede construir un arbol de problemas,

con el cual se establecen las causas y efectos del problema.
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Cuadro 1. 1 Arbol de problemas

1.2.2. Arbol de problemas

No aprovechamiento de oportunidades que Carencia de estrategias y de un plan de accion a Extrema dependencia de la sucursal en el
presenta el mercado en la ciudad de Ambato seguir en el area de marketing ramo de vehiculos

1

Carencia de Una Planeacién Estratégica con énfasis en el ambito
externo en la Agencia Seguros Equinoccial en la Ciudad de Ambato

A
/' 4 3
Carencia de atencién Sobre-cumplimiento del Desenvolvimiento de la agencia Excesiva carga de Politicas y estrategias
de parte de ja matriz presupuesto establecido. en un entorno diferente al de la trabajo. establecidas para la matriz bajo
y matriz. y las cqa!es se rigen todas las
aaencias
A A A T
4 4 F 3
Desconocimient Conformidad Presupuest Excetente
o del potencial con fa 0 Posicionamiento Diferencias Mayor Carencia Crecimient Exito Desconocimiet
de la ciudad de captacion de establecido de Seguros sustanciale posicionamiento de una o dela comprobad o de os
Ambato en e mercado demasiado Equinoccial a nivel s entre el de Seguros persona agencia ode mercados en |
mercado realizada. bajo. nacional, lo cual mercado Equinoccial en encargada inesperado politicas y cuales operan
C 7y ha abierto muchas de Quito y la ciudad de del drea de . estrategias las agencias.
puertas. Ambato Quito. Marketing :
Inexistencia de Sobre 1 |
un estudio de cumplimiento L L 4 L
mercado. del Entornos Diferencia Relacion Mayor
presupuesto econémi en cuanto a con tiempo en
estabiecido. cos factores corredores el
diferente demografic mucho mercado.
\ S oSy mas
geograficos sélida.




Después de haber realizado la contextualizacion del problema planteado y el

analisis- causa-efecto, se llegé al analisis critico.

La falta de una Planeacién Estratégica en la Agencia de Seguros Equinoccial
en la ciudad de Ambato es causada principalmente por los siguientes

factores:

« Carencia de atencién de parte de la matriz

e Sobre-cumplimiento del presupuesto establecido

e Desenvolvimiento de la agencia en un entorno diferente al de la
matriz.

» Politicas y estrategias establecidas para la matriz bajo las cuales se
rigen todas las agencias

e Excesiva carga de trabajo.

La carencia de atencion por parte de la matriz, es una de las causas mas

importantes, dentro de la misma, se encuentran una serie de sub-causas.

SEGURQOS EQUINOCCIAL S.A., en la ciudad de Quito es una empreéa
grande, al momento trabaja con aproximadamente 100 personas, obteniendo
una produccion mensual en el mes de Octubre del 2007 de USD %
2,124,495.20, en prima neta, mientras tanto fa produccién de Ambato
ascendio a USD $ 106,889.34, es decir el 5% de la produccién de la matriz,

por esta razén la produccion de la agencia no es verdaderamente relevante



en el presupuesto a nivel nacional, no obstante, por esta razon queremos

decir que la agencia no tenga ningln apoyo.

Uno de los objetivos de SEGUROS EQUINOCCIAL a nivel nacional es
expandirse y abrir otras agencias en distintas partes del pais, con el fin de
prestar a sus clientes un excelente servicio y posicionarse en todo el
Ecuador, sin embargo, la produccion en la ciudad de Quito equivalela 60%
de la produccion nacional, por lo tanto en base a esta se elaboran las
estrategias y planes de accion, muchas veces olvidandose de las pequefias
agencias que aun cuando no tengan mayor aportaciéon al presupuesto
nacional, son una oportunidad que puede ser explotada, y asi a largo plazo

conseguir una produccién considerable.

El sobre cumplimiento del presupuesto, es otra de las causas, que ha
presentado la agencia hasta el dia de hoy, el cual ha sido obtenido sin una
mayor gestion de ventas y marketing, estos resultados nos permiten ver que
el nombre de Equinoccial S.A. abre muchisimas puertas a los negocios, mas

aun es una arma excelente que no ha sido utilizada en todo su potencial.

Ademas el presupuesto establecido es muy bajo para el crecimiento que la
agencia ha presentado hasta el momento, trabajamos con las mejores
instituciones financieras de la ciudad y con algunos de los concesionarios
mas reconocidos, el crecimiento cada vez es mayor, el presupuesto
mensual para la Agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de

Ambato es de USD $ 60,000.00 dolares, y el mes de octubre del 2007



estratégica a nivel nacional, es el centro del pais lo cual es una ventaja
para generar negocios en muchas otras provincias aledafnas, como

Cotopaxi, Bolivar, Chimborazo y Pastaza.

Los factores Demograficos son también importantes ya que abarcan el
estudio del tamario, estructura y distribucion de la poblacidn y cémo ésta
cambia a través del tiempo debido a la mortalidad, natalidad, migracion,

entre otros factores.

Asimismo factores sociales, econémicos, demograficos y geograficos, la
mayor diferencia que existe entre los mercados de Ambato y Quito, es el

posicionamiento de Seguros Equinoccial S.A.

En la Capital de la republica SEGUROS EQUINOCCIAL S.A. se encuentra
trabajando por mas de treinta afos, por esto es ampliamente reconocida y
tiene una solida relaciéon con ios agentes de seguros mas fuertes deil pais;
por el contrario a la ciudad de Ambato, no somos los buscados por clientes
o por los corredores, sino los que tenemos que buscar, tenemos el desafio

de posicionarnos.

Por lo antes mencionado politicas y estrategias utilizadas en la matriz

resultan inoperantes para nuestro entorno.

Finaimente otro factor importante es la excesiva cantidad de trabajo

asignada a cada uno de los empleados de la empresa.



En la actualidad contamos con tres colaboradores, cuyos cargos fueron
explicados anteriormente, cada una de estas personas tiene una carga de
trabajo excesiva, que le obliga a extender su horario de labores a menudo,
aproximadamente una o dos horas mas diarias de las ocho estipuladas por

el Codigo de Trabajo de la Republica del Ecuador.

La carga de trabajo no permite que las tres personas puedan realizar una

planeacion y exponer sus sugerencias.

Posteriormente después de haber realizado el analisis de {a causas por las
cuales no se ha realizado una Planeacion Estratégica con énfasis en el
ambito externo para la Agencia Seguros Equinoccial S.A., en la ciudad de

Ambato, veremos ahora los efectos que esta causando esta situacion.

Ente los efectos, encontramos los siguientes:

¢ No aprovechamiento de oportunidades que presenta el mercado en la
ciudad de Ambato.

e Extrema dependencia de la sucursal en el ramo de vehiculos.

o Falta de estrategias y de un plan de accién a seguir en el area de

marketing.

El no aprovechamiento de las oportunidades que presenta el mercado en
Ambato, puede tener efectos extremamente nocivos para la agencia, los

cuales seran citados dentro del prognosis en el presente capitulo.



En lo que se refiere a la falta de estrategias y de planes de accién a seguir
en el area comercial, se evidencia un resultado directo de la carencia de un
departamento de marketing bien estructurado, asi como también la excesiva

carga de trabajo, la cual ya fue nombrada anteriormente.

La Estructura organizacional mal definida es producto de la falta de atencion
por parte de la matriz, de un conformismo de parte de SEGUROS
EQUINOCCIAL S.A., en general, ya que en el momento, el presupuesto se
estda cumpliendo con éxito, aun cuando no se tiene una estructura

organizacional bien determinada.

1.2.3. Prognosis

Tanto a nivel personal, como organizacional, el no saber a donde queremos
liegar y como queremos hacerlo, es perjudicial, ya que un individuo u
organizacion que no posea una mision, visién, objetivos y las respectivas
estrategias y planes de accién para llegar a ellas, cae en el estancamiento,

conformismo y desmotivacion.

La Agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de Ambato ha tenido
exito en el mercado desde su creacion, con todo la falta de una Planeacion
estratégica, con énfasis en el ambito externo, esta causando varios

problemas, los mismos que fueron citados dentro del analisis critico del

presente capitulo.



El no aprovechar las oportunidades que nos presenta el mercado en
Ambato por falta de estudios, mediante los cuales se puedan generar
objetivos y estrategias, podria estancar el crecimiento favorable que hasta el
dia de hoy tiene Equinoccial, ya que los segmentos en los cuales hemos
venido trabajando desde que la Agencia abrid sus puertas en la ciudad de
Ambato, llegaran en algun momento a saturarse, igualmente dentro de los
segmentos comunes, la competencia es mucho mas fuerte que en nuevos
segmentos de negocios que en la actualidad no tienen atencion de ninguna

compafia, pero bien trabajados, podrian ser muy rentables.

Hoy en dia la Agencia tiene una extrema dependencia del ramoc de
vehiculos, la falta de una planeacion estratégica no nos permite mejorar esta
situacion; ya que aun cuando es justo y necesario reconocer que el ramo de
vehiculos es sumamente importante para la mayoria de las compaiias tanto
a nivel local como nacionai, el investigar nuevos mercados y crear nuevas
estrategias para explotarlos, brindando un excelente servicio podria mejorar

el escenario.

Ambicionamos dividir nuestra produccién en algunos ramos, ya que en todo
negocio no es recomendable tener una extrema dependencia en un
producto, sobre todo cuando los otros podrian comercializarse facilmente

con una buena politica de marketing y ventas.

El no conocer las oportunidades que nos brinda el mercado, provocara que

nuestra competencia a nivel local, explote primero los segmentos de



negocios nuevos y los segmentos de negocios ya conocidos, de maneras
distintas, tratando de satisfacer de una mejor manera las necesidades de los

clientes.

Asi habra un mejor posicionamiento de nuestra competencia en la mente
del consumidor, el cua! sera dificil de igualar, una de las mejores estrategias

es ser innovadores y pioneros.

Se presenta entonces la falta de un departamento comercial, la incidencia
radica en que no existe una persona que se encargue especificamente de
esa area, provocando un desbalance muy grave, ya que el negocio de los
sequros al ser un bien intangible, debe tener una buena politica de
mercadeo para poder posicionarse, sobre todo en nuestro caso que somos
una agencia relativamente nueva que se encuentra en la ciudad de Ambato,

por un periodo un poco mayor a un ano.

Los broker o agentes de seguros son una pieza fundamental para el
desarrollo de nuestra agencia; cualquier aseguradora que no tenga una
buena relacién con ellos, no podra mantenerse en el mercado, representan
una herramienta comercial muy fuerte, sobre todo en los negocios de tipo
corporativo, consecuentemente no solo los broker no desearan trabajar con

nosotros, sino también nuestros clientes directos.

Son muchos los efectos que tendria el no solucionar el problema que esta

propuesto en el presente trabajo de investigacidon, la pregunta es: ¢si no



sabemos a donde vamos, como vamos a ilegar?; ¢si no tenemos metas y
objetivos, porqué nos esforzamos?; la falta de una planeacion estratégica,
no solo en nuestra agencia, si no en cualquier organizacion, es una causal

muy grande para el estancamiento y fracaso.

1.2.4. Formulacién del Problema

¢la carencia de una planeacion estratégica, enfocada al ambito
externo, en la Agencia de Seguros Equinoccial de la ciudad de Ambato,
disminuye el crecimiento comercial y organizacional de la misma?

Variable Independiente: Planeacion estratégica enfocada al ambito externo

Variable Dependiente: Crecimiento comercial y desarrollo organizacional.

1.2.5. Delimitacion del Problema

1.2.51. Delimitacion de contenido:

CAMPO: Administrativo

AREA: Marketing

ASPECTO: Planeacion estratégica



1.2.5.2. Delimitaciéon Espacial:

Fundamentaimente se realizara el estudio de todo el entorno asegurador en
la ciudad de Ambato, las compafias de seguros, los corredores y los
clientes, tomando en cuenta aspectos a nivel nacional que podrian ser de

influencia y que no se pueden dejar de lado en esta investigacion.

Grafico 1. 1 Delimitacién espacial
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En el anterior mapa podemos apreciar la ciudad de Ambato en uno de sus
reconocidos sectores como es; Ficoa, en donde esta ubicada la Agencia

Seguros Equinoccial S.A.

1.2.5.3. Delimitacién temporal:

Este problema sera estudiado, en el periodo comprendido entre noviembre

del 2007 hasta abril del 2008.



1.3. Justificacién

En el nombramiento de las mejores empresas del Ecuador realizado por la
revista Lideres, el pasado mes de Agosto del 2007, ubicdé a SEGUROS
EQUINOCCIAL como “la mejor aseguradora del pais, mediante la evaluacion
en distintos aspectos como fueron la atencién a clientes, estados financieros,
control operativo, etc. Absolutamente todos los empleados de SEGUROS
EQUINOCCIAL se encuentran muy orguliosos de esto, y al ser una empresa
con capacidad financiera, operativa, y sobre todo con un nombre excelente

que transmite respaldo y confianza™.

La agencia de SEGUROS EQUINOCCIAL S.A. en Ambato ha evaluado las
posibilidades de incrementar sus ventas de una manera considerable, pero
para esto ha visto la necesidad de realizar una planificacion estratégica, en
cada una de las areas de la empresa, la misma que nos permita prever las
complicaciones que se pueden presentar para alcanzar las metas, y como
aprovechar las oportunidades principales y las fortalezas mas relevantes, asi
también como reducir nuestras debilidades, analizando, estudiando y
proponiendo un pian estratégico, el mismo que abarcara todas y cada una

de las areas de la empresa.

La Planificacion Estratégica es una herramienta gerencial gue se ha sido

utilizada multiples veces por los administradores para poder consolidar un

4 Revista lideres, Agosto 2007 Pag. 15
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camino bien programado que nos lleve a cumplir las metas propuestas, este

es el caso de Equinoccial.

Por medio de la realizacion de una planificacion estratégica lograremos

siguiente:

« Reforzar los principios adquiridos en la misién, vision y estrategia.

« Fomentar la comunicacion y planeacion interdisciplinaria

e Asignar prioridades en el destino de los recursos.

« Mantener unido al equipo directivo, reducir los conflictos, fomentar la
participacion, y el compromiso a todos los niveles de la organizacion con
los esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que se desea.

« Disponer de informacion (til para la toma de decisiones.

« Planificar crecimientos.

« Aunar y coordinar esfuerzos.

« Anticiparse al futuro.

Todo lo establecido anteriormente nos llevara a ofertar un mejor servicio, a
satisfacer de mejor manera a nuestros clientes, lo que atraera a nuevos

clientes y aumentara la produccién y mas aun el prestigio de la Agencia.

La planificacion estratégica que se realizara sera de suma ayuda, ya que
aparte de todos los beneficios que obtendremos, fijara en la empresa un
sentido de ser, una meta a la cual todos quieren llegar, cuales seran las

estrategias para conseguirla y quienes son los responsables.



Es una herramienta primordial que debe ser utilizada por empresas nuevas
como nuestra agencia, Como por organizaciones que se encuentran algun
tiempo en el mercado, es de suma importancia buscar métodos y tacticas
para llegar a cumplir las metas que en nuestro caso seran propuestas al final
de esta investigacion. Con todo, la ptaneacidon estratégica desarrollada en el
presente trabajo de investigacion estard enfocada prioritariamente al ambito

externo de la Agencia.
Por lo tanto los objetivos, estrategias y plan de accion se encontrara
especializado en ei area comercial, esta planeacién sera un soporte para

contribuir  al cumplimiento de los objetivos establecidos en el plan

estratégico global desarrollado en el trabajo de investigacion conjunto.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Desarrollar un Plan Estratégico, enfocado en el ambito externo, para la

agencia de Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato que permita el

crecimiento comercial y organizacional sostenido de la misma.

1.4.2. Objetivos especificos

o Efectuar un diagnostico situacional de la agencia y su entorno.



Identificar las necesidades de los clientes de la agencia de Seguros
Equinoccial en la ciudad de Ambato y la percepcion que tienen sobre el

servicio brindado.

Determinar las oportunidades de negocio que existen en el mercado

mediante un estudio de campo con expertos sobre el tema.

Establecer una estrategia global que permita lograr el crecimiento

comercial y desarrollo organizacional a largo plazo.

Establecer una estrategia enfocada al ambito externo que permita
explotar adecuadamente las oportunidades de negocios que presente el

mercado.

Disefiar un plan de accidon integral que comprenda técnicas que
permitan el cumplimiento de la estrategia planteada para el ambito

externo de la agencia.



CAPITULO Il.- MARCO TEORICO

Planeacion estratégica

La Planeacion es la funcion que tiene por objetivo fijar el curso concreto de
accién que ha de seguirse, estabieciendo los principios que habra de
orientarlo, la secuencia de operaciones para reaiizarlo y las determinaciones
de tiempo y nimeros necesarios para su realizacion. Podemos considerar a
la planeacion como una funcién administrativa que permite la fijacion de
objetivos, politicas, procedimientos y programas para gjercer la accion

planeada.

“La planeacién estratégica en el mundo de los negocios es el plan para

lograr el mejor rendimiento de los recursos”

“Es la forma por medio de la cual una corporacion canaliza esfuerzos para
diferenciarse positivamente de sus competidores, utilizando sus ventajas

relativas para satisfacer mejor a sus clientes”

La Planeacién Estratégica es un proceso continuo cuyas modificaciones van
en funcion directa de los cambios observados en el contexto ambiental y
estan estrechamente relacionados a la sensibilidad de externos que afectan

a su organizacion.



estan estrechamente relacionados a la sensibilidad de externos que afectan

a su organizacion.

La Planeacion Estratégica prepara a la alta direccidén para emprender
cambios, le ayuda a aprovecharse de los mismos, le permite optimizar los

beneficios y minimizar sus problemas, riesgos y amenazas.

2.1. Antecedentes Investigativos

2.1.1. Investigaciones realizadas en torno a Planeacion Estratégica

Existen diferentes investigaciones realizadas sobre Planeacion Estratégica,
el 99% apunta a que la realizacién y mas aun la aplicacion de un plan
estratégico en una empresa de cualquier tipo es una ventaja comparativa
que representa aumento en las ventas, efectividad en las acciones

realizadas y eficacia en la aplicacion de recursos de la empresa.

A continuacion se resume las investigaciones mas relevantes sobre el tema

de planeacion estratégica:

En la investigacion realizada por el Ingeniero Carlos Bartheimess Vargas
denominada “Planeacién Estratégica para empresas emergentes™® se

plantean las siguientes conclusiones:

® Barthelmess Vargas, Carlos. www.e-estrategia.com.ar , 2002.



« “La planeacion estratégica permite que la organizacion tome parte activa,
en lugar de reactiva, en la configuracion de su futuro, es decir, la
organizacion puede emprender actividades e influir en ellas y, por
consiguiente, puede controlar su destino.

o Los pequefios empresarios, los directores ejecutivos, los presidentes y
los gerentes de muchas organizaciones lucrativas y no lucrativas han
reconocido y obtenido los beneficios de ad ministrar sus estrategias.

« Si bien tomar buenas decisiones estratégicas es una de las mayores
responsabilidades del duefio o director general de una organizacion,
tanto empleados como gerentes deben participar en formular,
implementar y evaluar las estrategias. La participacion es clave para
conseguir el compromiso con los cambios que se requieren.

o Las estrategias de la organizacién representan la fuerza relativa de cada
unidad estratégica de negocio. Los objetivos y las estrategias de la
corporacion contenidos en el plan estratégico, se convierten en objetivos
y estrategias operativas y por medio de la planeacién estratégica, la
organizacion puede lograr la unidad y la continuidad de accion”.

De igual manera ponemos a conocimiento la esencia de la investigacion del

profesor Jairo H. Cifuentes - Madrid,® en ia cual se expone;

“La planeacion estratégica esta entrelazada de modo inseparable con el
proceso completo de la direccién; por tanto, todo directivo debe comprender
su naturaleza y realizacion. Ademas, a excepcion de algunas empresas,
cualquier compafia que no cuenta con algun tipo de formalidad en su

sistema de planeacion estratégica, se expone a un desastre inevitable”

¢ Cifuentes, Jairo H. infoarrobaestrategiamagazine.com Madrid, 2003.



Por lo expuesto en base a investigaciones de alto nivel realizadas, se afirma
que la correcta elaboracion y eficiente aplicacion de una planeacion
estratégica representa para una empresa su eje de funcionamiento y de
diario accionar, su presencia en la empresa asegura una guia a segquir en

caso de cambios en el entorno a largo plazo.

2.1.2. Estudios sobre Planeacién Estratégica realizados

Con el advenimiento al final de los anos ochenta de las teorias de la Calidad
Total, y la de Reingenieria a principios de los noventa, el tema de la

Planeacion Estratégica habia tomado un sitio en el asiento de atras.

Ahora en la era dos mil, vuelve a tomar mucha fuerza la necesidad de
efectuar Planeacion Estratégica (o cualquier nombre que reciba en su
entorno el proceso de definir hacia donde queremos llegar, identificar donde

estamos, y trazar el camino para llegar al objetivo).

Como ejemplo de esto, la portada de Business Week de Agosto 26, 2005

titulaba;

"y aducia que ya se habia

"Planeacion Estratégica: Esta de vuelta"
efectuado procesos de reingenieria, reduccidn de costos y que ahora es vital
establecer las estrategias pertinentes para buscar el crecimiento real de la

"nueva empresa’.

7 Business Week de Agosto 26, 2005



En la entrega de CIO Magazine de enero 15 de 2006 se dedico un informe
especial al tema de la Planeacién Estratégica®. En este informe se revela
una encuesta sobre como y por qué los planes estratégicos se han
convertido en aigo vital para la organizacion y la compaiia. Seguidamente
se presentan estos estudios, ios cuales fueron realizados mediante

encuestas.

“El 70% de los 301 ejecutivos que contestaron la encuesta informaron que
sus empresas han desarrollado un plan Estratégico, mientras que dos
tercios reportaron que habia culminado la implementacidn del plan en los
ultimos dos afos o estaban bajo desarrolio. La encuesta también reveld

las siguientes tendencias en planeacién estratégica:

e Larazon principal para crear una estrategia formal es la necesidad del
entendimiento global de la estrategia del negocio y un diagndstico
formal det uso de las capacidades.

e La mayoria de los encuestados, el 57%, manifestd que el proceso de
planeacion se cubria en seis meses 0 menos.

e El costo promedio del proceso fue de USD $ 163,000 por empresa.

e E! 30% de las empresas no conducen un proceso formalde

planeacion estratégica, y el 38% de estas empresas manifestd la falta de

recursos como la razon para no efectuar el proceso. Casi el 25%

manifestd falta de apoyo de la alta gerencia como impedimento para

realizar el proceso.

8clo Magazine de enero 15 de 2006



o Las practicas mas efectivas para la planeacion estratégica inciuyen las
entrevistas ejecutivas (57%), reuniones enfocadas en el cliente (52%)

y reuniones fuera de la oficina (50%)".

En base a las anteriores estadisticas sé confirma que el proceso de
Planeacién Estratégica esta en furor de nuevo en las empresas de todo
tipo. Es hora de recoger lo que quedo de los procesos de Calidad Total,
Reingenieria, y reduccion de costos, e iniciar el enfoque hacia el
crecimiento. Es indudable que el crecimiento sin capacitacion adecuada
es practicamente imposible a costos y niveles de competitividad de
categoria global. De la misma manera, no habré tiempo para reponer
errores que se cometan en las decisiones sobre tecnologia, mercado,
economia y funciones operativas sin estar apoyados en un adecuado
Plan Estratégico, que ademas de las mejoras a implementar, también sea

un instrumento para mantenernos en continua actualizacion.

2 2. Fundamentacion filosofica

Un programa de planeacion efectiva consiste en proporcionar una guia para

los ejecutivos en todos los aspectos de un negocio para tomar decisiones

afines con las metas y estrategias de alta direccion, entendiendo el concepto

de estrategia como:

“E| desarrollo y aprovechamiento de la capacidad interna para enfrentar

distintos retos; como respuesta o anticipacion a los cambios del medio



ambiente; como la forma de competir en el mercado; como la vision de largo
plazo o como el reto que resulta de preguntar :

. En qué lugar estamos? y En qué lugar deberiamos estar?”® .

La planeacion estratégica es el vinculo entre los objetivos que se persiguen,
los programas de accidn y los recursos requeridos y lo que trata la
estrategia, lo que la distingue de todos los demas tipos de planeacion de los
negocios es, en una palabra la ventaja competitiva, puesto que el unico
propésito de la planeacion estratégica viene a ser el permitir que la
companiia obtenga con la mayor eficiencia posible una ventaja sostenible

sobre sus competidores.

Por tanto el concepto de estrategia tiene un caracter multidimensional, que

gira alrededor de cinco interrogantes claves:

¢En qué negocio conviene participar y como manejar la familia de
negocios?, ¢Como competir en cada negocio?, Como mejorar la
capacidad competitiva?, ;Qué retos se prevén?, y ;Cual es la imagen

objetivo?.

? Fred R. David. Conceptos de Administracion Estratégica. Pearson Education, 2003.



2.3. Categorias fundamentales

2.3.1. Superordenacion conceptual

Cuadro 2. 1 Superordenacién conceptual

SUPERORDINACION

PLANEACION
ESTRATEGICA

PLANEACION
ESTRATEGICA
ENFOCADA AL
AMBITO

ACCION

VARIABLE
INDEPENDIENTE

Autor: Paulina Cuenca

SUBORDINACION

CRECIMIENTO
COMERCIAL

VARIABLE
DEPENDIENTE




2.3.2. Variable Planeacién Estratégica en el ambito externo

2.3.21. Administracion de empresas

Es necesario comprender y de paso, tratar de recordar siempre que el
concepto de ADMINISTRAR no consiste en saber entender un balance o un
control, en dar ordenes a diestra y siniestra, en manejar gente de todo tipo o
en coordinar las operaciones de una compania grande o pequefia, privada o

publica.

Debemos recordar que el concepto aplicado es independiente del giro del
negocio, cualquiera que éste sea, la administracién siempre buscara la
prosperidad, bienestar y progreso de la empresa, y de todos los que laboran

en la misma.

Por su parte, la palabra ADMINISTRAR “viene del latin ADMINISTRARE, de

AD, que significa A; y de MINISTRARE, que significa servir, gobernar, regir,

cuidar, servicio, ejercer un empleo”."®

'° editorial Océano. Diccionario Enciclopédico Universal. Barcelona. MCMXCHit EDICIONES
OCEANO. S.A 1994,



Cuadro 2. 2 Proceso de Administracion

. PLANEACION
0
R
G
c A
o PROCESO N
N h iy
D ADMINISTRATIVO z
R A
0 Cc
L I
0
N .
DIRECCION

Autor: Paulina Cuenca

De aqui resaltamos el hecho de que las actividades de todo ejecutivo,

gerente o administrador seran:

“En primer lugar; Planear: se planea cuando se selecciona y desarrolla el

mejor curso de accién necesario para lograr un objetivo.

En segundo lugar; Organizar: se tiene como objetivo establecer una unidad
de mando que determine que cada individuo debe saber a quién reportarse y

quiénes son responsables de él.



En tercer lugar; Dirigir: cuyo objetivo es poner en accion aquelias cosas que
han sido planeadas de antemano asi como dar las 6rdenes adecuadas y

especificas al personal correspondiente para que labore correctamente.

Y por ultimo, Controlar: Es la medicién de los resuitados actuales y pasados
en relacion con los resultados esperados, ya sea total o parciaimente, todo

ello con el fin de corregir, mejorar y formular nuevos planes”.

Al final de cuentas el concepto personal de administracion es el siguiente:

“la Administracion es una ciencia compuesta por un conjunto de
conocimientos (planeacion, organizacion, direccion y control) de validez
universal y sistematicamente organizados, que nos permite lograr un

crecimiento organizacional y comercial sostenible”.

2.3.2.1.1. Administraciéon de Empresas (enfoque actual)

Existe una teoria que nos permite analizar como s€ poné en practica la

administracion en la actualidad.

Esta es llamada teoria de contingencias y nace al realizar una serie de
investigaciones para conocer cuales son las estructuras funcionales, enfatiza
que no hay nada absoluto en las organizaciones, que todo es relativo y
depende del enfoque que se le de, al resultado que se obtenga. Se dice que
la administracion es muy importante para el buen funcionamiento de una

empresa, cualquiera que sea el giro de ella.



Por poner un ejemplo, se cita el hecho de que en México aproximadamente
en el 60% de los casos de quiebra o bancarrota de las distintas
organizaciones, se debid a la falta de capacidad de los gerentes de
administrar las mismas, asi de sencillo, y asi de dificil se presenta la

situacion para las empresas y organizaciones“.

Es por elio que en este punto, estamos de acuerdo en el hecho de que
cuando se dice que la buena marcha de un negocio o de una empresa
cualquiera, requiere de un sinnumero de factores ligados estrechamente
entre si para que funcionen en armonia y cada uno en proporcion a su tarea

especifica, como los engranes de un reloj.

De lo anterior se coincide en que sin una correcta administracion que

evolucione y se renueve no podremos funcionar efectivamente.

2.3.2.1.2. Tipos de Herramientas Administrativas y su utilidad

En la administracion se cuenta con diversas herramientas que nos permitiran

alcanzar nuestros objetivos, entre uno de elios identificamos;

La Planeacion Estratégica, vamos a definirla de los basico a lo general.

2.3.2.1.3. Tipo de planeacion

" Baralt Clase, Julio. www.icgassactuaiidademgresarial_corn.mx. México, 2005.



« La planeacién se divide en: Estratégica, Tactica, Operativa y

Normativa. 2

Cuadro 2. 3 Tipos de planeacién

arescsrmsocee [T

Planes Tacticos

Planes Operacionales _

Autor: Paulina Cuenca

La primera y la Ultima se realizan a largo plazo, la segunda en el mediano
plazo. Dependiendo de la naturaleza de la organizacion se deberan aplicar

un conjunto de planes alineados para su actuacion.

2.3.2.1.3.1. Planeacién Estratégica

“Es el proceso mediante el cual los ejecutivos trazan la direccion a largo
plazo de una entidad estableciendo objetivos especificos en el desemperio,
tomando en cuenta circunstancias internas y externas para llevar a cabo los

planes de accion seleccionados.

'2 Stanton, William. Conceptos y planificacion Estratégica. Editora MCGraw Hill, 2004



Esto suele llevarse a cabo dentro de las organizaciones en el nivel directivo,
o el mas alto nivel de mando. La cual se realiza por medio de tacticas y
procedimientos empleados para el logro de un objetivo especifico ©
determinado. En el ambito empresarial, de organizaciones y sistemas,
considerandolo como sistema bajo analisis, la Planeacion Estratégica ayuda
a que se tengan claros los objetivos y asi se pueda definir un programa de

acciones para realizarlos. "',

Lo que algunas personas pueden imaginar, otras pueden hacerlo realidad.
Atribuida a Julio Verne, esta frase parece resumir el espiritu de la planeacion
estratégica, dos palabras que constituyen para muchos una especie de
varita magica: casi con solo mencionarlas se alcanzara el éxito. Sin
embargo, poco se sabe de este concepto, o bien se la comprende
parcialmente y, por ende, en no pocas ocasiones produce resultados

adversos.

Durante la planeacion estratégica se deberia definir la mision, vision y los

objetivos de la organizacion.

La mision expone el por qué de la existencia de la organizacion y el que

debe hacer, esta misién debe distinguir a la empresa de todas las demas.

La declaracién de la misién fija, en términos generales, el rumbo futuro de la

organizacion. Por ejemplo, la mision de una empresa de transporte

3 DAVID, Fred R., “Conceptos de administracion estratégica”. Quinta Edicién. 1997.



interprovincial podria ser brindar al pasajero un viaje confortable y seguro asi

como precios razonables y rutas a todas las ciudades del pais.

La vision es la situacion en la que se pretende que se encuentre la
organizacion en un futuro de largo plazo. Por ejemplo, quiero que mi
empresa sea lider en ventas de cubiertas en determinada regién, con
recursos humanos calificados y una excelente relacién con la comunidad de

aca a cinco o diez anos.

Los objetivos son mas especificos que la visidn, pero comparten un plazo
similar. Podria decirse que el objetivo abarca una dimensién de la vision. Por
ejemplo, los objetivos podrian ser aumentar la participacion en ventas;
mejorar la capacitacion de los recursos humanos; mejorar la imagen de la

empresa frente a la comunidad; etcétera.

Asignar los recursos a cada tarea, ya sean tiempo, dinero u horas hombre es
responsabilidad de los encargados de la planeacion. Asi como el orden en

que se realizara cada tarea”."

2.3.2.1.4. Proceso de la Planeacion Estratégica

Es importante mencionar que existen diferentes modelos de planeacion

estratégica en las organizaciones, sin embargo, todas deben cumplir con

'* Miklos, Tomas. Planificacion Estratégica. McGraw Hill. 2da. Edicion, 1995.



ciertos pasos fundamentales, los cuales se va a desarrollar a continuacion.
Todo proceso necesita de la participacion tanto de los gerentes como de los

trabajadores, solo asi se lograra el objetivo buscado en las empresas.

El proceso de la administracion estratégica consta de tres etapas:

Cuadro 2. 4 Proceso de la Administracion Estratégica

A. Formulacion de la estrategia
B. lmp‘lementacién'de la estrategia y
C. Evaluacion de la estrategia

Autor: Investigadoras

A. Formulacion de la Estrategia

La formulacién de la estrategia consiste en elaborar la misién de la empresa,
detectar las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion,
definir sus fuerzas y debilidades, establecer objetivos a largo plazo, generar

estrategias alternativas y elegir las estrategias concretas que se seguiran.

Algunos aspectos de la formulacién de estrategias consisten en decidir en

qué nuevos negocios se participara, cuales se abandonaran, como asignar



recursos, si es conveniente extender las operaciones o diversificarse, si es
aconsejable ingresar a los mercados extranjeros, si es recomendable
fusionarse o constituir una empresa de riesgo compartido y cdmo evitar una

adquisicion hostil.

A.1. Formulacion de las Metas

A.2. ldentificaciéon de ios Actuales Objetivos y Estrategia

A.3 Analisis del Ambiente

Michael Porter dice: "Todo planeamiento se resume en saber tus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas."'®> Esto quiere decir que este es el
nivel fundamental y decisivo en el proceso de la planeacion estratégica de

una organizacion.

Clasificaremos este paso en dos tipos de analisis:

A.3.1 Analisis Externo

A 3.2 Analisis Interno

A.4 Toma de Decisiones Estratégicas

A.4.1 ldentificacion de Alternativas Estratégicas (Matrices)
A.4.2 Evaluacion de Opciones Estratégicas

A 4.3 Seleccion de Alternativas Estratégicas

'* hitp:/les.wikipedia.orgfwiki/definiciones/Porter




B. Implementacion de la Estrategia

Para implementar la estrategia, la empresa debe establecer objetivos
anuales, idear politicas, motivar a los empleados y asignar recursos, de tal

manera que permitan ejecutar las estrategias formuladas.

Dividiremos entonces el tema de la implementacién estratégica en 4

componentes principales:

B.1 Disefio de una Estructura Organizacional
B.2 Disefio de sistema de control
B.3 Adecuacién de la estrategia, la estructura y los controles

B.4 Manejo del conflicto, las politicas y el cambio

C. Evaluacion de la Estrategia

Una vez implementada la estrategia los gerentes definitivamente deben
saber cuando no esta funcionando bien determinada estrategia; para esto es
necesario realizar un monitoreo de su ejecucion. En este nivel se suministra

la siguiente fase de la implementacién y formulacion de estrategias.

Esta sirve bien sea para reafirmar las metas y estrategias corporativas
existentes o para sugerir cambios. Por ejemplo, cuando se pone en practica,
un objetivo estratégico puede ser demasiado optimista, y por tanto, en la

siguiente ocasion se establecen objetivos mas conservadores.



Las tres actividades fundamentales para evaluar estrategias son:

(1) Revision de los factores internos y externos que son la base de las
estrategias presentes,
(2) Medicion del desempeiio y

(3) Aplicacion de acciones correctivas.'®

Después de haber revisado en que consiste el proceso de planeacién
estratégica, se entiende que es una tarea ardua, que debe desarrollarse
con vehemencia y compromiso, cada paso involucra una serie de factores

que cambian constantemente.

2.3.2.1.5. Analisis externo

Esté principalmente relacionado con el analisis del entorno en el cual se

desarroila la empresa para asi identificar las oportunidades y amenazas.

Es un proceso de toma de decisiones que relaciona la situacién actual de
una empresa con la situacion deseada para ella en el largo plazo, fijando

metas a alcanzar y especificando los mejores caminos para ello.

Hay dos formas en que el analisis estratégico puede ser utilizado para la
formulacién de un plan y el establecimiento de cursos de accion especificos

a seguir, ahora y en el futuro.

' Miklos, Tomas. Planificacion Estratégica. McGraw Hill. 2da. Edicion, 1995



La primera de ellas consiste en tomar, en forma directa, cada uno de los
Factores Criticos por separado y, partiendo de su implicacion, definir
acciones tendientes a aprovechar Oportunidades, contrarrestar Limitaciones,

capitalizar Fuerzas o minimizar/eliminar Debilidades.

Este procedimiento para formular objetivos, estrategias y planes de accion
es muy Util en el corto plazo y de hecho puede hacerse por separado para

cada producto o servicio de la empresa, cada region geografica, etc.

Sin embargo, no considera que la empresa, vista como un todo, tiene
recursos limitados y debe decidir como asignarlos entre multiples cursos de

accion.

Una segunda forma en que puede utilizarse la informaciéon del analisis
estratégico se refiere a considerar al negocio como un conjunto de
elementos, y asi, determinar qué es lo que se desea hacer con ese conjunto

en términos de asignacidon de recursos.

Por ejemplo, si se tienen cuatro lineas de producto, cada una de las cuales
genera una proporcién distinta de las utilidades totales, es importante

analizar:

; Qué tan atractivo es el mercado para cada una de ellas?
;Qué tan habil es la empresa para hacer llegar cada una de ellas al

mercado?



Dependiendo de la respuesta a estas dos preguntas, el responsable de la
empresa debe decidir cuanta atencion y cuantos recursos dedicarle a cada

linea para lograr los objetivos de la empresa como un todo.

La atractividad del mercado para cada linea se deriva de las Oportunidades
y Limitaciones analizadas previamente y la Habilidad de la empresa para

levarlas a él reside en sus propias Fuerzas y Debilidades.

Se decidié elaborar este segundo procedimiento ya que es mas util en la
formulacion de un plan a largo plazo: ayuda a definir méas claramente cual es
la posicion que la empresa desea tener en el futuro, como alcanzar esa
posicién a través de una orientacion estratégica y cdmo es que cada

elemento del conjunto contribuira a lograrlo.

La Posicién Estratégica define la orientacion basica que se le desea dar a la
empresa, estableciendo una diferencia competitiva que le permita alcanzar

una posicion deseada dentro de su mercado en el largo plazo.

Esta posicion deseada en el largo plazo implica un reto para la empresa,
factible de alcanzar y que refleje la visién que el ejecutivo responsable tenga
de ella, es decir, las caracteristicas que él considera necesarias para

sobresalir de sus competidores.

La orientacion estratégica de la empresa debe incluir uno o varios

compromisos en los que se base su éxito, estableciendo una diferencia



competitiva: darle a los clientes mejores y distintas razones para comprarle a
la empresa y no a sus competidores. La Orientacion Estratégica debe reflejar
mas los recursos que la empresa tiene actualmente, que los recursos que se
piensen obtener en el futuro y debe estar tan claramente definida como para
normar el comportamiento de la empresa al nivel de decisiones operativas
de Mercadotecnia:

e producto,

e precio,

e distribucién y

e promocion.

Las grandes compaiiias comerciales, las que siempre se postulan como
exitosas y las que generan promedios de ventas muy grandes, deben su
éxito al disefio cuidadoso, metédico y efectivo de un concepto muy
importante, el cual debe ser previo a cualquier procedimiento de ejecucion

por parte de la compafiia: la Planeacion Estratégica.

Por ofra parte, para que esa planeacion sea exitosa, es importante hacer
una extrapolacién a partir de los resultados logrados en el presente en
ciertas variables concernientes a las ventas y al mercado; esa extrapolacion

o proyeccién hacia el futuro es lo que se conoce como Prondstico.

En la Planeacion a corto plazo (un afio 0 menos) intervienen los directivos de
un nivel medio y se encarga de asuntos como decidir cuales mercados meta

recibiran o no atencion especial y cual sera su mezcla de marketing.



No obstante, podemos definir un esquema que puede servir de guia en

lineas generales para elaborar un plan de accion efectivo:

1} Presentacion Ejecutiva del Plan

2) Definicion de Objetivos del Pian

3) Definicion de lineas Principales de Accion

4) Establecimiento de dependencias Jerarquicas Yy Responsabilidades
Generales

5) Cronograma de Actividades

6) Responsabilidades y Apoyos

7) Supervisiones

8) Decisiones Estratégicas

9) Divulgacion

10)Actualizaciones

2.3.2.1.6.2. Presentacion Ejecutiva del Plan

Se trata del Resumen Ejecutivo dirigido al tomador de decisiones, el que
pretende ubicar en su contexto general y superior a los ejecutivos superiores
involucrados en el proyecto y dotarles de una herramienta de Gestion y

medicion de resuitados.

Estos objetivos son diferentes a los objetivos estrategicos del Negocio, sin
embargo, se debe establecer la forma como estos objetivos se relacionan y

contribuyen a aicanzar los objetivos superiores.



En otras palabras, los objetivos del plan, buscan “ubicar” la ejecucion vy el

seguimiento de la planificacion en torno a las actividades del plan de Accidn.

23216.4. Definicion de lineas Principales de Accion

Es aqui donde, se proponen mas especificamente las areas, campos ©
tematicas principales del plan de accién, es decir, concretamente se define

cual o que campo (s) se veran influenciados con la ejecucion del plan.

Cada definicion de estas lineas es muy diferente para cada negocio o
institucion ya que el mismo se orienta a las areas de influencia especifica en

el entorno de la empresa.

Por ejemplo;

Una dependencia del Estado como ser la Secretaria de Agricultura y
Ganaderia, establecera estas lineas de accién, orientada a su entorno de

influencia en consonancia con sus objetivos superiores: a saber:

» Seguridad Alimentaria
» Micro y Pequefia Empresa Agricola
+ Cadenas de Comercializacion
» Seguros Agricola
« Y otros muchos mas que sean previamente reconocidos en su pian

Estratégico.



2.3.2.16.5. Establecimiento de dependencias Jerarquicas y

Responsabilidades Generales

Es indispensable que el plan de accién, contemple en lineas muy especificas
cuales son las dependencias o niveles jerarquicos involucrados en el

cumplimiento de dicho plan.

Lo anterior con el objetivo de delimitar las responsabilidades buscando que

contribuyan a la consecucion de las metas propuestas.

Un plan de accidn, que defina los actores y protagonistas principales, no
compromete a nadie y por tanto, a) Disminuye severamente las posibilidades
de éxito y b) no sirve como herramienta de medicion de la gestion

administrativa de los involucrados.

2.3.2.1.6.6. Cronograma de Actividades

Todos los planes de accion contienen un cronograma detallado de las
actividades, que muestre las principales tareas y sus asignaciones asi como

su tiempo de cumplimiento.

El cronograma debe ser tan detallado como sea posible, pero debe
presentarse en forma ordenada en atencion al método deductivo de
asimilacion de informacion y aprendizaje, es decir, debe ir deduciendo desde

los objetivos superiores hacia las actividades principales y luego a las



actividades especificas, responsabilidades, supervision y determinacion de

indicadores medibles de los resultados.

23.21.6.7. Responsabilidades y Apoyos

Un plan de accion no estd completo, si solamente se define quienes seran

los responsables de la ejecucion de las actividades propuestas.

Debe establecer claramente los recursos que serviran de apoyo al

cumplimiento y la manera como esos recursos se materializaran.

Los recursos pueden ser. Materiales, econémicos, humanos, legales etc.

2.3.2.1.6.8. Supervisiones

La palabra mas apropiada aqui es “Seguimiento”, el plan de acci6n no solo
debe mostrar los indicadores medibles de los resultados, sino también,

establecer bajo la responsabilidad de quien estara el seguimiento.

Esto es trascendentalmente importante en la ejecucion de un proyecto, ya
que orienta al tomador de decisiones o a los principales protagonistas
comprometidos con la planificacion estratégica para tomar decisiones
oportunas que ubiquen el plan o reacomoden posiciones cuando todavia es
“oportuno” sin sacrificar objetivos de gran alcance y recursos que lesiones la

capacidad econdmica de la empresa o institucion.



23.21.6.9. Decisiones Estratégicas

Las decisiones deberan tomarse “oportunamente”, pero no significa que se
deberan tomar sin ninguna proteccion que respalde a quienes se involucren

en las decisiones.

Es decir, un plan éptimo, debera definir las instancias a que acudiran los
tomadores de decisiones previo a las acomodaciones o0 adecuaciones de los
planes. Dicho de otra forma, es sumamente sano para la institucion
establecer instancias como ser Comités, asambleas o cualquier otra forma
de gestién que procure tomar decisiones colegiadas que sirvan de apoyo

legal a los tomadores de decisiones.

2.3.2.1.6.10. Divulgacién

El plan debera establecer las instancias de divulgacion o bien las estrategias
para dar a conocer el plan a todos los involucrados, mediante un
cronograma de visitas, dirigido a quienes estan involucrados en la ejecucion

del Plan.

2.3.2.1.6.11. Actualizaciones

También debera establecer la forma en que las actualizaciones seran

realizadas producto de adecuaciones de cualquier tipo surgidos en la vida de

la ejecucion del plan.



2.3.3. Variable Crecimiento Comercial Y Desarrollo Organizacional

El crecimiento comercial y el desarrolio organizacional lo diferenciamos con
dos enunciados diferentes. Al primero es posible imputar los cambios
ascendentes de caracter cuantitativo; el segundo engloba cambios referidos

a mejoramientos cualitativos.

E! valor de inversiones hacia la organizacion, mayores ingresos, el aumento
de los activos, nuevas sucursales etc., etc., son parte del crecimiento

comercial que presentan todos los estados financieros de {a organizacion.

En cuanto al desarrollo organizacional es un poco complicado encontrar una

definicidon amplia que fundamente el concepto como tal.

Un primer acercamiento al termino desarrollo esta derivado de rollo, que
indica el proceso de desplegar algo que esta enroliado, de tal manera que al
desplegarse puede lucir en toda su plenitud. Desarrollo puede ser entonces,
el despliegue del caracter social de estas organizaciones en toda su

plenitud.

Un segundo acercamiento es la definicion dada por el Padre Lebret con su
grupo de economia humana, que aparece en el documento “cooperativismo
y desarrollo social” elaborado por el dirigente e investigador colombiano,
Francisco de Paula Jaramillo (Op, Cit: 17). Para éste sacerdote desarroilo es

“La disciplina (a la vez del conocimiento y de la accién) del paso, para un



pueblo determinado y para los grupos que lo constituyen, desde una fase
menos humana a una mas humana, al mayor ritmo, con el costo menos
elevado posible, teniendo en cuenta la solidaridad entre los grupos y los

pueblos”."

2.3.3.1. Crecimiento Comercial

Bajo el concepto de principio econdémico o comercial, los medios y recursos
disponibles deben estar, en o posible, en funcion de una combinacion

adecuada entre crecimiento y desarrollo organizacionat.

Si se opta solamente por la opcién del crecimiento, se evidenciara en los

estados financieros y en especial en el estado de resultados.

Los excedentes operacionales en promedio seran significativos en valores

reales.

Optar extrapoladamente por el desarrollo tendra sentido cuando los recursos
financieros que ingresen a las organizaciones beneficien a la sociedad como

un todo.

Para un optimo crecimiento comercial debemos considerar como factores

principales el marketing y las ventas que logremos.

7 De Paula Jaramillo Francisco. Cooperativismo y desarrollo social. Op. Cit:17



2.3.3.1.1. Marketing y Ventas Generalidades

Si damos una mirada a nuestro alrededor podemos ver que el marketing se
ha convertido en una vedette de este tiempo. Sin embargo, la misma
importancia que ha adquirido para las empresas lo lleva a perfeccionarse, a

buscar cada vez mejores caminos y nuevas tendencias.

El Marketing puede definirse como: “La actitud y la aptitud de la empresa de
detectar, anticipar y satisfacer necesidades del segmento de consumidores

elegido como target u objetivo de ventas.

El Marketing es un conjunto de técnicas concebidas para brindar apoyo a las

funciones del Negocio, especialmente las Ventas”.'®.

“El Marketing no es un objetivo basico o terminal para los intereses del
Negocio. El entendimiento de Marketing no debe tener preeminencia sobre
aquel que es indispensable para el caso de las Ventas.

El Marketing no dirige el esfuerzo de Ventas, la Estrategia lo hace”."®

Esta falta de orden en la subordinacion de conceptos es producto del

ejercicio exagerado de “sincretismo” por parte de la Administracion.

'* gtanton, William. Ventas, Conceptos y planificacion Estratégica. Editora MCGraw Hill.
2000.
' Stanton, William. Ventas, Conceptos y planificacion Estratégica. Editora MCGraw Hill.
2000.



Por medio de él la Administracion recurre a cuanto conocimiento le sea de
utilidad para la practica de sus tareas, vy el Marketing esta alli: pleno, flexible
y lleno de un vigor permanentemente renovado. Por medio del Marketing, la
Administracion trata de perfeccionar un afan epistemoldgico respecto a las
variables externas que afectan el desenvolvimiento organizacional. Sin
embargo ésta es una tarea que no le esta reservada al Marketing, es una

tarea que le corresponde a la Estrategia.

Cuando el concepto de Estrategia no es firme o no esta establecido
claramente en las practicas de gestién, la Administracion gobierna los
intereses del Negocio desde la Burocracia. Y el mecanismo mas util y
apropiado que encuentra es el Marketing. A partir del Marketing la

Administracion llega a las Ventas.

“En estos casos el Marketing adopta un papel rector y no la labor de apoyo.
Cuando el proceso se repite de manera sistematica el Marketing termina por
desplazar el simple y elemental sentido que las Ventas tienen para

perfeccionar el Negocio.

Entonces pueden generarse largos e interminables peregrinajes en fos que

se desarrolla una quinta esencia fantastica de Marketing y no se vende.

Luego el Marketing se ve arrastrado a mayor complejidad para ser efectivo y
acrecienta su distanciamiento del proceso de ventas. Se llega de esta forma

a un estado en que el Marketing se convierte en objeto de estudio y de



atencion en si mismo. Los esfuerzos se orientan hacia él y no desde él hacia

un fin mas elevado.

En el apoyo a las Ventas radica la fortaleza del Marketing. En su inclusion
apropiada a la Estrategia radica su valor.
El mundo de la venta abarca un gran espectro de situaciones y supone

distintos escenarios.

Se aplica tanto al consumo masivo como al intercambio corporativo y puede

ser un medio de subsistencia minimo como un gran generador de ingresos.”°

Guillermo Testorelli, coautor del libro:

“Las claves del marketing actual’, detalla el perfil que deben adoptar los que
se enfrentan a la cotidiana tarea de las ventas. “La venta es el cierre final de
todas las estrategias, si eso no camina todos los esfuerzos anteriores no

sirvieron para nada”?'

Esta claro que el Marketing no es un fin en si; lo considero como un arte de
la actualidad que nos permite incrementar las ventas en la empresa,
generando demanda mediante la busqueda de nuevos mercados o una

mejor explotacion de los ya existentes.

2 Stanton, William. Ventas, Conceptos y planificacion Estratégica. Editora MCGraw Hill.
2000

2 gtern, Jorge, Vicente, Miguel; Testorelli, Guillermo. Las claves del marketing actual,
Grupo editoriat Norma. 2005.



Hoy méas que nunca el Marketing juega un papel importantisimo en todas las
compafiias, ya que actualmente no se vende en base a la produccion, hoy
primero el marketing detecta las necesidades del cliente y busca la mejor
manera de satisfacerlas, generando productos y servicios en base a

investigaciones de campo exhaustivo, y asi vender lo que el cliente desea.

2.3.3.1.2. Aplicacién del Marketing

Estamos en un nuevo juego, en donde la hipercompetencia global se

consuma en los mercados locales.

Cabe sefalar, que en este escenario no es el mas grande, ni el mas
informado, ni siquiera el mas influyente el que va a la cabeza del mercado:

es el mas veloz el que impone el ritmo de la competencia.

La empresa que tiene mayor velocidad de aprender a innovar a lo largo de la
cadena de valor tiene una ventaja competitiva sustentable que le permite

participar en el mercado giobal.

El factor estratégico que les permite a las empresas tener esta anhelada

innovacion es el capital intelectual.

Es imperativo que éstas agreguen valor en toda la linea de produccion de

manera continua y mas rapida que la competencia.



El marketing moderno apunta a satisfacer necesidades en forma rentable. Y
cuando de “satisfacer necesidades” y de “rentabilidad” se trata, el concepto

directamente asociado es el de “cliente”.

No existe un empresario (que se precie de tal) que no lo tenga claro.

Muchos de ellos saben que deben segmentar los mercados masivos 0
apuntar a nichos buscando el target objetivo que le proporcione “el cliente” a
fin de poder aplicar el “uno a uno” que le permita conseguir la rentabilidad

deseada.

No es un mal procedimiento, excepto por un detalle: piensan siempre en el
cliente de puertas para afuera de la empresa, ponen tradicionalmente el foco
en el cliente externo y se olvidan que los encargados de alinear, construir,
mejorar todo, brindar calidad de servicios para satisfacer rentablemente las
necesidades y deseos de éstos, son todos los recursos humanos de la

empresa. Sus clientes internos.

Philip Kotler, en su libro Fundamentos de Marketing los liama “publicos

"22 o incluye en ellos a obreros, oficinistas,

internos de una compafia
voluntarios, gerentes y directorio, citando ademas a los proveedores,
aduciendo que “su desarrollo puede incidir de manera importante en el

marketing.

* Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. Pearson educacién,
México, 2003



Es asi como deben iniciarse las acciones de marketing: adentro de la
empresa. Y es asi como nace el marketing interno cuyos objetivos son
satisfacer las necesidades y deseos de los clientes internos, para que, a
través de un alineamiento integrado, satisfagan a su vez y adecuadamente

las necesidades y deseos de los clientes externos.

Se considera entonces que es necesario que el empresario comprenda que
toda organizacion debe contar con un muy buen marketing interno para
lograr una vinculacion eficiente y especialmente rentable entre los clientes

internos y los externos.

Y asi como sabe que la funcion del marketing tradicional es realizar
promesas y que la del marketing relacional es cumplirlas, debe conocer que
la funcién del marketing interno es permitir que se hagan las promesas y
asegurar que se cumplan, lo que lo coloca en una critica situacion: de él
depende en gran medida el éxito (o no) del marketing externo, ya que de su
resultado depende el interés que los empleados pongan en la atencion a los

clientes externos.

De las acciones de marketing que se realicen dentro de la empresa
dependeran que sus integrantes estén preparados y motivados para actuar
en funcidon de brindar excelentes servicios y que, en todos los niveles, se
comprenda y experimente el negocio tal como fue disefiado y organizado
dentro de un sistema que apoye el interés por el cliente. Varios son ios

factores que favorecen el logro de esa alineacion totalmente integrada, como



el compromiso con los clientes, el liderazgo, la comunicacion clara y efectiva,
la informacion necesaria disponible en tiempo y forma, la administracion, la
motivacién y el coaching, entre otros; pero ademas de todo ello, se requiere
vivir el negocio, la funcién y la orientacion ail cliente externo e interno y

cumplir con los objetivos de la organizacion.

En caso contrario, el cumplimiento de los objetivos sera una linda expresion

de deseo.

Hoy en dia, practicamente todas las empresas disponen de presencia en
Internet, tienen su propio sitioc web, pero el numero se reduce drasticamente
si nos preguntamos cuantas de estas realizan un marketing online activo,
cuales llevan a cabo acciones de marketing en la Red de forma planificada y
orientada a unos objetivos acordes con el resto de las acciones tradicionales

de marketing de la organizacién. 2

2.3.3.1.3. Tipos de Estrateqgias

+ Estrategias de Integracion.- Estas incluyen la integracion hacia adelante,
la integracidon hacia atras, las cuales se conocen en conjunto con el nombre
de estrategias para integracion vertical y la integracidon horizontal, las
estrategias para la integracion vertical permiten que la empresa controle a

los distribuidores, a los proveedores y a la competencia.

* Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. Pearson educacion,
Menxico, 2003



o Estrategias Intensivas.- La penetracion en el mercado, el desarrollo del

mercado y el desarrolio del producto, se conocen con el nombre de

"estrategias intensivas”.

« Estrategias de Diversificacién.- Hay tres tipos generales de estrategias de

diversificacion: Concéntrica, horizontal y conglomerada.

En términos generales, las estrategias de diversificacion estan perdiendo su
popularidad porque las empresas tienen cada vez mas probiemas para

administrar las actividades de negocios diversos.

o Estrategias Defensivas.- Ademéas de las estrategias integradoras,
intensivas y diversificadoras, las empresas pueden recurrir a la empresa de

riesgo compartido, el encogimiento, la desinversion o la liquidacion.

e Estrategia funcional.- Son aquellas tendientes a mejorar la efectividad de
operaciones funcionales dentro de una compaifiia como fabricacion,
marketing, manejo de materiales, investigacién y desarrollo, y recursos

humanos.

e Integracion hacia delante.- Adquirir la posesion o un mayor control de los

distribuidores o detallistas.

 Integracion hacia atras.- Tratar de adquirir el dominio o un mayor control

de los proveedores de la empresa



« Integracion horizontal.- Tratar de adquirir el dominio o un mayor control

de los competidores.

e Penetracion en el mercado.- Tratar de conseguir una mayor participacion
en el mercado para los productos o servicios presentes, en los mercados
presentes, por medio de un mayor esfuerzo en la comercializacion y por que

no en la cadena de distribucion.

¢ Desarrollo del mercado.- Introducir productos o servicios presentes en

zonas geograficas nuevas

¢ Desarrollo del producto.- Tratar de aumentar las ventas mejorando los

productos o servicios presentes o desarroflando otros nuevos.

+ Diversificacion concéntrica.- Agregar productos o servicios nuevos, pero

relacionados.

o Diversificacion conglomerada.- Agregar productos © servicios nuevos,

pero no relacionados.

e Diversificacion horizontal.- Agregar productos 0 servicios nuevos, pero no

relacionados, para los clientes presentes.



2.3.3.1.4. Desarrollo de las Estrategias de Marketing

Trata las lineas maestras que hay que seguir para alcanzar los objetivos

propuestos, incluyendo el analisis de las relaciones de los agentes

contrarios: los competidores.

Una definicién que aclara bastante el concepto de estrategia en un entorno
empresarial es: "el modo en el que la empresa pretende ganar dinero a largo
plazo”, es decir, el conjunto de acciones que la empresa pone en practica

para asegurar una ventaja competitiva a largo plazo.

Se excluyen las politicas coyunturales como precios de promocion,

reduccion de precios, cambios en la forma de distribucion de los productos.

Se trata de algo a mas alto nivel: en que mercado hay que estar; si hay que
seguir, por ejemplo, una politica de liderazgo en costos o, por el contrario, si
hay que emprender una politica de diferenciacion de producto, todas estas

acciones deberan verse reflejadas en un plan de accion.

2.3.3.1.5. Desarrollo de las Tacticas de Marketing

Simple y llanamente, los métodos empleados para lievar a cabo las
estrategias. Muestran el modo de ejecutar la estrategia definida en el punto
anterior. Son descritas mediante el manejo de las variables de marketing, es

decir, producto, precio, promocion y plaza.



2.3.3.2. Definiciones relacionadas al tema

2.3.3.2.1. Estrategias de Michael Porter

Michael Porter ha descrito un esquema conceptual, constituido por tres

tipos de estrategia comunmente usadas por las empresas:

A. “Liderazgo general en costos

Requiere grandes instalaciones capaces de producir grandes voliumenes en
forma eficiente, con gran empefio en reduccion de costes basados en la
experiencia, gran control en costos, para lograr que la empresa obtenga
rendimientos mayores al sector industrial donde compite. Lograr una alta
participacion en el mercado, invirtiendo sus utilidades en nuevas plantas
para mantener su liderazgo en costos. Productos de bajo costo, sin adornos

y alta participacidén de mercado. Ej.: productos de consumo masivo.

B. Diferenciacion

Consiste en la singularizacién del producto o servicio que ofrece la empresa,
creando algo que sea percibido por el mercado como unico. Ej.: Mercedes
Benz, Jaguar, joyas Cartier, relojes Rolex. Alcanzar la diferenciaciéon impide
a veces obtener una elevada participacion en el mercado. Generalmente
requiere una percepcion de exclusividad que es incompatible con una

participacion alta en el mercado.



C. Enfoque 0 alta segmentacion

Consiste en enfocarse sobre un grupo de compradores en particular, en un
segmento de la linea del producto o en un mercado por zonas geograficas.
Bajo este enfoque, la empresa puede lograr alcanzar rendimientos mayores
al promedio del sector, utilizando la estrategia de bajos costes o de

diferenciacion de producto. Ejemplos: relojes swiss army, victorinox"**.

Es muy importante que la empresa defina una estrategia dependiendo del
giro del negocio que tiene la misma, para Seguros Equinoccial, entendido

estéd que el liderazgo en costos no seria la opcion mas adecuada.

Estamos consientes que el valor de nuestro servicio es competitivo para el
mercado asegurador nacional, sin embargo, aun asi existen comparfiias de
sequros, que tienen precios considerablemente mas bajos que los nuestros,
por lo tanto la estrategia mas aplicable en el caso de la agencia de Seguros
Equinoccial S.A., en la ciudad de Ambato seria una combinacién de

diferenciacion y segmentacion.

2 http:/les. wikipedia.org/wiki/E strategiasgenericasdePorter




2.4. Hipoétesis

«L A ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO ENFOCADO AL AMBITO
EXTERNO, INCREMENTARA EL CRECIMIENTO COMERCIAL Y
DESARROLLO ORGANIZACIONAL DE LA AGENCIA SEGUROS

EQUINOCCIAL S.A. DE LA CIUDAD DE AMBATO”

2.4.1. Senalamiento de variables :

- VARIABLE DEPENDIENTE: CRECIMIENTO COMERCIAL Y

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

- VARIABLE INDEPENDIENTE: PLANEACION ESTRATEGICA
ENFOCADA EN EL AMBITO

EXTERNO



CAPITULO lil.- METODOLOGIA

3.1. Orientacion de la investigacion

Para el siguiente trabajo de investigacion se utilizaron las siguientes
modalidades, cuali — cuantitativa, las dos son parte de la investigacion
cientifica, la que es definida como “"un procesoc metddico y sistematico
dirigido a la solucién de problemas o preguntas cientificas, mediante la
produccion de nuevos conocimientos, los cuales constituyen la solucidén o

respuesta a tales interrogantes”?.

A partir de esto es posible hacer una reflexion acerca del enfoque que de alli

se desprende:

Si estamos tratando la investigacion cientifica, es posible desarrollar dos
enfoques importantes : el cualitativo y el cuantitativo, en el primero se
entiende que la cantidad es parte de la cualidad, ademas de darse mayor
atencién a lo profundo de los resultados y no de su generalizacion; mientras
que en el enfoque cuantitativo, lo importante es la generalizacion o

universalizacion de los resultados de la investigacion.

% Herrera E. Luis, Medina F. Arnaldo y Naranjo L. Galo, “Tutoria de la Investigacién
Cientifica® Diemerino Editores. Afio 2004. Pag. 104.



Por tanto, en una investigacion no es conveniente hablar ni de paradigma
cualitativo o cuantitativo; puesto que ambos pueden ser usados en una
misma investigacion, interaccionando sus metodologias, lo cual es
extremamente necesario para un correcto desarrollo de la propuesta del
presente trabajo. No solo se utilizara la medicion controlada sino también
una observacion naturalista; existira un enfoque interno y externo, el énfasis
no se basara solamente en el resultado, abarcara el proceso al mismo

tiempo.

3.1.1. Modalidad basica de la investigacion

Para el siguiente trabajo se manejara una modalidad de investigacion
especial, debido a que contiene dos tipos de investigacion, de campo y

documental-bibliografica.

El tema para ser desarrollado en su totalidad necesita ser investigado con
distintas perspectivas, con el fin de obtener una informacion de calidad y

sobretodo confiable, la cual nos permitira desarrollar una propuesta exitosa.

La modalidad a utilizarse es conocida como “Modalidad de investigacion
combinada’, para su formulacion y ejecucién debe apoyarse en informacion

de tipo documental y de campo, siendo esta una mezcla de ias mismas.

Dentro de la investigacion de campo el investigador tomara contacto en

forma directa con la realidad para de esta manera realizar un estudio



sistematico de los hechos en el lugar que se producen, esto permitira

obtener los datos necesarios de acuerdo con los objetivos dei proyecto.

Lo anterior sera factible ya que una de las personas autoras de la presente
investigacion se encuentra trabajando actualmente en la organizacioén objeto
de estudio. En cuanto a la investigacién documental-bibliografica la misma
sera empleada con el fin de profundizar en diferentes enfoques, teorias,

conceptualizaciones y criterios que diversos autores tienen sobre el tema.

3.1.2. Nivel o tipo de investigacién

Esta investigacién es explicativa; se encarga de buscar el porque de los
hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este
sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinacion
de las causas (investigacion postfacto), como de los efectos (investigacion
experimental), mediante la prueba de hipotesis. Los objetivos principales de
este tipo de investigacion son: comprobar una hipétesis y descubrir las

causas por las cuales la misma fue establecida.

3.1.3. Poblacion y muestra

La poblacién motivo de estudio para el presente proyecto estara constituido
de la siguiente manera:
a) Empleados de la Agencia Seguros Equinoccial S.A. de la ciudad de

Ambato



b) Agentes de Seguros de ia ciudad de Ambato
c) Instituciones Financieras locales
d) Consecionarios automotrices locales

e) Clientes de la Agencia Ambato

3.1.4. Tipo de Muestreo

Para la presente investigacion se ha decidido aplicar el muestreo
probabilistica en cuanto a los clientes debido a que los elementos seran
seleccionados en forma individual y directa.

Todos los integrantes de la poblacion tienen la misma probabilidad de ser

parte de la muestra.

Dentro del muestro probabilistica, el método a utilizarse es el muestreo

aleatorio simple.

También se aplicara el muestreo no probabilistica, cuando nos referimos a
los empleados de la agencia, agentes de seguros, consecionarios €
instituciones financieras ya que la seleccion se realizara en base al criterio

del investigador y no al azar.

3.1.4.1. Muestra

Dentro de! muestreo no probabilistica, la poblacion motivo de estudio para el

presente proyecto estara constituido de la siguiente manera:



Cuadro 3. 1 Poblacién Agencia

Empleados de la Agencia Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de

Ambato

Jefe de Agencia | Asistenta de emision Asistente de siniestros

Autor: Investigadoras

Cuadro 3. 2 Poblacion Agentes

Agentes de Seguros

Centauro Seguros

Tecniseguros S.A.

Confia S.A.

Mancheno Asesores de Seguros

Alttos S.A.

Segura Solis Carlos

Nova Ecuador

Autor: Investigadoras



Cuadro 3.3 Poblacién Concesionarios

Concesionarios

Ambacar ClA. Ltda.

Automekano CIA. Ltda.

Automotores y Anexos SA.

Ambandine S.A.

Eurcauto

Andinamotors.

Autosierra SA.

Automotores Carlos Larrea S.A.

Automotores CARLOS PALACIOS |

Automotores Pérez

Autor: Investigadoras

Cuadro 3.4 Poblacién Instituciones Financieras

Instituciones Financieras

| Unifinsa S.A.

Banco de la Produccién S.A.

Banco de Machala S A.

Crediambato

Banco Bolivariano

Mutualista Pichincha

Mutualista Benalcazar

Autor: Investigadoras

En lo que se refiere al método probabilistica, la poblacion de clientes sera

calculada utilizando la siguiente formula:




ZZ(N) (p) (@)

E2(N-1)+ Z2(p) (@

En donde:
n= Tamafio de la muestra
N= Poblacion
E= Error 7% = 0.07
Z = Nivel de confianza
P = probabilidad a favor

Q= probabilidad en contra

Nuestros clientes seran analizados en dos tipos de clientes:

1. Clientes Ramo de Vehiculos

2. Clientes Ramos Generales

3.1.4.1.1. Muestra para clientes (Ramo de vehiculos)

2% ANDERSON, David R. “Estadistica para administracion y economia”, editorial: Thomson,
edicion octava, 2003, Pag. 152



Contamos con aproximadamente 1500 clientes en el ramo de vehiculos, por

lo cual la formula anteriormente detallada se aplica de la siguiente forma:

1.6452 (1500) (0.5) (0.5)

0.072 (1500 — 1) + 1.6452(0.5) (0.5)

n=126

Se realiza la elaboracion de la muestra aleatoria teniendo como base el
numero de clientes, se los coloca en Excel en orden descendente y se pinta

de colores los cuadros seleccionados de la forma que se presenta:
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3.1.4.1.2. Muestra para Clientes (Ramos Generales)

Para obtener la muestra de los clientes de ramos generales, utilizaremos la

misma formula aplicada para los clientes del Ramo de vehiculos.

Actualmente la Agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de
Ambato cuenta con aproximadamente 70 clientes en ramos generales, los
mismos que estan subdivididos en incendio, transporte, robo, equipo y
maquinaria, equipo electrénico, fidelidad, responsabilidad civil, y dinero y

valores.

La férmula se aplica exactamente de la misma manera que se 10 realizé en

el caso de vehiculos, lo cual podemos apreciar posteriormente.

1.645%(70) (0.5) (0.5)

n=-----

0.072(70 - 1) + 1.645%(0.5) (0.5)

n=46



Formato 3. 2 Muestreo aleatorio (ramos generales)

MUESTREO ALEATORIO (RAMO GENERALES
1 15 29 43
16 30 58
3 31 59
4 18 46 60
5 33 47 61
20 34 48
7 35 49 63
8 22 50 64
9 37 65
24 38 52
11 39 67
12 26 54 68
41 69
14 28 42 56

Se realizé el mismo procedimiento que en el caso anterior, el nimero de

clientes varia ya que son ramos diferentes.



3.2. Operacionalizacion de variables

Cuadro 3. 5 Planeacion Estratégica

80

3.2.1. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: Planeacion Estratégica *j
CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E INSTRUMENTOS
i Por qué no se establecen metas y
_ »Entrevista al Jefe de Ila
objetivos a largo plazo para en el
. . Agencia.
- - area comercial?
Pianeacién estrategica
enfocada al émbito ¢ Por qué no se establece un campo e l g
externo: - L _ % Entrevista a la asistente de
Situacién deseada a largo plazo de'ﬂmdo de accion o se amplia el emision y asistente  de
Herramienta o _ mismo? o I'
administrativa que Planeacion (metas y objetivos comerciales) ¢ Por qué no se realiza un estudio de siniestros |
consiste en la | estratégica de - - \
formulacion y puesta en marcado. Campo de Accion mercado profundo que nos permita

marcha de estrategias
enfocadas al mercado
objetivo de la agencia,
permitiendo  crear 0
preservar ventajas
competitivas, todo esto
en funcién de la Misién y
objetivos, del medio
ambiente y de los
recursos disponibles.

Mercados atendidos
Necesidades insatisfechas

Competidores

descubrir que mercados estan
atendidos y cuaies por atender?
iPor qué existen necesidades
insatisfechas en los clientes?
Por qué no se realiza un

benchmarketing?

»Encuesta a los clientes Yy
entrevista a los diferentes

sOCios estratégicos de

agencia. (agentes de seguros, |
instituciones  financieras vy
consecionarios)

» Entrevista a los principales

competidores.

Autor:

Investigadoras




r

3.22. OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: Crecimiento Comercial y Organizacional

Cuadro 3. 6

Crecimiento Comercial y Organizacional

Nivel de conocimiento sobre
el trabajo realizado

Numero de capacitaciones y
cursos recibidos.

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS E INSTRUMENTOS
¢En base a que se establece el | Entrevista a gerencia
i presupuesto de ventas de 12 agencia y es
l Porcentaje de ventas de la | este de facl, medio o dificil
: Agencia cumplimiento?
Crecimiento Comercial vy | Crecimient o o establecid |
: ; H recimento resueslo establecido para e
Organlzamonal Comercial afio 2008 ¢Por qué no se realiza un analisis de | Entrevista a gerencia
oferta y demanda para buscar la mejor
Habilidad de una Técnicas de venta directa, | zona que acoja el producto?
organizacion para indirectas e intermedias
sobrevivir 'y prosperar ' Relacion  estabiecida con | ;Qué técnicas de venta se deberian
dentro de su medio socios estratégicos (agentes | utilizar? Encuesta a clientes y entrevista a
ambiente, mediante un de seguros, instituciones gerencia
desarrolio personal y financieras y consecionarios)
. ¢Como se maneja la relacién con los
profesional de Sus socios estratégicos y como se podria
miembros y el Nivel de posicionamiento de | mejorar? Encuesta a clientes y entrevista a
crecimiento en ventas la marca en la poblacion | gerencia
por medio de la meta. - ¢Qué estrategias comerciales se deben
- . i utilizar para mejorar el posicionamiento
utifizacién de un " de la marca a nivel local? Encuesta a clientes y entrevista a
. marketing adecuado Numero de empleados en la : gerencia
agencia ¢Como se podria aumentar el nivel de
satisfaccion laboral de los empleados?
Entrevista a gerencia y empleados
Desarrollo Nivel de satisfaccion de los | ;Son las escalas salariales competitivas
Organizacional empleados de |la agencia. dentro del sector?
Escalas salariales de los | ;Es suficiente el conocimiento que el | Entrevista a gerencia y empleados.
empleados personal tiene en la actualidad para | Investigaciones externas

realizar su trabajo?

. Cudt es la polftica de capacitacion de la
empresa, esta esta bien establecida?

Entrevista a gerencia y empleados,
encuesta a clientes.

Entrevista a gerencia.

Autor: Investigadoras
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3.3. Plan de recoleccion de informacién

Tabla 3.1 Plan de recolecciéon de Informacion
[ PreguntasBasicas | _ Explicacion
I 4Para qué? Para alcanzar los objetivos de la Investigacion. “_._

.De qué personas u objetos?

Empleados de la empresa, agentes de seguros, , consecionarios
automotrices, instituciones financieras y clientes

_a,_éobre que aspectos?

Ventas

Planeacién Estratégica

Agencia
Técnicas de venta directa
Errores en ventas directas

Porcentaje de ventas indirectas
de la Agencia

Técnicas de ventas indirectas
Errores en ventas indirectas

Porcentaje de ventas intermediadas
de la Agencia

Relacién establecida con socios
estratégicos (agentes de seguros,
instituciones financieras y
concesionarios)

Porcentaje de ventas directas de la | Situacion deseada a corta

plazo(metas y objetivos
operativos)

Sistema de operaciones
Instalaciones

Procesos

Calidad del servicio

Situacion deseada a largo plazo (n
y objetivos comerciales)

Campao de Accidon

mercados atendidos

Necesidades insatisfechas

Competidores

| "¢Quién? ¢Quienes?

Valentina Sanchez y Paulina Cuenca
(investigadoras)

R

¢Cuando? Primera y segunda semana de febrero
(segun cronograma establecido)
(Dénde? Ambato

! ¢ Que técnicas de recoleccién?

1. Observacitn (directa, participante, no estructurada, individual, de campo) |

2. Entrevista (estructurada)
3. Encuesta

) (,_Cbn qué?

Para la observacion; cuaderno de notas y lista de cotejo.
Para fa entrevista: cuestionario pre formulado y grabadora.

Para la encuesta; cuestionario

" ¢ En que situacién?

Autor. Investigadoras

_como personal a los clientes de |la agencia.

1. Observacion: dentro de la empresa en el transcurso del dla de trabajo
con los empleados, clientes y corredores.

2. Entrevistas: Dentro de las oficinas de los entrevistados Empleados de |a
empresa, agentes de seguros, competidores, concesionarios automotrices,
instituciones financieras, en un clima dinamico y amigable.

3. Encuesta: Se realizardn durante una semana continua via telefénica

En el anterior recuadro, podemos apreciar todos los aspectos relativos al

plan de recoleccion de informacidn, se ha considerado presentarlo de esta

manera, ya que permite una facil comprension para el lector.



3.4. Obijetivos de la investigacion cualitativa

3.4.1. Objetivo General:

e Recabar informacion de campo verdadera y confiable que nos permita
desarrollar un plan estratégico dentro del cual se establezcan objetivos
desafiantes pero alcanzables que se ajusten a la situacién actual de la
agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de Ambato, y a su vez
estrategias y planes de accion que se ajusten a los objetivos planteados
siempre y cuando se disefien en base a las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que sean determinados  mediante
investigaciones exhaustivas, estando entre ellas las entrevistas y la lista

de cotejo.

3.4.2. Objetivos Especificos:

« Investigar con expertos sobre el tema, la posicion actual del mercado

asegurador en la ciudad de Ambato.

o Determinar las relaciones existentes entre la agencia de Seguros
Equinoccial S.A. en la ciudad de Ambato y los socios estratégicos de la

misma. (Agentes de seguros, Instituciones financieras y concesionarios)

 Investigar las necesidades que presentan nuestros socios estratégicos en

la actuatidad y la mejor forma en que estas puedan ser satisfechas.



e Formular cuales serian las estrategias y planes de accion para llegar de

mejor manera a los mercados objetivos.

3.5. Técnicas de Recoleccion de Datos para Investigacion

Cualitativa.

o Lista de Cotejo

e Entrevistas

3.5.1. Lista de Cotejo (Observacion)

Objetivo: Recabar informacion con el fin de determinar la eficiencia en las
areas comercial y operativa en la Agencia de Seguros Equinoccial Ambato.

(Ver anexo -C1)

3.5.2. Diserto del Guién

En la etaboracion del guidn de la entrevista se tomaron en consideracién los

siguientes aspectos:

a) Las preguntas empleadas en la entrevista, fueron de tipo abiertas.
b) Dirigidas hacia:
« Instituciones Financieras

(Ver anexo — C2)



e Agentes de seguros
(Ver anexo — C3)
¢ Concesionarios
(Ver anexo — C4)
o Empleados de la agencia de seguros equinoccial s.a. de la ciudad
de Ambato.
(Ver anexo — C5)
« Jefe de la agencia de seguros equinoccial s.a. de la ciudad de
Ambato.
(Ver anexo — C6)

¢) Responden a la informacién que se desea obtener.

3.5.3. Disefio del Cuestionario

En la elaboracion del cuestionario se consideraron fos siguientes aspectos:

a) Las preguntas fueron elaboradas en un lenguaje claro y de facil
entendimiento.
b) Las preguntas responden a la informacién que se desea obtener.
c) No se realizaron préguntas que pudieran dar lugar a confusiones.
d) No se utilizé en lenguaje que conlieve ambiguedades.
e) Dirigidas hacia:
¢ Clientes de ramo vehiculos

(Ver anexo -C7)



+ Clientes de ramos generales.

(Ver anexo —C8)

f)y Las preguntas estan basadas en objetivos cuantitativos.

3.5.4. Objetivos de la investigacion cuantitativa

3.5.4.1. Objetivo general

¢ Recabar datos cuantitativos que nos permitan reconocer las
necesidades que presentan nuestros clientes y la percepcion de los
mismos sobre el servicio brindado, con el fin de establecer objetivos,
estrategias y planes de accidén que nos permitan entregar a nuestro

cliente exactamente lo que quiere y de la manera que este lo desea.

3.5.4.2. Objetivos Especificos

» Investigar como se percibe la atencion brindada por la Agencia Seguros

Equinoccial S.A. por parte de los clientes.

e Analizar la razon por la cual nuestros clientes han optado por contratar un
seguro.
o Determinar el motivo por el cual el cliente ha contratado el seguro en

Seguros Equinoccial.



e Determinar si las formas de financiamiento brindadas por Equinoccial

facilitan el pago del servicio para nuestros clientes y cual es la mas

utilizada.

e Comprobar si el servicio prestado cumple con las necesidades de

nuestros clientes.

e Verificar si el momento de realizacion de la venta del servicio son
explicados todos los aspectos técnicos de las pdlizas y los beneficios de

las mismas.

3.6. Prueba piloto

Los instrumentos fueron validos a través de una prueba piloto, las
observaciones formuladas, sirvieron para introducir cambios en el
planteamiento de los enunciados que contribuiran a incrementar el grado de

validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos.

Los instrumentos de recoleccién de datos (encuestas) fueron disefiados en
la universidad por las autoras del presente trabajo, con supervision del

Director de disertacion.

Para poder realizar una encuesta que sea entendible para los clientes que
van a ser escogidos al azar, nosotras realizamos una prueba piloto de 20

encuestas, las mismas que nos ayudd a redactar de mejor manera ciertas



preguntas, a reformularlas y a eliminar otras que eran repetitivas 0 no

necesarias para el presente trabajo de investigacion.

Después de haber realizado la prueba pitoto, decidimos aplicar dos tipos de
encuestas, una para clientes del ramo de vehiculos y otra para clientes de
ramos generales, ya que aun cuando en un principio disefiamos un solo tipo
de encuesta para todos nuestros clientes sin distincion alguna, logramos
reconocer que los clientes de ramos generales tienen una cultura de seguros
mucho mas fuerte que los primeros, ademas la mayoria de ellos son
empresarios que han asegurado su negocio como un paquete total y no

solamente uno o dos vehiculos.

El formato de la encuesta tanto para los clientes de vehiculos como los

clientes de ramos generales, se establecié de la manera que se detalla en

el siguiente punto del presente capitulo.

3.7. Plan de recoleccion de datos

La metodologia empleada para la aplicacion de la encuesta fue la siguiente.

a) Se realizd llamadas telefonicas en horas estratégicas de la mafiana y

la noche, con el fin de ubicar a nuestros encuestados.

b) Las personas a cargo de la encuesta tomamos daros como: nombres

completos, numeros telefonicos y numeros de polizas.



La metodologia utilizada para la aplicacion de las entrevistas fue:

a) Se realizé visitas a las diferentes entidades previa cita telefonica.
b) Se utilizo una grabadora con el fin de no ocupar mucho tiempo de los
entrevistados y obtener la maxima informacién sin perder detalle en la

trascripcion.

3.8. Plan de procesamiento de la informacion

En cuanto al procesamiento de informacion, luego de haber cuiminado con la

recoleccion de datos se procedio con lo siguiente:

a) Revisiéon de la informacion recolectada, existira una depuracién de la

informacioén que no sea pertinente 0 que se encuentre incompleta.

b) Tabulacién manual de las encuestas, asi como trascripcion de las

entrevistas desde las cintas magnéticas.

c) Se elaboré las tablas y graficos de los cuestionarios de las

encuestas, mediante la utilizacion del programa Excel.

d) Con los resultados finales tanto de las encuestas como de las
entrevistas se obtuvo como resultado la situacion real tanto del
mercado como del ambiente interno de Seguros Equinoccial de la

ciudad de Ambato.



3.9. Presentacion de datos

Los datos se representaran de ia siguiente forma:

a) Representacion escrita.- Esta sera utilizada dentro del método no
probabilistica, ya que los datos no seran numerosos, seran de tipo

cualitativo mas no de tipo cuantitativo.

b) Representacion tabular y grafica.- Este tipo de presentacion de datos
se utilizara dentro del método probabilistica, debido a la dimensién de

los datos obtenidos, los mismos que son de caracter cuantitativo.

Dentro de la presentacion grafica utilizaremos; graficos circulares, los
cuales son recomendados en la mayoria de libros de investigacion como
los mejores medios para presentar resultados cuantitativos de una

investigacion.



CAPITULO IV.- ANALISIS E INTERPRETACION DE

RESULTADOS

4.1. Entrevistas

Se procedié aplicar la técnica de la entrevista con la finalidad de recabar
criterios relevantes a la posicion y entorno actual de la agencia Seguros
Equinoccial de la ciudad de Ambato.

(Anexo D-1)

4.1.2. Conclusiones principales de las entrevistas

4.1.2.1. Entrevista dirigida a las instituciones financieras

Objetivo: Recabar informacién que nos permita reconocer necesidades que
presentan las diferentes instituciones financieras en la ciudad de Ambato,
con el fin de establecer estrategias que nos lleven a ganar estos mercados.

Contenido:

1. ¢Ha escuchado sobre la Aseguradora Seguros Equinoccial S.A.?
Absolutamente todas las instituciones financieras a las cuales realizamos la

entrevista, han escuchado sobre nosotros.



2. Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, segun usted
ien qué posiciéon se encuentra Seguros Equinoccial en la ciudad de

Ambato?

Entre todos los representantes de las instituciones financieras a quienes
entrevistamos, ia mayoria de ellos consideran que Seguros Equinoccial se
encuentra muy bien posicionado en Ambato, y que es una de las
aseguradoras mas prestigiosas de la ciudad, ubicandola en un merecido

segundo lugar en fa ciudad jardin.

3. Sitrabaja o ha trabajado con nosotros, ;Cémo calificaria el servicio

que Seguros Equinoccial le brinda a usted y a los mutuos clientes?

Las instituciones financieras, que han trabajado con nosotros fueron Banco
de Machala, Produbanco, Unifinsa y Crediambato S.A., las instituciones
financieras con las cuales hemos trabajado califican a nuestro servicio como

muy bueno.

4. Si ha trabajado con nosotros y dejo de hacerlo, ;Podria por favor

explicarnos las razones de esta decision?

De aquellas instituciones financieras con las que trabajamos, solamente
Unifinsa S.A. ha dejado de trabajar con nosotros, y la razoén no se dio por el
servicio de Equinoccial, si no por cuestiones internas de la institucion

financiera, y por una tasa menor ofrecida por otra compaiiia de seguros.



5. ¢A qué sectores se encuentra dando créditos actualmente, y

necesita un seguro para otorgar dichos créditos?

La mayoria de instituciones financieras trabajan tanto en creditos
hipotecarios, como en créditos automotrices. Las unicas instituciones que
trabajan solamente con el sector automotriz son Unifinsa S.A., Crediambato

y Mutualista Benalcazar, necesitan un seguro todos los anteriores.

6. En el caso de exigir un contrato de seguro para otorgar un crédito,

écon qué compaiiias lo esta haciendo?

Pudimos reconocer que instituciones financieras a las cuales realizamos las

entrevistas, trabajan en su mayoria con Seguros Colonial.

Solamente Unifinsa S.A. trabaja con otras aseguradoras entre ellas se

encuentra Latina y Seguros Bolivar.

7. ¢En caso de que al momento no se encuentra trabajado con
nosotros, le gustaria hacerlo?, ; Cual es el tipo de servicio que busca?

A todas las instituciones financieras a las cuales realizamos la entrevista y
que en el momento no se encuentran trabajando con nosotros, nos supieron
manifestar que les interesaria mucho trabajar con Equinoccial y todo
depende de la propuesta que les presentemos. Todas las instituciones
financieras buscan un servicio que sea rapido y efectivo, ademas el principal

atributo que estas buscan en una aseguradora, es confianza y respuesta.



8. ;A qué sectores se encuentra dando créditos actuaimente, y

necesita un seguro para otorgar dichos créditos?

La mayoria de instituciones financieras trabajan tanto en créditos
hipotecarios, como en créditos automotrices. Las unicas instituciones que
trabajan solamente con el sector automotriz son Unifinsa S.A., Crediambato

y Mutualista Benalcazar.

9. En el caso de exigir un contrato de seguro para otorgar un crédito,

icon qué compaiiias lo esta haciendo?

Pudimos reconocer que instituciones financieras a las cuales realizamos las

entrevistas, trabajan en su mayoria con Seguros Colonial.

Solamente Unifinsa S.A. trabaja con otras aseguradoras entre ellas se

encuentra Latina y Seguros Bolivar.

10.¢.En caso de que al momento no se encuentra trabajado con
nosotros, le gustaria hacerlo?, ¢ Cual es el tipo de servicio que busca?

A todas las instituciones financieras a las cuales realizamos las encuestas y
que en el momento no se encuentran trabajando con nosotros, NOs supieron
manifestar que les interesaria mucho trabajar con Equinoccial y todo
depende de la propuesta que les presentemos. Todas las instituciones
financieras buscan un servicio que sea rapido y efectivo, ademas el principal

atributo que estas buscan en una aseguradora, es confianza.



Saélo el Banco Bolivariano nos establecié que para elios es muy importante el

costo del seguro.

4.1.2.2. Entrevista dirigida a concesionarios

Obijetivo: Recabar informacion que nos permita reconocer necesidades que
presentan los diferentes consecionarios en la ciudad de Ambato, con el fin
de establecer objetivos desafiantes pero alcanzables sobre la captacion de

negocios en este sector y las estrategias para cumplirlos.

Contenido:

1. ¢Ha escuchado sobre la Aseguradora Seguros Equinoccial S.A.?

Todos los concesionarios a los cuales realizamos las entrevistas han

escuchado sobre Seguros Equinoccial, excepto Automotores Pérez.

2. Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, segun usted
Jen qué posicion se encuentra Seguros Equinoccial en la ciudad de

Ambato?

Todos los concesionarios que dieron una respuesta afirmativa a la pregunta
anterior creen que Equinoccial se encuentra entre las primeras aseguradoras
del mercado, pero no tiene el mismo posicionamiento de Colonial.

Solamente en Automotores Carlos Palacios, la persona a la cual



entrevistamos nos citd que desconocia el posicionamiento de Seguros

Equinoccial S.A.

3. Si trabaja o ha trabajado con nosotros, ¢cémo calificaria el servicio

que Seguros Equinoccial le brinda a usted y a los mutuos clientes?

Entre los concesionarios que trabajan con nosotros de una forma directa es
decir otorgan nuestro seguro en el momento que utilizan crédito directo

propio estan Automotores y Anexos y Autosierra S.A.

Por el otro lado aquellos concesionarios que trabajan indirectamente con
nosotros por medio de financieras son los siguientes: Toyota, Andinamotors,
Ambandine, Eurcauto, Ambacar CIA. Lida. Y Automekano S.A. Ltda.Los dos
tipos de concesionarios citados anteriormente establecieron que el servicio

de Equinoccial es muy bueno.

4. Si ha trabajado con nosotros y dejo de hacerlo, podria por favor

explicarnos las razones de esta decision?

Los unicos concesionarios que han dejaron de trabajar con nosotros o
bajaron considerablemente su produccion fueron Ambacar CIA. Ltda. Y
Automekano CIA. Ltda., ya que la mayoria de los créditos que otorgan estas
dos empresas se los da por medio de Unifinsa S.A.; empresa que la
actualidad se encuentra trabajando en un 90% con Seguros Colonial, por

condiciones especiales que la compaiia le ha ofrecido.



5. ;Qué sectores en la actualidad son considerados sus clientes

potenciales?

|.a mayoria de concesionarios a los cuales realizamos la entrevista tienen un
producto para cada tipo de cliente, ya sea este de clase alta, media — alta, o
media- baja; entre elios se encuentran Andinamotors, Autosierra,
Automotores Carlos Palacios, Automotores Pérez y Automotores y Anexos

SA

Entre los concesionarios que tienen un producto elitista estan la Toyota,
Euroauto, Ambacar y Ambandine; estos dos ultimos en lo que se refiere
solamente a automdéviles ya que las camionetas son vendidas en una gran

forma a campesinos que usualmente pertenecen a una clase media-baja.

Automekano CIA. Ltda. Tiene como cliente potencial al sector transportista y
de la construccidn, este concesionario ya comercializa camiones y

maquinaria para construccion.

6. ¢Qué opciones de financiamiento se encuentra utilizando en Ila

actualidad para la venta de vehiculos?

La mayoria de concesionarios, exceptuando Automotores Pérez vy
Automotores Carlos Palacios; comercializan sus vehiculos con instituciones
financieras, entre estas podemos citar a Produbanco S.A. y Unifinsa S.A.

como las opciones mas utilizadas.



Sin embargo estos concesionarios trabajan también con Banco del Austro,
Cooperativa Oscus, Cooperativa el Sagrario, Banco MM Jaramillo Arteaga,
Crediambato S.A., Mutualista Benaicazar, Banco de Machala y Banco de

Guayaquil.

Automotores Pérez y Automotores Carlos Palacios trabajan solamente con

crédito directo.

7. En el caso de exigir un seguro para la venta de los vehiculos a

crédito, ¢ con qué compaiias lo esta haciendo?

La mayoria de concesionarios en la actualidad se encuentran utilizando

Seguros Colonial.

Solo los concesionarios Toyota, Automotores Carlos Palacios, Automotores
Pérez se encuentran trabajando con otras aseguradoras como o son

Bolivar, Aseguradora del Sur y Centro Seguros.

8. En caso de que al momento no se encuentra trabajado con

nosotros, ¢le gustaria hacerlo? ;cual es el tipo de servicio que busca?

El servicio que todos los concesionarios buscan es una rapida respuesta al
cliente en el caso de un siniestro y reciprocidad en talleres de parte de la
aseguradora con aquellos que cuentan con un taller autorizado para

reparaciones de autos como es el caso de la Toyota, Ambacar CIA. Ltda.



Automekano CIA. Ltda., Andinamotors, Automotores y Anexos, Autosierra

S.A. y Euroauto.

4.1.2.3. Entrevista dirigida a agentes de seguros

Objetivo: Recabar informacién con el fin desarrollar una planeacion
estratégica basada en informacion de campo, para asi formular objetivos y
estrategias que nos permitan llegar a tener a largo plazo una relacion

productiva con los distintos agentes de seguros.

Contenido:

1. Segun usted, ¢En qué posicidn se encuentra Seguros Equinoccial

en la ciudad de Ambato?

Todos los agentes de seguros a quienes realizamos la encuesta nos
supieron manifestar que Seguros Equinoccial se encuentra bien posicionada
en la ciudad de Ambato y que la agencia ha crecido mucho durante el afio y

medio que se encuentra en el mercado.

2. ;Como ve usted la gestion operativa y comercial que realiza la

agencia?

La mayoria de agentes de seguros a quienes realizamos la entrevista

califican la gestién comercial y operativa de la empresa, como muy buena.



3. ¢Ha tenido usted problemas en el area operativa o comercial en el

diario compartir con la agencia en la ciudad de Ambato?

La mayoria de los agentes de seguros establecieron que no han tenido
ningun tipo de problemas en el diario compartir de la agencia, sin embargo,
agentes de seguros como Centauro y Tecniseguros que son con quienes
tenemos mayor cantidad de produccion en la actualidad han establecido que
existe un poco de retrasos en la emision de polizas, problemas en la
cobranza y algunos retrasos en el area de reclamos; que no han sido
problemas mayores pero que con politicas de eficacia operativa se podria

solucionar.

4. Si ha tenido problemas con la agencia, ¢ Cuales considera que han

sido las causas de las mismas?

La Agencia no ha tenido hasta la fecha problemas graves con ningun agente
de seguros, sin embargo aquellos que han detectado ciertas falencias en el
servicio, entre ellos Centauro, Tecniseguros y Nova, creen que la causa

principal es la excesiva carga operativa.

5. ¢Coémo calificaria el servicio que Seguros Equinoccial le brinda a

usted y a los mutuos clientes?

Segun las entrevistas efectuadas, todos los agentes de seguros han

calificado el servicio como muy bueno.



6. ¢Cual cree usted que son las principales oportunidades y amenazas

que presenta el mercado asegurador ambatefio en la actualidad?

Todos los agentes de seguros concuerdan que la mayor amenaza que existe
en el mercado en la actualidad es la competencia entre compafias y

agentes de seguros.

Asi como la failta de ética de algunos de ellos, quienes ofrecen al cliente
tasas muy bajas pero que en el momento de un siniestro no responden;

empanando asi la imagen de ias aseguradoras.

Por otro lado la principal oportunidad segun los agentes de seguros es la
amplitud del mercado en cuanto a los distintos ramos que se pueden
explotar, que en la actualidad tienen una mayor entrada ya que el ramo de

vehiculos tiene demasiada competencia.

7. ¢Qué medidas considera usted se deben tomar para un mejor

desempeiio de la agencia?

La mayoria de los agentes de seguros creen que se deberia contratar otra
persona en la agencia para evitar tanta carga operativa y dar un servicio mas
rapido y oportuno en:

¢ La entrega de cotizaciones,

e Manejo de la cobranza,

e Despacho de pdlizas y reclamos.



4.1.2.4. Entrevista dirigida a jefe de la agencia de seguros

equinoccial s.a. de la ciudad de Ambato.

Objetivo: Recabar informacion que nos permita reconocer la calidad del
ambiente laboral de la agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de
Ambato, las oportunidades y amenazas del entorno, las fortalezas y
debilidades de la agencia, desde el punto de vista del jefe de agencia, con
el fin de desarrollar un plan estratégico basado en informacion de la persona
que tiene el mayor conocimiento acerca de la posicién actual de la misma y

de las metas que se deben alcanzar para el presente ano.

Contenido:

1. ¢Cual cree usted que es la posiciéon actual de Seguros Equinoccial

en la ciudad de Ambato?

Yo creo que Seguros Equinoccial en el corto tiempo que ha estado en la
ciudad de Ambato ha tenido un muy buen posicionamiento, considero que
esta entre las cuatro primeras compadias del resto del pais; pero estoy

totalmente seguro que hay muchisimo por hacer y por trabajar.

2. ;Piensa usted que la agencia brinda un buen servicio a sus clientes
y socios estratégicos (agentes de seguros, concesionarios,

instituciones financieras)?



Creeria que en la mayor parte de los casos si lo hacemos, estamos 100%
enfocados a lo que es servicio, asi es como tiene que ser el rol de nuestra
aseguradora; obviamente hay falencias que tratamos primero que sean

reconocidos y luego arreglados.

Tratamos de tomar los correctivos necesarios para que esos errores no se

vuelvan a repetir.

La mayor parte de errores cometidos se dan en el momento de atender un
siniestro, no justificando el que exista errores, pero es la parte mas
complicada de tratar tanto en la parte operativa como en la parte relacion
con el cliente.

Cuando un cliente tiene un siniestro estad bastante preocupado y exaltado,

por lo tanto eso causa que existan ciertos roces entre las partes.

Las principales fallas son en demoras de autorizaciones u ordenes de salida,
la causa de esto es la falta de comunicacion entre la compaiiia, asesores de

seqguros, talleres, y el mismo cliente.

La desinformacion del cliente en el momento que se le vende una pdliza

ocasiona muchas veces probiemas.

Para que la comunicacion mejore se deben establecer canales de
comunicacién que fluyan de la mejor manera, poner en claro las politicas con

las que nos manejamos y asi evitar malos entendidos entre las partes.



Por el lado comercial, es muy importante que se le explique al cliente las
exclusiones y beneficios de la pdliza, es sumamente importante explicar que

es el deducible.

Seria muy importante establecer un call center, para medir la calidad del

servicio del ejecutivo de Equinoccial y del taller en el que fue atendido.

La gente que trabaja tanto en el area comercial , como en el area de
siniestros, cumplen con los estandares establecidos tanto por Seguros
Equinoccial, como por mi persona; sin embargo creo que estas personas
tienen muchisimo por aprender y con el tiempo realizaran de una mejor

manera su trabajo.

3. ¢Cudles cree usted que son las oportunidades y amenazas mas
importantes que presenta el entorno para la agencia de Seguros

Equinoccial S.A., en la ciudad de Ambato?

Las oportunidades estan latentes, somos nuevos en el mercado Ambatefio, y
esa oportunidad puede ser aprovechada con nuestra fortaleza de estar 35
afios en el mercado nacional, y de ser tres afos consecutivos la mejor
compania de seguros en el Ecuador. El mercado asegurador es muy
amplio, lastimosamente nos hemos enfocado demasiado en vehicuios,
existen muchos negocios de tipo industrial 0 comercial, en ios cuales no hay
mucha competencia; ademas este tipo de negocio bien suscrito, tiene una

siniestralidad muy baja.



Debemos tratar de fomentar una cultura de seguros, ya que la mayoria de
gente aqui en Ecuador no cree para nada en las aseguradoras, algunas
veces han tenido malas experiencias; es por esto que la cultura es muy dificil
y no se puede hacer de un dia para el otro, sin embargo esa es la razon por

la cual debemos dar el mejor servicio.

En lo que es industrias grandes existe una oportunidad de negocio, pero es
mucho mas dificil liegar, por que ya tienen asegurados sus bienes, por que

en este caso las empresas grandes lo consideran justo y necesario.

Este es un negocio de mediano o largo plazo, ya que para entrar en un
negocio de magnitud debemos tener una estructura totalmente formada y
organizada, el negocio corporativo grande es un negocio que demanda
muchisimo tiempo y atencién. En la actualidad no tenemos la estructura para
captar un negocio corporativo grande, ya que obedece mucho trabajo en el

area comercial, de emision y de siniestros.

Las politicas del gobierno no se pueden ver ni como amenaza, ni COMO

oportunidad, no hay un pronunciamiento totalmente claro.

Supuestamente va e existir un cambio que esperamos que sea positivo, una

vez que la Asamblea termine su trabajo podremos ver los resultados.

En el periodo transcurrido del nuevo gobierno ha habido una recesion

grande ya que tanto el sector productivo como el sector financiero no tienen



claro el panorama a futuro; por esta razén el afio anterior fue muy bajo en

créditos, lo cual nos afecta directamente a nosotros.

4, ¢Cudles cree usted que son las fortalezas y debilidades mas
importantes que presenta la agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la

ciudad de Ambato?
Nuestra fortaleza principal es nuestro nombre y el prestigio que tiene
Equinoccial a nivel nacional, y la amenaza principal es muchas veces el

depender mucho de la matriz.

5. ¢Toma Usted en cuenta las ideas y sugerencias de sus empleados

para el mejor funcionamiento de la agencia?

Si, siempre lo hago.

6. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted y sus

subordinados van de acuerdo con las funciones que realiza?

Si.

7. ¢Cree usted que su trabajo es apreciado y valorado por los

directivos y sus subordinados en la agencia?

Si.



8. ¢Avecina usted un crecimiento personal y profesional en la empresa

a corto plazo?

Si.

9. (Cree usted qué la Agencia cuenta en la actualidad con estrategias
que le permitan enfrentar la competencia de una manera exitosa, tanto

a corto como a largo plazo?

Si, nosotros hacemos un analisis mensual de los resuitados lo que nos

permite tomar los correctivos necesarios en el tiempo oportuno.

10. (Esta usted de acuerdo qué la agencia necesita urgentemente
estrategias y planes de accion tanto en el area operativa como
comercial para poder aprovechar de mejor manera las oportunidades

del mercado y robustecer las fortalezas existentes al momento?

Siempre es importante ilevar a cabo planes de accién, en la actualidad no

tenemos un plan de accion para el area comercial.

11. ¢Considera usted que la realizacion y aplicacion de una
planeacion estratégica ayudara significativamente a mejorar el
desempefio operativo y comercial de la agencia de Seguros
Equinoccial en Ambato, y de esta manera aumentara las ventas a largo

plazo?



A ver, la planeacion estratégica la tenemos pero a nivel nacional, y en base
a ésta se fijan objetivos y estrategias para cada una de las sucursales.

Sin embargo, el mercado nacional es muy diferente al mercado local, las
estrategias que se apliquen para aca van a ser diferentes; pero nos

cobijaremos bajo la misma misién y vision.

12.;Cree usted que es esencial la participacion de todos los
empleados de la agencia dentro de la elaboracién y aplicacion de la

planeacion estratégica?

Claro que si, la planeacion estratégica debe ser realizada por todos, eso es
muy importante por que quienes estan en el dia a dia pueden transmitir

informacién para plantear estrategias y un plan de accion.

4.1.2.5. Entrevista dirigida a empleados de la agencia de seguros

equinoccial s.a. de la ciudad de Ambato.

4.1.2.5.1. Entrevista dirigida a Luis Salcedo Palacios (ASISTENTE DE
SINIESTROS)

Obijetivo: Recabar informacién que nos permita reconocer necesidades que

presentan los empleados de la agencia de Seguros Equinoccial en la ciudad

de Ambato, el grado de bienestar experimentado en la actualidad dentro de

la agencia y el nivel de conocimiento sobre el rol a desemperiarse dentro de

la misma , con el fin de establecer objetivos, estrategias y acciones dentro

de la Planeacion estratégica a realizarse que satisfagan las necesidades



latentes e incrementen el grado de compromiso de los empleados a largo

plazo para el éxito de la agencia en la ciudad de Ambato.

Contenido:

1. Conoce usted la mision, visién y objetivos que posee SEGUROS
EQUINOCCIAL S.A. a nivel nacional, si es asi se encuentra

identificado con los mismos?

Si, y me encuentro identificado.

2. A su modo de parecer, ;Existe demasiada carga operativa para el

cargo que desempena?

No, porque todavia o he podido cumplir.

3. ¢Existe un manual definido de funciones para su puesto, que
indique las obligaciones y responsabilidades que usted deberia

desempenar? ; Cree usted que la creacion de uno seria necesario?

Si, existen manuales.

4. ;Considera usted idoneo el Ambiente Laboral de la agencia para el
desempenio de su trabajo diario?

Si el ambiente es muy bueno.



10. ¢Segln usted cuales son los aspectos que deberian mejorarse en
sus funciones diarias con el fin de brindar un mejor servicio al cliente y

de que manera lo haria?

Talvez una mayor rapidez de respuesta y evitar carga operativa agilitando el

proceso de o6rdenes de autorizacion u 6rdenes de salida.

Se deberia explicar de una manera mucho mas profunda como se manejan
las condiciones de la pdliza, para evitar malos entendidos el momento del

reclamo.

11. ¢Segun su punto de vista cuales son los problemas principales
que tiene en el diario desempefio de sus labores y por que se dan los

mismos?

La faita de conocimiento de los clientes es el principal problema que
tenemos, y esto se da por la falta de una explicacion exhaustiva al momento

de contratar la pdliza.

4.1.2.5.2. Entrevista dirigida a Valentina Sanchez Palacios (ASISTENTE

DE EMISION)

Objetivo: Recabar informacién que nos permita reconocer necesidades que
presentan los empleados de la agencia de Seguros Equinoccial en la ciudad

de Ambato, el grado de bienestar experimentado en la actualidad dentro de



la agencia y el nivel de conocimiento sobre el rol a desempefiarse dentro de
la misma , con el fin de establecer objetivos, estrategias y acciones dentro
de la Planeacién estratégica a realizarse que satisfagan las necesidades
latentes e incrementen el grado de compromiso de los empleados a fargo

plazo para el éxito de la agencia en la ciudad de Ambato.

Contenido:

1. Conoce usted la mision, vision y objetivos que posee SEGUROS
EQUINOCCIAL S.A. a nivel nacional, si es asi se encuentra

identificado con los mismos?

Conozco la mision y visidon de Equinoccial, a nivel nacional, pero no los
objetivos de la agencia, por lo tanto no puedo decir si me encuentro o no

identificada con los mismos.

2. A su modo de parecer, iExiste demasiada carga operativa para el

cargo que desempefia?

Puedo decir que hace dos meses la carga operativa de mi puesto era
excesiva por 10 que no podia realizar todas las actividades en io tiempos
estipulados, y algunas veces cometia errores. Sin embargo hace dos meses
aproximadamente se contraté otra persona que me esta ayudando
muchisimo, y en {a actualidad no considero que tengo una carga operativa

muy fuerte.



3. ¢Existe un manual definido de funciones para su puesto, que
indique las obligaciones y responsabilidades que usted deberia
desempeniar?

¢ Cree usted que la creacion de uno seria necesario?

No, no existe un manual especifico para mi cargo, la creacién de uno seria

excelente.

4. jConsidera usted idéneo el Ambiente Laboral de la agencia para el

desemperio de su trabajo diario?

Si, el ambiente es muy bueno.

5. ;Cual es el nivel de cooperacidon segun usted entre los clientes

internos de la agencia?

El nivel de cooperacion es excelente, todos tratamos de ayudarnos.

6. ¢Son tomadas en cuenta sus ideas y sugerencias para el mejor

funcionamiento de la Agencia?

Si, el jefe de agencia es muy flexible.

7. ¢Considera que la remuneracion percibida por usted va de acuerdo

con las funciones que realiza?



En un principio si, pero en la actualidad que estoy incursionando en el
campo comercial, dependiendo el desempefio, quisiera que se considere

una remuneracion fija mas alta.

8. ¢Cree usted que su trabajo es apreciado y valorado por los

directivos y sus comparieros de Agencia?

Si.

9. ¢Avecina usted un crecimiento personal y profesional en la empresa

a corto plazo?

A corto plazo no, por que somos una estructura pequefia que recién esta

comenzando, a fargo plazo si avecino un crecimiento personal y profesional.

10. ;Segun usted cuales son los aspectos que deberian mejorarse en
sus funciones diarias con el fin de brindar un mejor servicio al cliente y

de que manera lo haria?

En la actualidad creo que ninguno, estamos cumpliendo a cabalidad con los

estandares establecidos.Se debe explicar al cliente todos los aspectos

11. ¢Segun su punto de vista cuales son los problemas principales
que tiene en el diario desempeiio de sus labores y por que se dan los

mismos?



La falta de conocimiento de los clientes es el principal problema que
tenemos, y esto se da por la falta de una explicacién exhaustiva al momento

de contratar |a poliza.

4.2. Encuestas

Se procedio6 a aplicar las encuestas a los clientes de la Agencia de Seguros
Equinoccial S A. de la ciudad de Ambato, tomando como referencia la
muestra de la poblacidon basada en la base de datos de la agencia, se

aplicaron dos formatos debido a los ramos, entre los cuales estan:

e Encuesta dirigida a ios clientes de la agencia S.E. Ramo Vehiculos

(Anexo D-2)

¢ Encuesta dirigida a los clientes de la agencia S.E. Ramos Generales (
Incendio, Construccion)

(Anexo D-3)



4.2.1. Tabulacion de los resultados de las encuestas dirigidas a los

clientes Ramo Vehiculos

4.21.1. ;Cree usted que un seguro de vehiculos es necesario en la

actualidad? - Pregunta No 1

Tabla4.1 Necesidad de un seguro

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Si 120 95%

NO 6 5%
TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Gréfico 4. 1 Necesidad de un seguro

msl mNO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas el 95% cree que un seguro de vehiculos

es necesario en la actualidad, mientras que el 5% restante no lo cree asi.




4.2.1.1.1. Razones positivas de necesidad de un seguro- Pregunta No 1

Tabla 4. 2 Razones Positivas

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Ayuda en accidentes o siniestros 91 76%

Cuidar bienes y/o patrimonio 21 18%

En vehiculos nuevos 2 2%

Cuidar vidas y a la familia 2 2%

Buena experiencia 4 3%
TOTAL 120 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 2 Razones Positivas
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

El 75% de las personas encuestadas responde que si por la razén de que
ayuda en accidentes y siniestros, el 18% responde que si, por el cuidar sus
bienes o patrimonio, el 2% piensa que es necesario solo para vehiculos
nuevos, el 3% por que ha tenido buenas experiencia, consideran que un
seguro es necesario en la actualidad a causa de factores como la
delincuencia, la inseguridad en la ciudad o la probabilidad de sufrir un

accidente.
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4.2.1.1.2. Razones Negativas de necesidad de un seguro — Pregunta 1

Tabla4. 3 Necesidades negativas
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Soat si, seguro no 1 17%
NO responden/ no son serias 5 83%
TOTAL 6 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico4. 3 Razones Negativas
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

El 83% cree que la aseguradora no responde bien, mientras el 17% cree en
el Soat pero no en el seguro por medio de empresas, puede deberse a que

no se sienten con confianza en base a comentarios de terceras personas.



4.21.2. ;En alguna ocasién ha sido victima de un siniestro? Pregunta

No 2
Tabla 4. 4 Victimas de siniestros
Respuesta Frecuencia| Porcentaje
SI 43 34%
NO 83 66%
TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Gréafico 4. 4 Victimas de siniestro
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66%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Al preguntarles si en alguna ocasién a sido victima de un siniestro nos

manifestaron que un 66% no ha sido victima, mientras que un 34% si a sido

victima de un siniestro.



4.2.1.3. Si la respuesta anterior es afirmativa, ;cémo calificaria la

atencién que recibié de la Aseguradora? - Pregunta No 3

Tabla4. 5 Atencion ante un siniestro

Respuesta Frecuencia| Porcentaje
Muy buena 16 37%
Buena 9 21%
[Regular 5 12%
Mala 4 9%
Pésima 3 7%
Asegurado con otra empresa 5 12%
Sin seguro 1 2%

TOTAL 43 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Gréafico4. 5 Atencion ante un siniestro
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Con respecto a esta pregunta el 37% piensa que la atencién recibida fue
muy buena, el 21% piensa que fue buena, el 12% opina que fue regular, el
9% cree que fue mala, mientras el 7% dice que fue pésima, el 12% nos
manifiesta que tubo un siniestro pero asegurado con otra empresa y el 2%

estuvo sin seguro &l momento del siniestro.



4.2.1.3.1. Razones a favor de buena atenciéon - Pregunta No 3

Tabla 4. 6 Razones de buena atencion
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Me respmdermyraido 25 100%
TOTAL 25 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 6 Razones de buena atencion
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas, por las opciones muy buena y buena el

100% afirma que le respondieron muy bien y rapidamente.




4.2.1.3.2. Razones de mala atencién ante un siniestro Pregunta No - 3

Tabla 4. 7 Razones de mala atencién

ﬁespuesta Frecuencia | Porcentaje

Me fue mal con el broker A 22%

No respondieron bien 9 50%

Muy demorado / mucho tramite 4 22%

Me debe el tapizado 1 6%
TOTAL 18 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico4. 7 Razones de mala atencion
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas, al 22% le fue mal con el broker, al 50%
no le respondié bien la aseguradora, el 22% piensa que es mucho tramite y
que es demorado, al 6% es decir una persona, le debe el tapizado ambacar,
explicaron que les deben algin repuesto, que existieron demoras o que

existi6 mucho papeleo.
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4.2.1.4. ¢Por qué eligié Seguros Equinoccial? - Pregunta No 4

Tabla 4. 8 Razones de eleccion de S.E.

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Exigencia de la casa comercial o institucion
fiananciera para obtener un crédito 56 44%
Prestigio de la marca 14 1%
Costo del seguro 6 5%
Beneficios y cobertura 6 5%
Recomendacioén de terceros 29 23%
Atencion del Ejecutivo de ventas 15 12%

“TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Gréfico 4. 8 Razones de eleccién de S.E.

1%
"] énaencia de la casa comercial o institucion fiananciera para obtener un crédito
W Prestigio de lamarca

0O Costo del seguro

@ Beneficios y cobertura

@ Recomendacién de terceros

@ Atencion del Ejecutivo de ventas

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Al preguntarles por que eligieron a Seguros Equinoccial 44% afirma que fue
por exigencia de la casa comercial o institucion financiera, el 11% lo hizo por
el prestigio de la marca, el 5% por el costo del seguro, el 5% se decidié por
los beneficios y cobertura, el 23% por recomendacion de terceros, mientras

que el 12% por la atencién del ejecutivo de ventas.
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4.2.1.5. ¢;Piensa usted que las formas de financiamiento, facilitan el

pago de un servicio? — Pregunta No 5

Tabla4.9 Facilidad en financiamiento

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

S| 118 94%

NO 8 6%
TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico4. 9 Facilidad en financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Con respecto al financiamiento, el 94% respondié que si facilitan el pago de

un servicio, mientras que el 6% piensa que no facilita el pago de un servicio.



4.2.1.5.1. Razones afirmativas a favor del financiamiento

Tabla4.10 Razones a favor del financiamiento

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Seguridad 7 6%

Comodidad 16 14%

Facilidad / a plazos 95 81%
~ TOTAL 118 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico4. 10 Razones a favor del financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

El 14% opina que por comodidad, el 80% por facilidad en los pagos, el 32%

piensa que facilita por que no se cuenta con dinero al contado, el 6% por

seguridad.
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4.2.1.5.2. Razones negativas en contra del financiamiento

Tabla 4. 11 Razones en contra del financiamiento

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Mejor paga al contado 5 63%

Muy caro 2 25%

No sabe / No conoce 1 13%
TOTAL 8 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Gréafico 4. 11 Razones en contra del financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

El 62% opina que facilitan por que paga mejor al contado, el 25% por que

considera el costo muy alto y un 13 % se abstiene de contestar.
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4.2.1.6. Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, de las
siguientes opciones de financiamiento, ¢Cual escogeria

usted? - Pregunta No 6

Tabla4.12 Opciones de financiamiento

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Tres cuotas iguales sin intereses 22 17%

Seis cuotas iguales sin intereses 19 15%

Siete cuotas iguales sin intereses 54 43%

Ocho, nueve y diez con intereses 17 13%

Con tarjeta hasta doce meses con intereses 14 11%
TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 12 Opciones de financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de encuestados el 16% prefiere tres cuotas iguales sin intereses, el
15% prefiere seis cuotas sin intereses, un 40% se inclina por siete cuotas sin
intereses, mientras el 12% prefiere ocho, nueve y diez cuotas con intereses,
el 10% se financia con tarjeta de crédito hasta 12 meses nuestro clientes
optan por la forma de financiamiento con mayor plazo sin intereses; somos
la Unica aseguradora que ofrece siete pagos iguales sin intereses, lo cual es

una fortaleza en un mercado competitivo.
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4.21.7. ¢Cree usted que un sistema de debitos automaticos es una

buena forma de realizar los pagos a la aseguradora?-

Pregunta No 7

Tabla 4. 13 Débitos automaticos como forma de pago

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

Sl 96 76%

NO 30 24%
TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 13 Débitos automaticos como forma de pago
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Con respecto a los debitos automaticos el 76% considera que es una buena

forma de realizar los pagos a la aseguradora, mientras el 24% no lo cree asi.
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forma de pago - Pregunta No 7

Tabla4.14 Razones a favor de los débitos automaticos

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Facilita el pago / rapido 51 53%

Bien ya que trabaja en linea 4 4%

Si me olvido, el pago es seguro 41 43%
TOTAL 96 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico4. 14 Razones a favor de los débitos automaticos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones por el si un 53% piensa que facilita el pago por la rapidez,

el 43% considera que asegura su pago por medio de debitos y un 4% le

parece bien ya que trabaja en linea.
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4.2.1.7.2. Razones negativas en contra de los débitos automaticos

como forma de pago - Pregunta No 7

Tabla4.15 Razones en contra de los débitos automaticos

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Tarjeta es mejor o cheque 19 63%
No confio en los bancos 1" 37%

“TOTAL 30 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 15 Razones en contra de los debitos automaticos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones del no un 63% piensa que es mejor pagar por medio de
tarjeta o cheque y un 37% no le agradan los debitos por que no confia en

los bancos.
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4.21.8. En el momento de la compra de su seguro, ¢ile fueron
explicados a cabalidad los aspectos técnicos de la poéliza y

beneficios de la misma? - Pregunta No 8

Tabla4.16 Explicacién de la péliza

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

S| 84 67%

NO 42 33%
TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 16 Explicacion de la péliza

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas el 67% expresa que si le fueron
explicados a cabalidad los aspectos técnicos y beneficios de la pdliza,

mientras que un 33% afirma que no se le explico.
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4.2.1.8.1. Razones afirmativas de haber recibido explicacién de la pdliza

de seguro. - Pregunta No 8

Tabla4.17 Razones a favor de explicacién de la péliza

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Saber que hacer en caso de siniestro 16 18%

Conocer acerca del seguro 25 30%

Buena atencion del ejecutivo 36 43%

El broker me explico 8 10%
TOTAL 84 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 17 Razones a favor de explicacién de la pdliza
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones del si el 18% considera que fue por saber que hacer en
caso de siniestro, el 30% por conocer acerca del seguro, el 42% por la
buena atencion del ejecutivo de ventas, el 10% afirma que el broker le
explico, los clientes nos supieron explicar que el ejecutivo de ventas o a su
vez el agente de seguros si le explicé los beneficios, coberturas y
obligaciones del contrato del seguro; sin embargo, existe todavia una gran
cantidad de clientes que no reciben una explicacién adecuada, lo que

ocasiona conflictos en el momento de los siniestros.
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4.2.1.8.2. Razones negativas de no haber recibido explicacién de la

péliza de seguro. - Pregunta No 8

Tabla 4. 18 Razones de no haber recibido explicacién sobre la péliza

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

No tenia tiempo para escucharle 14 33%

Auto informado 11 26%

El ejecutivo no me explico 1 2%

El broker no tenia conocimiento 16 38%
TOTAL 42 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 18 Razones de no haber recibido explicacién sobre la péliza

\_26%
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0O El ejecutivo no me explico
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones del no el 26% se auto informo, el 2% afirma que el

ejecutivo no le explico, el 39 % considera que el broker no tenia

conocimiento, el 33% manifiesta que no tenia tiempo para escuchar la

explicacion.
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4.21.9. ¢ Usted recomendaria a otras personas ser clientes de la

Agencia de Seguros Equinoccial Ambato? - Pregunta No 9

Tabla4.19 Recomendacion a terceros

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

Sl 97 77%

NO 29 23%
TOTAL 126 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 19 Recomendacioén a terceros

23%

m Sl m NO

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Al preguntarles sobre si recomendarian a la agencia, el 77% manifesté que

si lo haria, mientras el 23 % no recomendaria a la agencia.



4.2.1.9.1. Razones afirmativas de clientes que nos

terceros — Pregunta No 9

recomendarian a

Tabla 4. 20 Razones afirmativas de recomendacion

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Crédito y facilidad de pago 4 4%
Costumbre 9 9%
Buen servicio / buena experiencia 46 47%
Conformidad 14 14%
Personal calificado 9 9%
Ya ha llevado clientes 1 1%
Cobertura buena 7 7%
Buen costo 2 2%
Prestigio 5 5%

TOTAL 97 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 20 Razones afirmativas de recomendacion
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras
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Entre las razones del si el 7% la recomendaria por el crédito y las facilidades
de pago, el 48% por que ha recibido un buen servicio y ha tenido buena
experiencia, el 9% por costumbre, el 15% por que se encuentra conforme, el
9% por el personal calificado, el 7% por la buena cobertura, el 5% considera

que por prestigio, finalmente el 1% ya ha llevado clientes.
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4.2.1.9.2. Razones negativas de clientes que no nos recomendarian a

terceros — Pregunta No 9

Tabla 4. 21 Razones negativas de recomendacion

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
No respondieron bien 5 17%
Aun no tiene experiencia como cliente 14 48%
No tengo beneficio 4 14%
Mala experiencia con otra aseguradora 2 7%
Mucho papeleo 2 7%
Mala fama 1 3%
Problemas con débitos 1 3%
TOTAL 29 100%
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras
Grafico 4. 21 Razones negativas de recomendacion
|
—49% |
' @ No respondieron bien @ Aun no tiene experiencia como cliente
‘ 0 No tengo beneficio @ Mala experiencia con otra aseguradora
@ Mucho papeleo 0 Mala fama

| @ Problemas con débitos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras



138

Entre las razones para el no, el 49% manifiesta que no la recomendaria
puesto que no tiene experiencia como cliente, el 14% considera que no tiene
ningin beneficio, el 7% por razones como, mala experiencia con otras
aseguradoras, el 17% por que no le respondieron bien, el 7% por que cree
que es mucho papeleo, y el 3% por que las aseguradoras tienen mala fama,

puede ser por problemas con débitos y por esto no las consideran serias.
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4.2.2.1.

139

Tabulacién de los resultados de las encuestas dirigidas a los

clientes Ramo Vehiculos

¢Considera usted al seguro, un servicio necesario para

proteger su patrimonio?

Tabla 4. 22 Necesidad de un seguro

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

Sl 44 96%

NO 2 4%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 22 Necesidad de un seguro
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas el 96% considera al seguro un servicio

necesario para proteger su patrimonio, mientras que el 4% restante no lo

considera.
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4.2.2.1.1. Razones afirmativas de necesidad de un seguro — Pregunta

No 1

Tabla 4. 23 Razones afirmativas de necesidad de un seguro

Alternativa Frecuencia| Porcentaje
Si, creo que si 12 27%
Si, nadie esta libre de un accidente o siniestro 8 18%
Si, para salvar vidas 4 9%
Si, cuidar bienes y/o patrimonio 6 14%
Si, seguridad y tranquilidad 5 11%
Si, por el negocio 8 18%
Si, por el volcan 1 2%
TOTAL 44 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 23 Razones afirmativas de necesidad de un seguro
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

El 28% de las personas encuestadas responde que si por la razén de que lo
cree asi, el 18% responde que nadie esta libre de un accidente o siniestro,
el 14% responde que si, por el cuidar sus bienes o patrimonio, el 11% por
seguridad y tranquilidad, el 18% por el negocio, el 2% por el volcan, el 9%
por salvar vidas, consideran que un seguro es importante en la actualidad a
causa de factores como la delincuencia, la inseguridad en la ciudad o la

probabilidad de sufrir un accidente.



141

4.2.2.1.2. Razones negativas de no necesidad de un seguro - Pregunta

No 1

Tabla 4. 24 razones negativas de necesidad de un seguro

Alternativa Frecuencia| Porcentaje
NO muchas trabas 2 100%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 24 Razones negativas de necesidad de un seguro

100%

®m NO muchas trabas

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Dos personas que representan el 100% se pronuncian en contra debido a
que consideran que hay muchas trabas en asegurar y en reclamar cuando

ocurra algun accidente.
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4.2.2.2. ¢ En alguna ocasiéon ha sido victima de un siniestro? -

Pregunta No 2

Tabla 4. 25 Victimas de siniestros

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

S| 10 22%

NO 36 78%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 25 Victimas de siniestros

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Al preguntarles si en alguna ocasion a sido victima de un siniestro nos
manifestaron que un 78% no ha sido victima, mientras que un 22% si a sido

victima de un siniestro.



143

4.2.2.3. Si la respuesta anterior es afirmativa, (como calificaria la

atencién que recibié de la Aseguradora? — Pregunta No 3

Tabla4.26 Respuesta de la agencia ante un siniestro

Respuesta Frecuencia| Porcentaje
Muy buena 4 40%
Buena 3 30%
Regular 0 0%
Mala 1 10%
Pésima 0 0%
Sin seguro 2 20%

TOTAL 10 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 26 Respuesta de la agencia ante un siniestro
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Con respecto a esta pregunta el 40% piensa que la atencion recibida fue
muy buena, el 30% piensa que fue buena, el 10% cree que fue mala, y el

20% estuvo sin seguro el momento del siniestro.
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4.2.2.3.1. Razones de haber recibido una buena atencion ante un

siniestro — Pregunta No 3

Tabla 4. 27 Razones de haber recibido una buena atencién

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Cubrié todo lo pactado 4 57%

Me atendieron rapido 3 43%
TOTAL 7 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 27 Razones de haber recibido una buena atencién
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas, el 43% afirma que le respondieron muy

bien y rapidamente y el 57% opina que cubri6 todo lo pactado.
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4.2.2.3.2. Razones de haber recibido una mala atencion ante un

siniestro. — Pregunta No 3

Tabla4.28 Razones de haber recibido mala atencién

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

No respondieron bien 1 33%

Problemas con cobertura 1 33%

Mucho papeleo 1 33%
TOTAL 3 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 28 Razones de haber recibido una mala atencién
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas, al 34% no le respondié bien la
aseguradora, el 33% afirma que tubo problemas con la cobertura, el 33%
cree que es mucho papeleo, fundamentaron sus respuestas en razones

como que les deben algln repuesto, que existieron demoras o que existio

mucho papeleo.



4.2.2.4.

¢Por qué eligié Seguros Equinoccial? = Pregunta No 4

Tabla 4. 29 Razones de eleccién de S.E.

Altemativa Frecuencia| Porcentaje
Exigencia de la institucion fiananciera para obtener uj 7 15%
Prestigio de |la marca 7 15%
Costo del seguro 3 7%
Beneficios y cobertura 9 20%
Recomendacion de terceros 18 39%
Organismos gubemamentales 2 4%

TOTAL 46 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 29 Razones de eleccién de S.E.
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Al preguntarles por que eligieron a Seguros Equinoccial 14% afirma que fue
por exigencia de la casa comercial 0 institucion financiera, el 17% lo hizo por
el prestigio de la marca, el 9% por el costo del seguro, el 17% se decidi6 por
los beneficios y cobertura, el 38% por recomendacion de terceros, mientras

que el 4% por la exigencia de organismos gubernamentales.
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4.2.2.5. ;Piensa usted que las formas de financiamiento, facilitan el

pago de un servicio? — Pregunta No 5

Tabla 4. 30 Facilidad en financiamiento

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

Sl 41 89%

NO 5 11%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 30 Facilidad en financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Con respecto al financiamiento, el 89% respondi6 que si facilitan el pago de
un servicio, mientras que el 11% piensa que no facilita el pago de un

servicio.
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4.2.2.5.1. Razones afirmativas a favor del financiamiento — Pregunta

No 5

Tabla 4. 31 Razones a favor del financiamiento

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Dan la oportunidad / Ayuda 6 15%

Comodidad 5 12%

Facilidad / a plazos 18 44%

No se tiene al contado 10 24%

Costo alto 2 5%
TOTAL 41 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 31 Razones a favor del financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

El 15% opina que facilitan por que es una oportunidad o ayuda, el 12% por

comodidad, el 44% por facilidad en los pagos, el 24% piensa que facilita por

que no se cuenta con dinero al contado, el 5% por que considera el costo

muy alto.
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4.2.2.5.2. Razones negativas en contra del financiamiento — Pregunta

No 5

Tabla 4. 32 Razones en contra del financiamiento

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Quisiera mas tiempo 1 20%

Prefiero pagar al contado 1 20%

No sabe / No conoce 3 60%
TOTAL 5 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 32 Razones en contra del financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

El 20% prefiere pagar al contado, el 20% quisiera mas tiempo y un 60% se

abstiene de contestar.
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4.2.2.6. Silarespuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, de las
siguientes opciones de financiamiento, ¢Cual escogeria

usted? — Pregunta No 6

Tabla 4. 33 Opciones de financiamiento

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Tres cuotas iguales sin intereses 2 5%

Seis cuotas iguales sin intereses 9 22%

Siete cuotas iguales sin intereses 22 54%

Ocho, nueve y diez con intereses 5 12%

Con tarjeta hasta doce meses con intere| 3 7%
TOTAL | a1 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 33 Opciones de financiamiento
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de encuestados el 5% prefiere tres cuotas iguales sin intereses, el
22% prefiere seis cuotas sin intereses, un 54% se inclina por siete cuotas sin
intereses, mientras el 12% prefiere ocho, nueve y diez cuotas con intereses,

el 7% se financia con tarjeta de crédito hasta 12 meses con intereses.
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4.2.2.7. ;Cree usted que un sistema de debitos automaticos es una
buena forma de realizar los pagos a la aseguradora? -

Pregunta No 7

Tabla 4. 34 Débitos automaticos como forma de pago

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

SI 25 54%

NO 21 46%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 34 Débitos automaticos como forma de pago
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Con respecto a los debitos automaticos el 54% considera que es una buena

forma de realizar los pagos a la aseguradora, mientras el 46% no lo cree asi.
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4.2.2.7.1. Razones afirmativas a favor de los débitos automaticos como

forma de pago - Pregunta No 7

Tabla 4. 35 Razones a favor de los débitos automaticos

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Evita problemas de pagos 6 24%

Ahorra tiempo 4 16%

Comodidad 3 12%

Si me olvido, el pago es seguro 6 24%

Por seguridad 6 24%
TOTAL" 25 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 35 Razones a favor de los débitos automaticos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones un 24% cree que evita problemas de pago, el 16% piensa
que ahorra tiempo, el 12% opina que es mejor por comodidad, el 24%

considera que asegura su pago por medio de debitos.
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4.2.2.7.2. Razones negativas en contra de los débitos automaticos

como forma de pago — Pregunta No 7

Tabla 4. 36 Razones en contra de los débitos automaticos

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Prefiero pagar al contado 2 10%

Tarjeta es mejor o cheque 6 29%

He tenido problemas con el banco 3 14%

No confio en los bancos 10 48%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 36 Razones en contra de los débitos automaticos
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras
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Entre las razones del no un 47% no confia en los bancos , el 29%
considera que paga mejor con tarjeta o cheque, al14% no le gustan los
debitos por que ha tenido problemas con los bancos y el 10% prefiere pagar
al contado, esto se da porque una gran parte de los clientes de ramos
generales son personas juridicas o son personas naturales que aseguran su
negocio, y para llevar la contabilidad de su empresa de una manera mas
clara y precisa prefieren no manejarse con debitos; ademas la mayoria de
las empresas O negocios no manejan una cuenta corporativa y no es
correcto utilizar la cuenta del representante legal o del gerente propietario

que muchas veces es de uso personal.
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42.28. En el momento de la compra de su seguro, ¢ile fueron

explicados a cabalidad los aspectos técnicos de la péliza y

beneficios de la misma? — Pregunta No 8

Tabla 4. 37 Explicacion de la péliza

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

Sl 35 76%

NO 11 24%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 37 Explicacién de la péliza
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Del total de personas encuestadas el 76% expresa que si le fueron
explicados a cabalidad los aspectos técnicos y beneficios de la pdliza,

mientras que un 24% afirma que no se le explico.
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4.2.2.8.1. Razones afirmativas de haber recibido explicacién de la péliza

de seguro. — Pregunta No 8

Tabla 4. 38 Razones a favor de explicacién de la péliza

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Confié en la compaiiia 4 11%

Conocer acerca del seguro 9 26%

Agente de seguros fue muy claro 13 37%

Por politica de la empresa 1 3%

El broker me explicd 8 23%
TOTAL 35 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 38 Razones a favor de explicacién de la péliza
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones del si el 11% por que confia en la compaiiia, el 26% por
conocer acerca del seguro, el 23% afirma que el broker le explico, el 37%

contesto que el agente de seguros fue muy claro.
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4.2.2.8.2. Razones negativas de no haber recibido explicacion de la

péliza de seguro. - Pregunta No 8

Tabla 4. 39 Razones de no haber recibido explicacién sobre la péliza

Alternativa Frecuencia| Porcentaje
No tenia tiempo para escucharle 3 27%
Soy experto en seguros 2 18%
Exigencia del banco 1 9%
NO solo firme el contrato en el banco 4 36%
No sabe / No conoce 1 9%

TOTAL 1 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 39 Razones de no haber recibido explicacién sobre la péliza
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones del no el 18% tiene conocimiento de seguros y es por esto
que no obtuvo explicacion, el 27% no tenia tiempo para escucharle, el 37%
manifiesta que solo firmé el contrato en el banco y el 9% se abstiene de

contestar.
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4.2.29. jUsted recomendaria a otras personas ser clientes de la

Agencia de Seguros Equinoccial Ambato? - Pregunta No 9

Tabla 4. 40 Recomendacién de la agencia a terceros

Respuesta Frecuencia| Porcentaje

S| 34 74%

NO 12 26%
TOTAL 46 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Gréafico 4. 40 Recomendacion de la agencia a terceros

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Al preguntarles sobre si recomendarian a la agencia, el 74% manifesté que
si lo haria, mientras el 26% no recomendaria a la agencia, la mayoria de
nuestros clientes recomendaria a otras personas Seguros Equinoccial lo que
indica que el servicio que brindamos es de calidad aun cuando existan

algunas falencias por corregir.
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4.2.2.9.1. Razones afirmativas de clientes que nos recomendarian a

terceros — Pregunta No 9

Tabla 4. 41 Razones afirmativas de recomendacion

Alternativa Frecuencia| Porcentaje
Buena compaiiia / seria 10 29%
No ha tenido problemas 5 15%
Buen servicio / buena experiencia 14 41%
Ya ha llevado clientes 1 3%
Cobertura buena 1 3%
Prestigio 3 9%

TOTAL 34 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 41 Razones afirmativas de recomendacion
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones del si el 29% la recomendaria por que considera que la
agencia es muy buena y seria, el 15% por que no ha tenido problemas, el
41% por la buena atencion recibida, el 3% ya ha llevado clientes, el 3% por

la buena cobertura, el 9% considera que por prestigio.
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4.2.2.9.2. Razones negativas de clientes que no nos recomendarian a

terceros — Pregunta No 9

Tabla 4. 42 Razones negativas de no recomendacion

Alternativa Frecuencia| Porcentaje

Solo fin de lucro 1 8%

NO he tenido buen servicio 2 17%

Aun no tiene experiencia como cliente 7 58%

No tengo beneficio e 17%
TOTAL 12 100%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Grafico 4. 42 Razones negativas de no recomendaciéon
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Fuente: Encuestas
Elaborado por: Investigadoras

Entre las razones no, el 58% manifiesta que no la recomendaria puesto
que no tiene experiencia como cliente, el 8% manifiesta que solo tienen fin
de lucro, el 17% considera que no tiene ningun beneficio, y el 17% por que

no ha recibido un buen servicio.
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Obijetivo: Recabar informacion con el fin de determinar la eficiencia en las

areas comercial y operativa en la Agencia de Seguros Equinoccial Ambato.

Instructivo: A la derecha de a cada aspecto marque con una X segun como

corresponda Sl o NO.

Cuadro 4. 1 Lista de Cotejo

ASPECTOS

EJECUCION

SI

NO

¢ Existe puntualidad en el cumplimiento del horario de trabajo por parte de
los colaboradores de la agencia?

X

¢ Se brinda amabilidad y un servicio de calidad a los clientes de la agencia
dentro de las distintas areas de la misma?

:Se cuenta con la infraestructura adecuada que permita a los
trabajadores desarrollar sus actividades plenamente?

¢ Existen conflictos internos entre los empleados de la agencia?

(Realiza cada empleado las funciones que deben ser ejecutadas
diariamente con el fin de prestar un buen servicio a los clientes y a los
socios estratégicos?

iMantiene la Agencia un sistema de archivo interno ordenado que le
permita facilitar las funciones desarrolladas por cada uno de los
funcionarios en el caso de necesitar documentos especificos?

;Se atienden los requerimientos de clientes y socios estratégicos con
prontitud dentro del rango establecido?

¢, Prevalece una comunicacién adecuada entre los miembros de la
agencia?

¢ Es frecuente la visita de Agentes de Seguros a la misma?

¢ El area de recepcion es atendida de una forma adecuada?

¢ Se presentan con frecuencia quejas de los clientes por mala calidad en
el servicio?

X XXX | X X

. Se cuenta con las medidas e instrumentos necesarios para el manejo
adecuado de dinero y valores dentro de la Agencia?

¢ Es adecuado el desempefio del area comercial en la Agencia?

¢ Posee la agencia practicas de mercadeo que atraigan nuevos clientes?

¢ Se realizan visitas frecuentes por parte del area comercial a clientes y
socios estratégicos?

¢ Se tiene un espiritu de comparierismo y trabajo en equipo dentro de la
| Agencia?

¢, Se encuentra correctamente distribuida la carga operativa que se lleva a
cabo diariamente?

¢ Brindan una buena imagen externa mediante su presentacion diaria los
colaboradores de la Agencia?

¢ Existen medidas de seguridad para precautelar el bienestar de clientes,
socios estratégicos y socios de la agencia?
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Conclusiones y Recomendaciones
1. Conclusiones
concluye:

Seguros Equinoccial S.A., es una marca que tiene mucho prestigio a
nivel nacional, lo cual a permitido a la Agencia ser reconocida y aceptada
en la ciudad de Ambato, logrando establecer buenas relaciones con
socios estratégicos como son instituciones financieras, agentes de
seguros y concesionarios de autos. Sin embargo, el mercado asegurador
en Ambato se encuentra lleno de oportunidades, el numero de socios
estratégicos con los que podriamos trabajar es mucho mayor que con el

que actualmente lo hacemos.

El mercado de seguros en la ciudad de Ambato es muy competitivo,
existe una gran cantidad de agentes de seguros y de compaiiias dentro
de la ciudad que hacen que la competencia sea cada vez sea mas
comprometida y dificultosa de enfrentar. No obstante, Ambato y toda la

zona centro del pais, es un mercado que tiene mucho potencial no
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solamente en el negocio individual que esta ligado con el ramo de
vehiculos, sino también en el negocio corporativo que esta rigidamente
relacionado con ramos generales; ademas el negocio corporativo
presenta una siniestralidad mucho menor al negocio individual, por lo
tanto se deben establecer estrategias y planes de accion para explotar
este sector; sin abandonar claro esta el negocio individual en el cual se

ha enfocado la agencia desde que abrié sus puertas al publico.

La necesidad principal tanto del cliente directo como de nuestros socios
estratégicos es la calidad en el servicio brindado en caso de siniestros;
es decir buscan confianza y una compania que los respalde. EIl precio
del seguro es un factor de decisién importante; por eso debemos
mantenernos con precios competitivos; con todo; en la comercializacion
de seguros, para la mayoria de clientes el precio no es el factor principal.
El cliente valora mas el servicio, el valor agregado y la confianza que le
proporcionemos. Cada una de las areas de la agencia debe estar
enfocada al servicio del cliente; no solamente en el area de reclamos,
aun que reconocemos que esta es la parte mas critica si no también en el

area de emision, cobranzas y comercial.

Existen falencias en la gestion operativa de la empresa, podemos citar

retrasos en la emision de pélizas, demoras en la atencion de siniestros,
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problemas con el sistema de débitos en el area de cobranzas, etc. Los
problemas anteriormente mencionados son de facil solucion, pero la falta
de tiempo por parte de los empleados de la agencia, la falta de atencion
de parte de la matriz, la excesiva carga operativa son factores que no
han permitido el desarrollo de un plan para fenecer los problemas

anteriormente establecidos.
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4.4.2. Recomendaciones

Se recomienda:

Se recomienda desarrollar un plan estratégico para la agencia de
Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato que permita el crecimiento
comercial y desarrollo organizacional sostenido de la misma, el
mencionado plan debera contemplar dos enfoques diferentes; externo e
interno de la agencia, los mismos que estaran basados en la informacion

obtenida por medio de la investigacion realizada en el presente trabajo.

Dentro del area externa de la empresa se debe desarrollar un analisis
exhaustivo del entorno, basados tanto en informaciéon de fuentes
primarias como de fuentes secundarias el cual nos permita determinar las
oportunidades que existe en el mercado y las proximas a presentarse
para de este modo disefiar estrategias y planes de accion que nos

permitan aprovecharlas de la mejor manera.

En lo que se refiere al area interna, se debera realizar un analisis basado
en la informacién obtenida en el presente trabajo sobre el diario operar

de la agencia, el cual permita disefiar estrategias, métodos
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transformados en un plan de accion, para poder mejorar el diario operar
de la agencia y satisfacer la necesidad principal que presentan nuestros
clientes y socios estratégicos; un servicio de calidad que brinde confianza

a un precio competitivo.



CAPITULO V.- PLANEACION ESTRATEGICA

5.1. Titulo de la propuesta

“PLANEACION ESTRATEGICA CON ENFASIS EN EL AMBITO EXTERNO
DE LA AGENCIA DE SEGUROS EQUINOCCIAL DE LA CIUDAD DE

AMBATO”.

5.2. Introduccion

La planeacion estratégica es considerada desde hace muchos afios como
un instrumento de extrema importancia para el desarrollo a largo plazo de

las diferentes empresas que conforman los mercados.

En un principio la planeacién estratégica formal, solia aplicarse solamente
aquellas empresas de un tamafio medio-grande; sin embargo en la
actualidad es cada vez mas comun que todas las compaiias
independientemente de su tamafio apliquen un plan estratégico para que los
objetivos de la empresa no solamente permanezcan en la imaginacion de los

directivos, fortuna que se conviertan en realidad.
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Dentro de la presente propuesta se desarrolla la planeacion estratégica de la
agencia Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato, la misma que no es
solo considerada un instrumento administrativo, sino también una actitud,
una forma de vida que requiere dedicaciéon para actuar con base en la
observacion del futuro y determinacion para planear constante vy

sistematicamente como parte integral de la direccion.

5.3. Justificacion

El ambiente competitivo que existe hoy en dia, ha llevado a las empresas de
seguros a nivel nacional y mundial a desarrollar nuevas estrategias de
negocio, para lograr una ventaja competitiva. Surgen asi, dentro de estas
empresas nuevos servicios que agregan un valor al producto ofertado, los

mismos que buscan lograr una diferenciacion en el mercado.

La implantacién de estos servicios han impacto fuertemente a las empresas
debido a que modifican los procesos de negocio. Es importante entonces
realizar una planeacion estratégica para: Seguros Equinoccial de la ciudad
de Ambato, que apoyaran a la agencia para alcanzar la ventaja competitiva

deseada.

Dentro de la Planeacion Estratégica realizada se determinara que debe
hacerse, cdmo se va a hacer y como puede darse cuenta la agencia, si la

planeacion cumple o no con los objetivos deseados y establecidos.
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Una genuina estrategia de planeacion implica todos los procesos del

negocio, asi mismo el reajuste de estos.

Este proceso comienza con un andlisis de la situacion actual de la empresa,
evaluando el entendimiento de la estrategia, los procesos operativos y la
aceptacién de la planeacion dentro de la organizacién, continuando con las
modificaciones necesarias para adaptarse y la infraestructura requerida, esto

con el fin de mejorar la eficiencia y la eficacia de la empresa.

Y es asi como la empresa comienza a idear la forma de mejorar sus

servicios que le otorgaran una diferenciacién sobre sus competidores.

5.4. Datos Generales de la Agencia Seguros Equinoccial

5.4.1. Descripcion de la Empresa

Seguros Equinoccial S.A., es una empresa que se encuentra por mas de
treinta aflos en el mercado Ecuatoriano, la cual en los ultimos afios ha
logrado un crecimiento significativo a nivel nacional, estableciendo una
sucursal en la ciudad de Guayaquil, y otra en la ciudad de Cuenca, y tres
agencias, una en la ciudad de Ibarra, otra en Manta y finalmente en la ciudad

de Ambato.

El 01 de Junio del 2006 se abrieron las oficinas de SEGUROS

EQUINOCCIAL S.A., aqui en Ambato, sin embargo sus operaciones
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Una genuina estrategia de planeacion implica todos los procesos del

negocio, asi mismo el reajuste de estos.

Este proceso comienza con un andlisis de la situacion actual de la empresa,
evaluando el entendimiento de la estrategia, los procesos operativos y la
aceptacion de la planeacion dentro de la organizacion, continuando con las
modificaciones necesarias para adaptarse y la infraestructura requerida, esto

con el fin de mejorar la eficiencia y la eficacia de la empresa.

Y es asi como la empresa comienza a idear la forma de mejorar sus

servicios que le otorgaran una diferenciacién sobre sus competidores.

5.4. Datos Generales de la Agencia Seguros Equinoccial

5.4.1. Descripcidn de la Empresa

Seguros Equinoccial S.A., es una empresa que se encuentra por mas de
treinta anos en el mercado Ecuatoriano, la cual en los ultimos afios ha
logrado un crecimiento significativo a nivel nacional, estableciendo una
sucursal en la ciudad de Guayaquil, y otra en la ciudad de Cuenca, y tres
agencias, una en la ciudad de Ibarra, otra en Manta y finalmente en la ciudad

de Ambato.

El 01 de Junio del 2006 se abrieron las oficinas de SEGUROS

EQUINOCCIAL S.A., aqui en Ambato, sin embargo sus operaciones



comenzaron a principios del mes de Marzo por gestion del actual gerente, el
sefior Juan José Callejas, quien realizaba los distintos negocios en una
pequefia oficina ubicada en Tecniseguros S.A., un broker se seguros, que
pertenece al GRUPO FUTURO, el mismo al cual pertenece SEGUROS

EQUINOCCIAL.

SEGUROS EQUINOCCIAL (Matriz), desde hace muchos afos atras adopto
una filosofia enfocada hacia el cliente, lo que permitio a la compania cerrar
el afos 2007, con una utilidad mayor a dos miliones de ddlares, esto fue
logrado por el esfuerzo realizado por el personal, el mismo que presenta un

alto nivel de compromiso con la empresa.

A continuacion detallamos datos generales de la Agencia Ambato, los

mismos que seran de gran ayuda para la realizacién de la presente

propuesta.

GIRO: Comercial (Aseguradora)

UBICACION: Ambato, Ficoa, Avenida los Capulies 15-83 y Delicias

TAMANO: Chica, con 3 personas prestando atencidn



5.4.2. Principales productos

En la actualidad la Agencia SEGUROS EQUINOCCIAL S.A. en la ciudad de

Ambato trabaja en los siguientes ramos:

. RAMOS GENERALES (Proteccidon para usted, su hogar y sus bienes)
. RAMOS TECNICOS (Todo Riesgo, Sistema de Proteccion para la

Industria y Construccién)

. VEHICULOS (Asistencia Total, Sistemas de proteccion vehicuiar)

. TRANSPORTE (Sistema de prevencidon para transporte aéreo,

terrestre y maritimo)

. FIANZAS (Garantias que respaldan a nuestros clientes en la

ejecucion de obras, prestacion de servicios y negocio)

5.4.3. Principales procesos

El principal proceso de Seguros Equinoccial, por el mismo que existe la

empresa, es la suscripcion de polizas, que se detalla posteriormente.
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Cuadro 5. 1 Flujp grama de procesos Seguros Equinoccial Ambato

INICIO

Cliente solicita
una cotizaciéon
para asegurar
un bien.

v

Area comercial
realiza la
correspondient
e cotizacion

v

Recepcion de
cotizacion por
el cliente

_—

Decision ' | Inspecci6 Creacion Aceptaci
o n del bien de solicitud Emisi6 on y
C%mrg;? a i gir em;?gg »| nde firma de
cion asegurar P iree poliza poliza
cliente .

comercial

Archivo
de
copia

de
polizas

Entrega
de pbliza
al cliente

FIN
Autor: Investigadoras



El proceso inicia con el requerimiento de los clientes al area comercial. En
ésta area se realiza una cotizacion, luego es presentada al cliente, para que

tome una decision acerca de la contratacion del seguro.

En el caso de que el cliente de una respuesta positiva, se realiza la
inspeccion del riesgo y de manera inmediata la solicitud de emision al

ejecutivo encargado de esta area.

Posteriormente se emite la poliza y es entregada para la revision y firma por

parte del jefe de agencia.

En el momento que la pdliza ha sido revisada y firmada se procede a
archivar las correspondientes copias de respaldo de la suscripcion de la

péliza y finalmente es entregada al cliente.

Los procesos detallados anteriormente son considerados principales dentro

del giro del negocio de la agencia.

5.4.4, Antecedentes Histdricos

A inicios del aiio 1970, comenzo en Quito una tendencia hacia el desarrollo
de nuevas actividades, hasta entonces poco conocidas en la capital. Asi se
constituye la compania de Seguros Generales Equinoccial S.A., con
1’500.000 sucres de capital, 9 empleados y 10 millones de sucres en ventas

en 1973. En el transcurso de los anos, la compania amplid sus operaciones
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hacia los segmentos de personas. Por otro lado, se considerd importante y
trascendental trabajar en nuevos campos de seguros, sin descuidar por
supuesto los ramos tradicionales. Equinoccial es la pionera en los ramos de

Fianzas, Todo Riesgo Petrolero, Riesgos Especiales y otros.

Equinoccial ha ocupado un importante sitial dentro del mercado de seguros
ecuatoriano por los montos de su produccién, por su solidez patrimonial y el

importante volumen de activos de la empresa.

La compafia cuenta con colaboradores que se han caracterizado por su
mistica de servicio y por un alto sentido de profesionalismo, ademas de la
presencia en importantes ciudades como Quito, Guayaquil, Cuenca, Manta,

Ambato e Ibarra.

A partir de 1997, Seguros Equinoccial inici6 una nueva era en la que se
aplicaron muchos y variados conceptos modernos como;, creacion de valor y

mejor servicio. La firma pasé por tres etapas de crecimiento.

La primera fue especializar su servicio, centro su trabajo en el sector
privado ecuatoriano, io que produjo una reduccion de ventas de $20 a $9
millones. En la segunda fase de crecimiento, que duré cinco afios, buscé la
consolidacion de las dos areas privadas, local e internacional. En la
actualidad representa a 11 firmas internacionales. La tercera fase de
crecimiento es el negocio individual, en el cual el objetivo es liderar el

mercado.
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5.5. Diagnostico de la Empresa

La agencia de Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato se encuentra en
una posicion estratégica para comercializar sus servicios el mercado
Ambatefio con los productos de ramos generales, vehiculos, transporte y

flanzas.

El nombre Seguros Equinoccial es un factor clave para el posicionamiento
solido de la agencia en el mercado de Ambato, ya que en los ultimos dos
afios, Seguros Equinoccial ha sido catalogada como fa mejor aseguradora

del pais por la Price Water Coopers.

5.6. Desarrollo de la Planeacidn Estratégica

Debido al crecimiento que esta teniendo la empresa se considera el
siguiente esquema de Planeacion estratégica.

Los objetivos de planeacion son:

1. Elaborar las estrategias generales que den foco y direccidon a todos
los esfuerzos e interacciones de la agencia de Seguros Equinoccial
en Ambato en el ambito externo.

e Matriz de Mercados / Productos.

Estrategia comercial de seguros.

Estrategia operacional.

Estrategia humana.
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2. Establecer un proceso permanente de planeacion estratégica que
contenga objetivos funcionales, estrategia de comunicacion y

actividades de seguimiento y de control para su implantacion.

A través de las técnicas vistas trataremos de visualizar la situacion de ia
empresa mediante las auditorias (interna y externa) asi podremos obtener

informacion relevante.

5.6.1. Mision

Citamos la Mision de Seguros Equinoccial Ecuador que nos cobija:

“Prestar un servicio de calidad en fa comercializacion de seguros en la zona
centro del pais, el mismo que estara enfocado en las necesidades de
nuestros clientes, lo cual se logra con la felicidad y compromiso de nuestros
empleados, orgullosos de pertenecer a esta organizacion, que logra
transformar permanentemente las exigencias en realidades, a través de
factores importantes como la tecnologia e innovacion, generando
rentabilidad para nuestros accionistas, sin olvidar la responsabilidad

social."%’

27 www.equinoccialseguros.com



Podemos decir que la mision cuenta con los siguientes elementos:

Cuadro 5. 1 Elementos de la misién

177

Elemento

Validacion

1. Cliente

Si

2. Productos o Servicios

si

3. Mercados

si

4. Tecnologia

Si

5. Interés por la supervivencia,
crecimiento y la rentabilidad

el

Si

6. Filosofia

si

7. Concepto de si misma

si

8. Interés por la imagen publica

si

9. Interés por los empleados

Si

Autor: Investigadoras

lLa anterior validacion se la realizo con la colaboracién del Gerente de la

Agencia.
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5.6.2. Objetivos

e Alcanzar una produccién anual en ventas de: USD 1200,000, con una
tasa de crecimiento anual del 50%, en comparacion a los resultados del
ano 2007.

e« Renovar un 70% de los vencimientos que se registre durante el
presente afio, alcanzando una prima neta anual por este rubro de USD
560000.

e Ampliar nuestra cartera corporativa de tal manera que la misma
represente el 20% de la produccion total de la empresa, es decir usD
240000.

e Alcanzar un promedio de calificaciones anual que supere el 105% en el
sistema E-sol, el mismo que es aplicado en todo Equinoccial a nivel
nacional para medir los indices de productividad de los recursos
humanos.

e Lograr un nivel de satisfaccion del 80% en la atencidén de reclamos a
nuestros clientes, ya que al momento contamos con una satisfaccion
plena del 60%.

« Establecer un sistema de manejo eficiente de cobranza y de produccion
emitida no pagada que nos permita mantener un porcentaje del 10% del
total de produccion anual de la agencia de cartera vencida tanto en

cuotas iniciales como en cuotas corrientes.
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5.6.3. Vision

Ser la primera opcién de seguros en la zona centro del pais mediante el
cumplimiento de altos estandares de servicio con tecnologia de punta y
personal calificado e innovador, que logre crear valor a través de una mayor
captacion de mercado utilizando  alianzas estratégicas y fusiones,

retribuyendo a la comunidad mediante un objetivo social.

5.6.4. Valores

LEALTAD;
Compromiso, confianza y fidelidad hacia la Institucion, su mision, principios y
propositos, ofreciendo el mejor esfuerzo personal en beneficio de la

sociedad.

SERVICIO;
Disposicion de la Institucion para dar respuesta a las necesidades de la

sociedad con actitud de entrega, colaboracion y espiritu de atencion.

RESPONSABILIDAD;
Cumplimiento cabal a los compromisos adquiridos por y para la Institucion,

realizando de manera correcta las actividades encomendadas.

HONESTIDAD; Pensar, hablar y actuar con apego a los principios y valores

morales.
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CALIDAD;

Lograr la excelencia en nuestros servicios para alcanzar la Vision y la

Mision.

RESPETO;

Apegarse a las normas establecidas, buscando el bien comun sin ofender a

nadie o que sientan afectados en su persona o en sus bienes.

PALABRA DE ORO;
Nuestro compromiso con los demas es lo mas valioso que damos y como tal

debemos respetarlo, cumpliendo lo que decimos que haremos.

5.7. Auditoria Interna

Las areas funcionales de todas las organizaciones tienen fuerzas vy
debilidades. Ninguna empresa tiene las mismas fuerzas o debilidades en

todas sus areas.

El proceso para realizar una auditoria interna es muy similar al de realizar
una auditoria externa. Gerentes y empleados representativos de toda la
empresa tienen que participar para determinar cuales son las fuerzas y las

debilidades de la empresa.

La auditoria interna requiere de un proceso de investigacion, mediante el

cual se retina y asimile informacién sobre las distintas areas de la empresa.
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La administracion estratégica es un proceso muy interactivo que requiere
una coordinaciéon eficaz del encargado de administracion, marketing,

finanzas / contabilidad, produccién / operaciones y sistemas de informacion.

Aun cuando el proceso de la administracion estratégica sea supervisado por
estrategas, el éxito requiere que los gerentes y los empleados de todas las

areas funcionales trabajen juntos para presentar ideas e informacion.

Las relaciones entre las actividades de las funciones de una empresa tal vez
se podrian ejemplificar muy bien si nos concentramos en la cultura de la
organizacion, un fenémeno interno que permea todos los departamentos y

divisiones de la organizacion.

Se presenta la verificacion de la auditoria interna para determinar las fuerzas

y debilidades de la agencia de Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato.

La mayoria de preguntas establecidas en el siguiente cuestionario estan
basadas en guias publicadas por distintos autores para la realizacion de
auditorias internas; al igual que se citan otras por sugerencia del jefe de

agencia.

Por otro lado las respuestas expuestas fueron resultado de las entrevistas,

encuestas y listas de cotejo realizadas en el trabajo de campo.
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5.7.1. Administracion y Recursos Humanos

1. ¢Usa la agencia conceptos de la administracion estratégica? NO

2. ;Son los objetivos y las metas de la agencia, mensurables y
debidamente comunicadas? NO

3. ¢Delegan el jefe de agencia correctamente su autoridad? Sl

4. ;Es la estructura organizacional de la agencia apropiada? NO

5. ¢Son claras las descripciones del puesto y las especificaciones del
trabajo? NO

6. ¢Es alto el animo de los empleados? SI

7. ¢Es baja la rotacion de empleados y el ausentismo? S

8. ;Son efectivos los mecanismos de control y recompensa de la
organizacion? Sl

9. (Tiene la agencia un alto nivel de dependencia tanto en cuestiones

operativas como estratégicas de parte de la matriz? Sl

5.7.2. Comercial

1. ¢Estan los mercados eficazmente segmentados? NO

2. ¢Esta en buen posicionamiento la agencia frente a sus competidores? SI

3. ¢Ha ido aumentando la parte del mercado que corresponde a la agencia?
Si

4. ;Son confiables los canales establecidos con los broker y tienen costos
efectivos? SI

5. ¢Existe excesiva dependencia en algunos agentes de Seguros? Sl
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o

¢ Cuenta la agencia con una organizacion eficaz para las ventas? NO

~N

¢ Realiza la agencia investigaciones de mercado? NO

o]

. ¢Son buenos la calidad del servicio y la atencién al cliente? Sl

©

. Tienen los servicios precios justos? Sl

10.¢;Cuenta la agencia con una estrategia eficaz para promociones y
publicidad? NO

11. ¢ Es adecuado el gasto en practicas de marketing? NO

12.,Tienen encargados del area comercial la experiencia y la capacidad
adecuadas? NO

13. . Existen ramos en los cuales Seguros Equinoccial sea mas competitivo
que otras compaiiias? Sl

14. ; Existen ramos en los cuales la Agencia de Seguros Equinoccial sea
mas competitivo que otras compafiias? NO

15.¢,La produccion de la Agencia de Seguros Equinoccial tiene

diversificacion de productos y ramos? NO

5.7.3. Finanzas y Contabilidad

1. ¢Es la agencia fuerte o débil en términos financieros? Fuertes

2. (Tiene la liquidez para solventar sus deudas y el crecimiento de sus
instalaciones? Sl

3. ¢ Puede la agencia reunir el capital que necesita a corto plazo? SlI

4. ;Cuenta la agencia con capital de trabajo suficiente? Si

5. ¢Son eficaces los procedimientos para presupuestar el capital? S|
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¢, Son razonables las politicas para pagar dividendos? Sl

cTiene la empresa buenas relaciones con sus inversionistas vy
accionistas? Sl

¢ Tienen experiencia los gerentes financieros de la empresa y estan bien
preparados? Sl

;Tiene la empresa un sistema contable adecuado que nos permita
manejar la contabilidad de una manera eficiente y ajustada a los
requerimientos estatales? Si

¢ Existe una gestién de cobranzas adecuada para cumplir los estandares
establecidos para el manejo de la cartera vencida de cuotas generales y

producciéon emitida no pagada? NO

5.7.4. Produccion (Servicio de emision y siniestros)

¢, Son confiables y razonables los proveedores de materias primas tanto
para el area de emision como para el area de siniestros? S

¢ Estan en buenas condiciones las instalaciones, el equipo, la maquinaria
y las oficinas? Sl

oSon eficaces los procedimientos y las politicas para el control del
archivo de la agencia tanto del area de emision como del area de
siniestros? NO

¢ Son eficaces los procedimientos y las politicas para el control de calidad
en la dos areas de servicio de la empresa (emision y siniestros)? NO

. Estan estratégicamente ubicadas las instalaciones, los recursos y los

mercados para la prestacidon de un servicio de calidad? Si
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¢ Cuenta la empresa con competencias tecnolégicas para brindar el mejor

servicio? Sl

5.7.5. Sistemas de informacién por Computadora

10.

.Usa el gerente de la empresa el sistema de informacion para tomar
decisiones? SI

(Usan todos los empleados de la agencia el mismo sistema de
informacién para tomar decisiones? Sl

. Existe en la empresa el puesto de gerente de informacion o director de
sistemas de informacion? No

¢ Se actualizan con regularidad los datos del sistema de informacion? Si
¢, Contribuyen todos los empleados de la agencia con aportaciones para
el sistema de informacion? Sl

. Existen claves eficaces para entrar en el sistema de informacion de la
empresa? Sl

. Conocen los estrategas de la empresa los sistemas de informacién de
empresas rivales? Sl

¢ Es facil usar el sistema de informacion? Sl

¢ Entienden todos los usuarios del sistema de informacion las ventajas
competitivas que la informacién puede ofrecer a las empresas? Sl

. Se ofrecen talleres de capacitacion de computo a los usuarios del

sistema de informacion? Sl
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5.7.6. Posicion Competitiva

En el Ecuador existen varias empresas de seguros las cuales ofrecen
distintos servicios, en la ciudad de Ambato encontramos a las siguientes

aseguradoras:

e Aseguradora del Sur
e Seguros Colonial

e Interoceanica

e Seguros Bolivar

e Olympus

e Latina

e Hispana de Seguros

e Seguros Equinoccial

A continuacién, podemos visualizar tablas comparativas de los principales
indicadores contables de las empresas de seguros en Ambato anteriormente
detalladas, lo cual nos permitird realizar un analisis sobre la posicion

competitiva actual.
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Tabla 5.1 Activo

COLONIAL 46.326.477 1| 10,8%
EQUINOCCIAL 36.350.39 2| 85%
SUL AVERICA 19,656,631 5|
INTEROCEANICA 15499712 10
ASEGURADORA DEL SUR 15.174.207 11
BOLIVAR 13.900.319 13
HISPANA 7.187.685 23
OLYMPUS 7.006616| 24| 16%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Tabla 5.1.1. Resultados

EQUINOCCIAL 2.542.751 2
COLONIAL 2.100.362 3
ASEGURADORA DEL SUR 164.033 21
HISPANA 105.925 2
SUL AMERICA 54.563 25
BOLIVAR 34.172 26
OLYMPUS 26.392 30|
INTEROCEANICA -350.409| 33

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros



Tabla 5. 2 Prima neta recibida

COLONIAL 78.073.053 1 14,1%
EQUINOCCIAL 62.752.373 2 11,3%
SUL AMERICA 24.081.231 5 4.4%
ASEGURADORA DEL SUR 21.336.080 8 3,9%
BOLIVAR 17.873.937 11 3,2%
INTEROCEANICA 15.447.679 12 2,8%
HISPANA 13.397.559 13 24%
OLYMPUS 6.563.675 25 1,2%
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Tabla 5. 3 Pasivos

COLONIAL 31,557,737 1 11.7%
EQUINOCCIAL 26,173,517 2] 97%
SUL AMERICA 13,898,456 5] 5.2%
INTEROCEA NICA 10,617,343 7| 3.9%
ASEGURADORA DEL SU 10,245,723 8| 3.8%
BOLVAR 7,878,548 13| 2.9%
OLY MPUS 5,549,990 19| 2.1%
HISPA NA 4,350,911 22| 1.6%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros



Tabla 5. 4 Patrimonio
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COLONIAL 14.768.741 11 9,3%
EQUINOCCIAL 10.176.879 4| 6,4%
BOLIVAR 6.021.772 10| 3,8%
SUL AMERICA 5.758.175 1] 3,6%
ASEGURADORA DEL SUF 4.928.484 13| 3,1%
INTEROCEANICA 4.882.369 15| 3,1%
HISPANA 2.836.773 22| 1,8%
OLYMPUS 1.456.626 27| 0,9%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

Tabla 5.5 Porcentaje de Renovaciones Anual en la ciudad de Ambato

OLYMAUS

SREEREND

Fuente: Investigacién de campo directa
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En las tablas anteriormente detalladas podemos analizar en cierta manera la

situacién de las distintas aseguradoras de la ciudad.

Tanto Seguros Colonial como Seguros Equinoccial se encuentran en las
primeras posiciones en cuanto al activo, pasivo, prima neta recibida,

patrimonio y utilidad.

Son las dos empresas aseguradoras mas fuertes del pais, sin embargo
Colonial se encuentra en el primer lugar en la mayoria de indicadores

exceptuando el de utilidad.

La razén principal de este fenémeno se debe a que Colonial trabaja tanto
con el sector publico como privado, mientras Equinoccial solamente lo hace

con el segundo mencionado.

Las demas aseguradoras que se encuentran registradas en las tablas
anteriores se encuentran muy lejanas a igualar a las dos compafias que
lideran el mercado, sin embargo esta no es razon para sub estimar su

potencial.

Por ejemplo, aun cuando Aseguradora del Sur a nivel nacional se encuentre
muy lejos de igualar a Seguros Equinoccial y Colonial en los indicadores
contables establecidos en las tablas, tuvo el porcentaje de renovaciones mas
alto de todas las compaiias de seguros en la ciudad de Ambato en el afo

2007; esto se dio principalmente por que a mas de ser una institucion que
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brinda un buen servicio , su gestiéon de renovaciones es excelente, lo cual
constituye una ventaja competitiva frente a las otras compaiiias de la

ciudad.

Ademés es una compafiia que se encuentra bien posicionada en el
mercado, y la misma abri6 sus puertas en nuestra ciudad hace mas de

treinta anos.

El afio anterior Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato, registro un
porcentaje de renovaciones muy bajo, alcanzando solamente el 60% de sus

vencimientos, ubicandose en la posicion sexta de las nueve del mercado.

Esto no se dio por una percepcion de un mal servicio por parte del cliente de
Equinoccial, sino por una carencia total de gestiéon de renovaciones, a razon
de que el presupuesto establecido para la agencia fue sobre cumplido sin un

mayor esfuerzo con captaciéon de nuevos negocios.

Todas las empresas aseguradoras ilustradas en las tablas son competencia
para Equinoccial, sin embargo segun el anélisis realizado anteriormente para
Seguros Equinoccial, los competidores potenciales son Aseguradora del Sur

y Seguros Colonial.

Aun cuando el servicio de Equinoccial fue considerado el mejor del pais por
la revista Lideres por dos afos consecutivos, el de Aseguradora del Sur y

Colonial es también calificado como muy bueno.
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La mayoria de gente que conoce sobre el mercado asegurador, y sobre la
seriedad que caracteriza a las compaiiias optaria por una de las agencias

anteriormente mencionadas.

Cave recalcar que aun cuando Aseguradora del Sur y Seguros Colonial sean
nuestra competencia directa por que nos enfocamos al mismo tipo de cliente
y brindamos un buen servicio, nuestro mayor rival es Colonial, ya que los
clientes grandes, que poseen activos de valores muy altos, como es el caso
de empresas e industrias, a mas del servicio de calidad, también toman en
cuenta factores como lo son la situaciéon financiera, la relacién con las
aseguradoras, el nombre e historial de la compaiiia; tanto Seguros Colonial,
como Seguros Equinoccial tienen una posicion financiera excelente y esto

ofrece un respaldo sin precedente a sus clientes.

Colonial y Equinoccial en la ciudad de Ambato, son consideradas
empresas de seguros de altisimo nivel, por lo tanto la rivalidad entre las
dos es fuerte. Pero Seguros Colonial abrié sus puertas en Ambato hace 14
afios y gracias a la gestion realizada por el Ing. Fabian Vela Holguin
(Gerente Regional), Colonial produce anualmente en la ciudad de Ambato un
aproximado de: USD $4, 500,000.00, mientras que la agencia de Seguros

Equinoccial el afio anterior produjo aproximadamente USD $952,020.40.

La mayor fortaleza de Equinoccial es sin duda su prestigio; el mismo
que nos ha abierto muchas puertas, sin embargo el mercado asegurador en

Ambato produce un estimado en el afio de USD 6, 500,000.00, Colonial tiene



193

el 70% del mercado, por lo que aun cuando contemos con la fortaleza

anteriormente mencionada va a ser muy dificil competir con Colonial.

5.7.7. ldentificacion de fortalezas y debilidades

Del anterior cuestionario podemos identificar las fortalezas y debilidades de

la empresa.

5.7.7.1. Fortalezas

1. La marca SEGUROS EQUINOCCIAL se encuentra muy bien posicionada
a nivel nacional, y tiene un nivel grande de aceptacion.

2. Existe un alto indice de satisfacciéon por parte de los empleados en la
empresa, por lo tanto factores como la rotacion y el ausentismo son muy
bajos.

3. Los mecanismos de control y recompensa de la organizacion ejercen un
efecto positivo en las labores realizadas por los empleados.

4. La agencia de Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato ha crecido
mucho en el mercado desde que abrié sus puertas, logrando un buen

posicionamiento en el mercado asegurador ambaterio.
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5. El servicio que brinda la agencia a sus clientes es de calidad, cuenta con
precios justos y competitivos.

6. Existen relaciones eficaces con los broker y los canales tienen costos
efectivos.

7. Seguros Equinoccial (Matriz) trabaja en todos los ramos generales, sin
embargo el ramo de Responsabilidad Civil representa el porcentaje de
mayor produccion a la empresa, por io cual la empresa tiene una mayor
experiencia y prestigio en este ramo. Seguros Equinoccial a nivel
nacional genera la mayor parte de sus ventas en el negocio corporativo.

8. Buena posicion competitiva frente a sus rivales potenciales: Aseguradora
del Sur y Seguros Colonial.

9. Laagencia cuenta con capital de trabajo suficiente.

10. Los procedimientos para presupuestar el capital son eficaces

11.Existe satisfaccion con el gestionar de la empresa y su resultado
operativo de parte de los accionistas e inversionistas.

12. La posicion financiera de la empresa es excelente, a finales del afio 2007
obtuvo una calificacién otorgada AA+ lo que genera confianza en los
clientes, sobre todo en empresas e industrias grandes, que al asegurar
sus bienes analizan a cabalidad la situacion en la cual se encuentra ta

aseguradora.
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13.El personal que trabaja en el area financiera de la empresa cuenta con
experiencia suficiente y una buena preparacion para realizar su labor.

14.La empresa tiene un sistema contable adecuado y personal idéneo, asi
se cumple a cabalidad con las exigencias estatales tributarias.

15. Las relaciones con los proveedores de materias primas tanto para el area
de emision como para el area de siniestros con confiables y eficientes.

16. La infraestructura de la oficina es idonea para el diario operar, estan en
buenas condiciones las instalaciones, muebles y enseres y equipo de
computo.

17.La tecnologia con la que cuenta la agencia es éptima para brindar un
buen servicio al cliente.

18.El sistema de computo es manejado de una manera eficiente, la misma
informacién es utilizada por todos los empleados de la empresa, con las
debidas restricciones correspondientes a la funcién desempeiiada y al
cargo jerarquico.

19.El sistema cuenta con las debidas seguridades para cada usuario y
funcién para evitar el trafico de informacion.

20. El sistema de computo es competitivo frente a los sistemas utilizados por

otras aseguradoras.
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21.Los datos del sistema se actualizan con regularidad, por parte de cada
uno de los empleados de la empresa y por el equipo que maneja el
departamento de informatica.

22 El sistema informatico es de facil comprension y utilizacion.

23 Existe capacitacién constante sobre los sistemas de informacion

utilizados por la empresa para todos los miembros de la misma.

5.7.7.2. Debilidades

1. La agencia no tiene un enfoque de administracion estratégica.

2. Los empleados no conocen los objetivos de la agencia.

3. La agencia no tiene una estructura organizacional apropiada para la
carga de trabajo, no son claras las descripciones de cada puesto y las
especificaciones del trabajo.

4. La agencia no tiene una organizacion eficaz para la venta vy
consecuentemente no existe una politica para promociones y publicidad.

5. Los empleados encargados del area comercial tienen falencias en
conocimiento para realizar su trabajo de la mejor manera.

6. El 90% de la produccién de la agencia Seguros Equinoccial en la ciudad

de Ambato se encuentra concentrada en el ramo de vehiculos.
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7 No existe una gestién de cobranzas adecuada para cumplir los
estandares establecidos para el manejo de la cartera vencida de cuotas
generales y de produccion emitida no pagada.

8. Se presentan falencias en los procedimientos y politicas para el control
del archivo de la agencia tanto del area de emisién como del area de
siniestros.

9 Existe una excesiva dependencia de la Matriz en ciertas cuestiones

operativas y estratégicas.

5.8. Auditoria Externa

El proceso para realizar una auditoria externa debe constar con la

participacién de la mayor cantidad posible de gerentes y empleados.

Para realizar una auditoria externa, primero se debe reunir informacién de
inteligencia de la competencia, asi como informacién sobre tendencias
sociales, culturales, demogréaficas, ambientales, economicas politicas,

juridicas, gubernamentales y tecnoldgicas.

Presentamos informacion acerca de la situacion del entorno en la ciudad de

Ambato.
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5.8.1. Entorno Econémico

5.8.1.1. Crecimiento Econémico del pais por Sectores (PIB)

El Entorno econémico en el Ecuador siempre ha sido un tema delicado y
muy controversial, y en la actualidad no es la excepcion; la economia este
afio no crecié al ritmo esperado por el gobierno; y gran parte de esto se dio

por la incertidumbre politica en la cual vivimos en la actualidad.

Una Asamblea Constituyente que no termina aun el trabajo que le fue
asignado, la amenaza de un gobierno con tendencia socialista a los capitales
a invertirse en el Ecuador, una tendencia clara a estatizar algunos bienes y
servicios que anteriormente han pertenecido a la empresa privada; entre

otras cosas han frenado el crecimiento de la Economia.

Sin embargo al analizar el plan econdémico de gobierno para su mandato,
vemos que realmente lo que se busca es un crecimiento sostenible a largo
plazo, aun cuando esto haya ocasionado un decrecimiento de la economia a

corto plazo.

El cambio de un modelo totalmente neoliberal al modelo del socialismo del
siglo XXI como lo han catalogado, no ha sido del agrado de los grupos de
poder que han controlado al Ecuador por muchos afos; lamentablemente
estos grupos tienen influencias muy fuertes que pueden boicotear el plan

econdmico actual.
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Entre los famosos grupos de poder anteriormente mencionados se
encuentra la banca y junto a ellas los seguros, ya que son dos sectores

intimamente ligados.

Estos se encuentran entre los sectores econdémicos que mas han crecido, y
hoy ese crecimiento se puede ver afectado por nuevas leyes y politicas

econdmicas del gobierno actual.

Sin embargo posteriormente realizaremos un estudio de la situacion
econémica actual del pais, de la provincia y de las proyecciones de la
misma, para determinar si los rumores sobre una economia con tendencia a
empeorar son ciertos o son solamente instrumentos para desestabilizar al

gobierno actual.

La economia en el afio 2007 tuvo un crecimiento del 2.65% inferior al
crecimiento de afios pasados, principalmente por la falta de inversion en el

sector petrolero, problema que se venia arrastrando de afios anteriores.

El crecimiento en el afo 2007, estuvo impulsado principalmente por el

consumo de los hogares y la formacién bruta de capital (BCE).

El sector de mayor crecimiento en el 2007, fue el de Intermediacion
Financiera, por el otro lado el sector de minas y canteras tuvo el

decrecimiento mas alto, el cual fue de —9.5%.
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Grafico 5. 1 PIB por actividad econémica
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Fuente: BCE

En el grafico anterior podemos ver el desarrollo de los diferentes sectores de

la economia realizando una comparacion entre el afio 2004 y el 2007.

En el grafico anteriormente expuesto podemos ver que la mayoria de
sectores econémicos tuvieron un crecimiento un poco mas alto en el 2007

que en el 2004.

Con todo, si realizamos una comparacién entre el PIB del 2006 al 2007 la
situacion es poco alentadora para el sector de la intermediacion financiera el
mismo que redujo su tasa de crecimiento en mas del 10% de un afio al otro,

y asi lo podemos ver en el préximo grafico.
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Grafico 5. 2 PIB por actividad econémica
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Fuente: BCE.

5.8.1.1.1. Inflacion

El afio 2008 inicia con una inflacién anual de 4.19%, superior en 0.87 puntos

porcentuales a la inflacion anual de diciembre del 2007 que registré un valor

de. 3.32%.

Gréafico 5. 3 Inflacion anual

Fuente: BCE
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La inflacién para fin de periodo segun estimaciones realizadas por el BCE se

ubicara entre 2.92 — 3.96%, para el afio 2008.

Grafico 5.4 Inflacioén fin de periodo

Fuente: BCE

5.8.1.1.2. Canasta Familiar Basica

En lo que se refiere al andlisis de la canasta familiar basica, podemos ver
que la restriccion en el consumo ha decrecido en aproximadamente en USD

$ 30.00 entre enero del 2007 a enero del 2008.
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Grafico 5. 5 Canasta familiar basica

mmm«m-m

{11

£888888 885580508
SRR RR RN

e COSTO CANASTA BASICA 1/ e NGRESO FAMLIAR MENSUA L 2/ s RES TRICCION EN CONSUMO

Ene-07
Jul-07
Oct-07
Dic-07

Nov-07
Ene-08

Fuente: INEC

58.1.13. Desempleo

El nivel de empleo, como porcentaje de Poblacion Econémicamente Activa,
ha disminuido 0.3 puntos porcentuales con respecto a septiembre del afio

anterior, mostrando una tendencia de una reactivacion econémica.
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Gréafico 5.6 Evolucion del desempleo

Fuente: Elaborado por la Subsecretaria de Politica Econémica con datos del INEC, 2007
cifras preliminares

5.8.1.1.4. Sector Financiero

Las captaciones de los bancos privados alcanzaron los USD $ 10.826
millones a fines del 2007. Esto representa un crecimiento de 15% con

respecto a Diciembre del afo 2006.

Grafico 5. 7 Captaciones de los bancos Operativos Privados
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros

En diciembre del 2007, la cartera de crédito neta de los bancos privados

aumento en 11,5% con respecto a diciembre del 2006.
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Gréfico 5. 8 Cartera de créditos-Bruta y neta de los bancos privados

Fuente: Superintendencia de Bancos

5.8.1.1.5. Sector Externo

Grafico 5.9 Balanza Comercial 2007
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Gréfico 5. 10 Balanza Comercial
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En el sector externo, como podemos apreciar en los cuadros anteriores no
somos competitivos, sin embargo la tendencia en los ultimos cuatro afos, ha
sido la misma, la exportaciones de Petréleo, son la base de nuestra
economia, gracias a las mismas nuestra Balanza Comercial ha tenido un

superavit, sin embargo el sector no petrolero cada ano tiene un déficit mas

alto.



5.8.1.1.6. Concentracion Crediticia en el Sistema Financiero

58.1.1.6.1. Concentracién crediticia de la Banca Privada

Una gran porcién del mercado continta siendo captado por un reducido
numero de instituciones del sistema financiero, una gran porcion de la oferta
crediticia, con ciertos niveles de especializacion en determinadas lineas de

negocio, como se observa en el siguiente grafico.

Grafico 5. 11 Volumen de crédito por tipo de operacion
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Fuente: BCE



58.1.1.6.2. Concentracién crediticia de las cooperativas

Al 31 de marzo de 2007, el saldo de la cartera de crédito de las cooperativas
alcanzé un valor de USD 768.2 millones, con una tasa de crecimiento
mensual del 2.8%, superior a la observada en febrero de 2006 que fue de
1.33%. En el sector de las cooperativas para el mes de marzo, el volumen
de crédito al segmento del micro crédito continia siendo el mas
representativo, el 52% del total del crédito concedido se destind a éste,
seguido por el consumo con una participaciéon del 41.4% y el 6.4% de la
vivienda (construccion y adquisicion de bienes inmuebles). Lo podemos

observar en el siguiente grafico.

Gréafico 5. 12 Participacion del volumen de crédito Cooperativas
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5.8.1.1.6.3. Concentracion crediticia de las mutualistas

Al 31 de marzo de 2007, el saldo de la cartera de las mutualistas alcanzé un
valor de USD 223 millones, y una tasa de crecimiento mensual del 0.93%,
inferior a la registrada en el mes de febrero que fue de 3.42%. En el mes de
marzo de 2007, el crédito al segmento hipotecario, nicho natural de las
mutualistas, concentré el 86.7% del volumen total del crédito concedido por
estos intermediarios financieros, seguido del crédito al consumo 13.3%,

mientras que el sector comercial no registré operaciones durante este mes.

Gréafico 5. 13 Participacion del volumen de crédito Mutualistas
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Al 31 de marzo de 2007, el saldo de la cartera por vencer de las sociedades
financieras alcanzé un valor de USD 645.7 millones, superior en USD 16.7
millones al saldo registrado en febrero de 2007.La tasa de crecimiento

mensual de la cartera fue de 2.7%.

La composicién de la cartera de las sociedades financieras en marzo de
2007 se mantiene sin mayores modificaciones, hecho que se observa desde
enero de 2006, esto es, una alta concentracion de crédito en el segmento del
consumo a través de tarjetas de crédito (69.1%) y en menor medida a las
actividades de financiamiento comercial (13.4%), micro crédito (10.4%) y

vivienda (1%) y consumo (6.2%).

Gréfico 5. 14 Participacion del volumen de crédito Sociedades Financieras

4 Participacion del volumen de crédito por tipo de
operacién
(Sociedades Financieras)
69.1% marzo 2007

13.4%

10%  104% 2%

= Comercial Consumo  Mcrocrédito m Vivienda m Tarjetas de Crédito

Fuente: BCE



5.8.1.2. Proyecciones 2008

5.8.1.2.1. Indicadores Generales
Tabla 5. 6 Indicadores 2008

INDICADORES

2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006e | 2007p | 2008p
Tasa de Crecimiento real dd PB 280 sM  4d 38 sl & g 26 4
Inlacion (In de periodo) oro%|  2a%|  oa%| x| 20%f A 2o 3w 3,0%
(Cosficiente Deuda Plblc#/PB 2007 8 upmJ o] eerw| smew] sork|  wew] Wl 02 31.2% nd
[PIB en miflones de dilares (i) 1590 21280 Ml 28608 32842l ] 4140 M) AasoJ
I; per cdpita en léminos comenles 126] t703)  tem)  2200(  2505) 2761 308  3z6]  35M
Iumcmum % del PB o]  an]  aeel  oaw]  osk]  1aw]  amkl 0w 0.2%
Glotal SPNF como % del PB 15%] oa%l ool ] 208 ome|  aee| 2% W

(sd)ciiras semidafinitivas,
(p) clfras provisionales
(prev) cifras do previsién.

Fuente: BCE; INEC

5.8.1.2.2. Crecimiento de la Economia

La inversién en el sector petrolero por estado generara una importante

recuperacion en el crecimiento del mismo.

Gréfico 5. 15 Crecimiento del PIB petrolero y no petrolero

coda8B8RS
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w PIB petrolero 4.4 6.7 35.0 -0,2 -4.6 88 0.3
m PIB no petrolero 3.9 3as 3.6 5.8 6.2 IR 46
m PIB total 42 3.6 8.0 6.0 3.9 2.6 4.2

Fuente: BCE



5.8.1.2.3. Crecimiento de la Economia por sector

Grafico 5. 16 PIB por actividad econémica
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Fuente: BCE

5.8.1.2.4. Crecera la economia en el 20087

Predicciones del Ministerio de Economia y Finanzas y del Banco Central

aseguran que existira un crecimiento econdémico mayor en comparacion al

afio anterior por los siguientes factores:

e Inversién realizada en el sector petrolero el 2007 (enero — noviembre)

$377 millones a $1773.7 millones presupuestados para el 2008.



e Segun previsiones del SRI, se espera que las contribuciones tributarias
se incrementen hasta en 60%

e Inversidon presupuestaria para equipamiento de hospitales, obras de
infraestructura vial, proyectos hidroeléctricos, nueva refineria, entre otros.

« Dentro del sector turistico el presupuesto para inversién el afio 2007 fue
de USD $9.618.876, 55 tuvo un incremento nominal de 4, 094.232.30,
(equivalente al 74.11 % en relacion al 2006).

e En lo que se refiere a la politica crediticia, se prevé crear para el ano
2008 el Banco del Afiliado y del Emigrante.

o Para el afio 2008 existira una activa participacion de la banca publica
con tasas de interés bajas y crédito de mediano plazo.

« Dentro de fa politica crediticia del gobierno se encuentran planes como el
5-5-5 otorgados por el BNF y la CFN, los mismos que son préstamos
otorgados solamente para la reactivacion productiva de lineas de crédito
para la pequefia empresa.

e A través de la banca publica se invirtieron mas de.USD 570 millones en
el 2007 para garantizar el crédito al sector productivo de la siguiente
manera Politica crediticia- Sistema Nacional de Micro finanzas (CFN,
BNF: 70 millones), Crédito productivo para el sector agropecuario (BNF:
150 millones), Crédito Productivo al sector empresarial (CFN: 150

millones), Crédito a los gobiernos seccionales (BEDE: 200 millones).

Todos los factores anteriormente mencionados son importantes causales
para un crecimiento real de la economia, durante el presente afo, sin

embargo en el grafico anteriormente establecido podemos ver que sectores



econémicos como la intermediacion financiera, la electricidad, los Servicios
gubernamentales, el comercio, la agricultura, y las industrias
manufactureras, registraran un crecimiento menor al afo pasado, Yy
solamente cuatro sectores de la economia , los cuales son la Construccion,
el transporte, otros servicios y minas y canteras son aquellos que registraran
un crecimiento, el crecimiento menor que se encuentra presupuestado para

la intermediacion financiera puede afectar al sector de los seguros.

5.8.1.3. Entorno Econémico Provincia de Tungurahua

Después de haber revisado el entorno economico a nivel nacional, se
procede a analizar algunas variables econdmicas que nos pueden afectar de
una manera positiva o negativa al cumplimiento de los objetivos de la

agencia, a continuaciéon se detalla:

5.8.1.4. Estructura productiva

Si revisamos datos estadisticos (1996) de nuestra provincia en lo referente al
Valor Agregado Provincial (diferencia entre produccion total e intermedia)
que es un componente importante en la estructura del Producto Interno
Bruto PIB, vemos que ei aporte en términos porcentuales fue del 2,23%
(1.444.223) a nivel nacional, ubicandose en el noveno lugar entre las

provincias del pais.



Grafico 5. 17 Participacion de Tungurahua en el valor agregado nacional
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Fuente: Banco Central del Ecuador. Cuentas Nacionales

Las ramas de actividad econdémica que sobresalen por sus activos y

patrimonio son electricidad, industrias y comercio.

Los mayores niveles de ganancia se generan en las actividades de comercio

e industrias, mientras que en electricidad y agricultura se advierten pérdidas.

5.8.1.5. Sistema Financiero

En funcion de las captaciones y colocaciones realizadas en la provincia, los
bancos privados son los que tienen una mayor participacion en el mercado,
en segundo lugar estan las sociedades financieras, y las cooperativas de

ahorro y crédito que ocupan el tercer lugar.



5.8.1.51. Bancos Privados

Las instituciones bancarias que operan en Tungurahua, durante el primer
trimestre del afio 2005 captaron de los diferentes sectores de la economia
un promedio acumulado de 173.2 millones de ddlares y colocaron 148,4

mitlones.

Lo cual nos demuestra que alrededor de un 15% de dinero en poder de este
sector de intermediacion financiera estaria dejando de colocarse en la
provincia, indicador que en comparacién con el afio pasado ha disminuido en
aproximadamente un 50%, cambio que sin duda refleja un mejoramiento en
la orientacién de recursos para el desarrollo de actividades econémicas, con
repercusién favorable en la produccién, el empleo, la comercializacion y el

consumo.

Con respecto a igual periodo del afio anterior las captaciones advierten un
incremento de 26.5 miliones de dolares (18%) y las colocaciones de 47.4
millones de délares (47%). Entre los mencionados periodos el coeficiente de

colocaciones varia en sentido ascendente, de 68,8% a 85,7%.

Captaciones y colocaciones de los bancos privados en Tungurahua

(Promedio acumulado en miles de délares)



Tabla 5.7 Captaciones y colocaciones de los bancos privados

PERIODO CAPTACIONES|COLOCACIONES||COL/CAP
Primer Trimestre 146.763,5 100.990,3 68,8
2004
Primer Trimestre 173.245,1 148.429,6 85,7
2005

Fuente: Superintendencia de Bancos

Tungurahua Bancos privados: captaciones y colocaciones

Primer Trimestre 2005 (Miles de délares)

Gréfico 5. 18 Captaciones Bancos privados Tungurahua
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Los bancos con una mayor participacion en el total de captacion de recursos
son: Pichincha (22,5%), Guayaquil (14,1%), Solidario (13,7%), Produbanco
(12,6%) e Internacional (12%); mientras que en colocaciones los primeros
lugares ocupan: Pichincha (23,4%), Internacional (11,7%), Guayaquil

(11,2%), Produbanco (11%) y Procredit (10,9%).

Al relacionar colocaciones frente a captaciones por banco, los que

demuestran niveles inferiores al promedio general (85,7%) del sector son:



Pacifico (37,6%), Bolivariano (44,5%),
(74,8%) e Internacional (83,4%); en tanto que por encima del promedio se

encuentran los siguientes Bancos: MM Jaramilio Arteaga (86,1%), Pichincha

(89,2%).

Es importante destacar que del total (13) de instituciones bancarias
analizadas, cinco reflejan resultados en el sentido de que las colocaciones

son mayores a las captaciones, situacién que pone de manifiesto el hecho

Solidario (60,4%),

de una transferencia de recursos desde el resto de provincias.

Bancos privados: captaciones y colocaciones por institucion

Enero - Marzo 2006. Promedio acumulado

(En miles de ddlares)

Tabla 5.8 Captaciones y colocaciones por institucion

Bancos Captaciones %

Austro 4.328,8 2,5 6.093,9
Bolivariano 3.788,4 2,2 1.686,2
Centro Mundo 3.127,14 1,8 4.036,3
De Guayaquil 24.346,9 14,1 16.685,8
internacional 20.795,5 12,0 17.334,0
Machala 1.273,3 0,7 1.450,1
MM Jaramilio 10.5637,3 6,1 9.0724

Arteaga

Colocaciones % COL/CAP

41 140,8
1,1 44,5
2,7 1291
11,2 68,5
11,7 83,4
1,0 113,9
6,1 86,1

Produbanco



Pacifico 18.596,2 10,7 6.999,1 4,7 37,6

Pichincha j39-000'9 22,5 34.804,7 23,4 89,2
Procrédit S.A. 1.115,3 0,6 16.217,1 10,9 1.454,1
Produbanco 21.839,7 12,6 16.338,0 11,0 74,8
Solidario 23.683,8 13,7 14.316,6 9,6 604
Unibanco 812,1 0,5 3.3954 2,3 4181
TOTAL 173.245,1 100 148.429,6 100 85,7

Fuente: Superintendencia de Bancos.

Las captaciones y colocaciones de los bancos en Tungurahua frente al total

nacional representan el 2.6% y 3.4% respectivamente.

5.8.1.5.2. Sociedades Financieras

En las Sociedades Financieras, durante el primer trimestre del 2005, el
promedio acumulado de captaciones fue de 40.3 millones de ddlares,

mientras que el de colocaciones alcanzé la cifra de 38.9 millones.

Las colocaciones frente a las captaciones representan 97%, lo que quiere
decir que un 3% de recursos financieros dejaron de colocarse en ia
provincia, a diferencia del afio pasado en que los valores de las operaciones
crediticias fueron superiores a las captaciones en alrededor del 20%. Con
respecto a igual periodo del afio anterior, las captaciones se han
incrementado en 8.9 millones de ddlares (28%) y las colocaciones en 1

milién (1%).



Captaciones y colocaciones de las sociedades Financieras en

Tungurahua (promedio acumulado, en miles de délares)

Tabla 5.9 Captaciones y colocaciones Sociedades Financieras

PERIODO CAPTACIONES|/[COLOCACIONES COLICAPII
Primer Trimestre
31.423,6 37.806,4 120,3
2004
Primer Trimestre
40.300,5 38.924,1 96,6
2005

Fuente: Superintendencia de Bancos

En el primer trimestre del afio 2005 las captaciones crecieron a un ritmo

promedio mensual de un 5,3% y las colocaciones a un 2,9%.

SOCIEDADES FINANCIERAS: CAPTACIONES Y COLOCACIONES

Primer Trimestre 2005 (Miles de ddlares)

Grafico 5. 19 Captaciones y colocaciones Sociedades Financieras
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De entre las sociedades financieras que operan en Tungurahua, UNIFINSA

refleja la mayor participacion tanto en captaciones como en colocaciones,



97.9% y 705% respectivamente; LEASINGCORP demuestra una
participacion del 2,1% en captaciones y 29,5% en colocaciones;
ECUATORIAL para este trimestre no registra informaciéon. Las colocaciones
promedio mensual son superiores a las captaciones en un 32%, siendo

LEASINGCORP la que tiene el mayor indice (1.860,3).

SOCIEDADES FINANCIERAS: CAPTACIONES Y COLOCACIONES POR

INSTITUCION

Enero-Marzo 2005. Promedio acumulado.

(En miles de ddlares)

Tabla 5.10 Captaciones y colocaciones por Instituciéon
Financieras Captaciones % Colocaciones % COL/CAP

Leasing

431,0 21 80177 29,5 1.860,3
Corp.
Unifinsa 20.143,9 97,9 19.121,9 70,5 94,9
TOTAL 20.574,9 100,0 27.139,6 100,0 131,9

Fuente: Superintendencia de Bancos

Con respecto al mercado nacional de las sociedades financieras,
Tungurahua tiene una participacion del 16,4% en captaciones y el 10,2% en

colocaciones.



5.8.1.5.3. Cooperativas de Ahorro y Crédito

En el primer trimestre del 2005, las Cooperativas de Ahorro y Crédito que
operan en Tungurahua bajo control de la Superintendencia de Bancos,
captaron como promedio acumulado un valor de 41,5 millones de ddlares y
colocaron 46,9, es decir las colocaciones superaron a las captaciones en un
13%. Con respecto a igual periodo del afio 2004, las captaciones se han
incrementado en 6,8 millones de ddlares y las colocaciones en 10,7 millones
de délares que equivalen al 18% y 29,8% respectivamente, mientras que el

indice de colocaciones se ha incrementado de 103,0 a 113.

Captaciones y colocaciones de las cooperativas de ahorro y crédito en

Tungurahua (Promedio acumulado en miles de délares)

Tabla 5. 11 Captaciones y Colocaciones de Cooperativas de ahorro y crédito

PERIODO CAPTACIONES||COLOCACIONES|COL/CAP
Primer Trimestre

35.111,8 36.165,4 103,0
2004
Primer Trimestre

41.494 .9 46.908,3 113,0
2005

Fuente: Superintendencia de Bancos

El crecimiento promedio mensual de las captaciones entre enero y marzo del

presente afio es del 0,27 % y de las colocaciones del 0,12 %.



Cooperativas de ahorro y crédito: captaciones y colocaciones

Primer Trimestre 2006

(Miles de délares)

Gréfico 5. 20 Captaciones y colocaciones Cooperativas de ahorro
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Fuente: Superintendencia de Bancos.

La cooperativa que tiene una mayor participacion tanto en captaciones como

en colocaciones es OSCUS, luego esta; San Francisco y El Sagrario.

De entre las mencionadas Cooperativas, en el periodo de analisis, la que

mas coloca en relacién con lo que capta es ; El Sagrario, siguiéndoles, en su

orden, Oscus y San Francisco

Cooperativas de ahorro y crédito: captaciones y colocaciones por

institucion enero-marzo 2006.

Promedio acumulado (en miles de délares)



Tabla 5.12 Captaciones y colocaciones por Cooperativa

Cooperativas|c 2 ciones % ||Colocaciones| % [COLICAP
El Sagrario 5.670,8 13,7|| 6.951,17 148| 1226
Oscus 27.083,9 |65,3 30.538,72 ‘85,1 112,8
San
8.7402 |([211 9.418,36 ||20,1|| 107,8
Francisco
TOTAL 41.494,9 |(100 46.908,3 100|| 113,0

Fuente: Superintendencia de Bancos

En relacién al total del nacional, las captaciones realizadas por las
cooperativas de ahorro y crédito provincial representan el 8,9%, en tanto que

las colocaciones tienen una participacion del 9,6%.

5.8.1.6. Aspectos Econémicos PYMES Tungurahua

CORPOAMBATO presenté resultados de competitividad de PYMES de
Tungurahua. Entre las conclusiones generales dentro del ambiente

competitivo de las PYMES se destacaron las siguientes:

Baja cobertura de financiamiento proveniente de instituciones financieras

estatales.

e Alto costo de la energia eléctrica.

« Baja tendencia a certificar la materia prima de parte de los proveedores.



Ausencia de programas de capacitacion especializados en cada uno de

los sectores de la produccién que conforman la PYME de Tungurahua.

Reducido tamano del mercado al que llegan con sus productos.

Escasa tendencia a la exportacion.

Baja tendencia de subcontratacidén y la formacidn de alianzas

estratégicas.

Alta competencia extranjera, principaimente aquella que vende sus

productos sin cumplir con los requisitos de ley exigidos (contrabando).

En relacidon con el analisis de la cadena del valor empresarial se detectd:

Bajo uso de la capacidad de produccién instalada.

Escasa tendencia a programar la produccion.

Aito desperdicio de las materias primas.

Escaso uso de computadoras en el trabajo administrativo y productivo

Ante este panorama se presentd también un programa de mejoramiento
competitivo de las PYMES, que prioriza 5 proyectos para apoyar a los
diversos sectores que conforman las pequefas y medianas industrias, los

que se centran en:

« El fortalecimiento de la capacidad de comercializacion.

o Mejoramiento de las relaciones entre proveedores, fabricantes vy

comercializadores vinculados al sector.



e Propuestas locales sobre politicas y apoyo al sector.

e Fomento de la capacitacion y asesoria empresarial especializada en

cada uno de los sectores que forman parte de la PYME de Tungurahua.

e Desarrollo de alianzas estratégicas con fines de produccion vy

comercializacion entre pequefias y medianas industrias.

5.8.2. Entorno Demografico

Ecuador ha descendido su tasa de crecimiento de poblacién de 3.2%,
registrada como la mas alta en 1962, a 2.1% durante el periodo 1990-1990 y

esta proyectada a 1.6% para el periodo 2000-2010.

Aun con estas tasas decrecientes dei tamafo de la poblacidon, se prevé que
su poblacion aumente de los actuales 12.6 millones a 15.9 millones en el

2015.

La poblaciéon menor a 15 anos de edad, actualmente representa el 35.3% del

total de la poblacién y disminuira al 29% en el 2010.

La mortalidad materna, indicador que padece de un alto sub-registro de
acuerdo a los datos nacionales, estableciendo indicadores que varian desde

60 a 150 muertes maternas por cada 100,000 nacidos vivos.



La poblacion adolescente entre 10 y 19 afos de edad corresponde al 21.4%

de la poblacién total.

La Constitucion enfatiza la igualdad en el tratamiento de las personas ante la
ley, que incluye la provisidon de igualdad de derechos a todos los miembros
de la famitia y esposos y el derecho de las mujeres a tener el mismo nivel de

ingresos que los hombres.

Sin embargo, estudios demuestran que las mujeres de las areas rurales
contindan en una posicion de desventaja, particularmente en o relacionado
a la posesion de titulos de propiedad de tierras, acceso a créditos y que,
mujeres con el mismo nivel de educacidon y experiencia que realizan labores
similares que los hombres, consistentemente ganan aproximadamente el

20% menos que ellos.

Las mujeres padecen de mayores niveles de analfabetismo que los

hombres.

El 49% de las mujeres rurales indigenas son analfabetas comparadas con el

18% de mujeres rurales no indigenas.

El estilo de vida disminuye, l0s habitos de compra solo es para los articulos
basicos, es muy baja la actitud ante el ahorro, el nivel promedio de
escolaridad es de secundaria, la calidad de los productos aumenta, asi como

la actitud ante los productos extranjeros, existe un mal manejo de desechos,



la contaminacion del aire y agua aumenta, la disminucién de la capa de

ozono aumenta asi como las especies en peligro de extincién.

Ecuatorianos emigraron por que tenian empieo y no estaban satisfechos
con el mismo, segun datos el 66,0% tenia un empleo en varias profesiones
y actividades, el 3,2% estaba en el servicio doméstico, el 11,2% eran
jornaleros o peones agricolas, y el 19,7% se desempefiaba por cuenta

propia.

El estudio del INEC también aclara que el 37,9% viajé para buscar trabajo y

el 35,4% para obtener residencia, en cuanto a remesas:

1 a 200 dolares. Es la cantidad de dinero que recibe el 80,9% de

ecuatorianos de parte de sus familiares que emigraron a otros paises.

El 84,7% de los destinatarios son mujeres y el 76,8% son hombres.

800 dodlares o mas, este monto de remesas o recibe solo el 3,8% de

ecuatorianos por parte de los emigrantes.

5.8.2.1. Entorno Demogréfico- Tungurahua.

Entre los afos 1950 y 2001, Tungurahua experimenta un crecimiento

poblacional equivalente al 135%, en términos absolutos el numero de



habitantes ha variado de 187.942 a 441.032, en alrededor de 50 afos su

poblacién se ha multiplicado por 2.35 veces.

Gréafico 5. 21 Evolucién poblacional de Tungurahua
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En funcién del nimero de habitantes la provincia de Tungurahua ha perdido

importancia relativa frente a la poblacion total del pais.

En 1950 su participacion fue del 5.9% y en el afio 2001 llega al 3.6%.

La mayor disminucion se da entre los censos de 1950 y 1962.



Gréfico 5. 22 Participacion relativa de la poblacién
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Fuente: INEC. Resultados definitivos de Censos

La estructura de la poblaciéon por areas ha variado sustancialmente entre los
censos de 1950 y 2001, de una proporciéon de 20.8% de poblaciéon urbana

cambia a una de 42.7%.



Gréafico 5. 23 Cambios en la estructura de la poblacién por areas
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Fuente: INEC. Resultados definitivos de Censos.

Alrededor del 75% de la poblacién se ubica en los niveles de instruccién

primaria y secundaria.

Los cambios que se advierten entre los censos 1990 y 2001 tienen que ver
con la disminucién relativa de personas sin ningtn nivel de instrucciéon, como
también del nivel primario y centros de alfabetizacion;, en instruccion

secundaria y superior la participacion relativa aumenta.



Gréafico 5. 24 Poblacién segun niveles de instrucciéon
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5.8.2.2. Proyecciones de la poblaciéon de Tungurahua

Las proyecciones técnicas realizadas por el INEC determinaron que la
provincia de Tungurahua para el afio 2005 tendria 482.877 habitantes,
llegando al 2010 con 528.613 personas, es decir en este periodo la
poblacién estaria demostrando un crecimiento general de alrededor del 10%,

Con una tasa promedio anual del 1.8%.

La distribucion poblacional proyectada en funcién de sexo para el 2005 fue
de 236.632 (49%) hombres y 246.245 (51%) mujeres, en tanto que para el
2010 ésta seria de 258.425(48,9%) hombres y 270.188 (51,1%) mujeres,
concluyendo que el comportamiento poblacional en torno a esta variable

advierte un relativo equilibrio.



Por areas, la proyeccion demografica establece que en el 2005 el 47% de la
poblacién corresponde al area urbana y el 53% a la rural, mientras que en el
2010 esta estructura se modificaria a un 52% de poblacién urbana y un 48%
de rural, con lo cual el proceso de urbanizacién y migracion campo-ciudad

continuaria una tendencia en aumento.
Gréafico 5. 25 Estructura de la poblacién por areas
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Fuente: INEC. Proyecciones de poblacién

Los resultados de la proyeccion poblacional por grupos de edad, al
relacionar los afos 2005 y 2010, nos demuestran que frente al total de
habitantes la participacion relativa de personas en edades tempranas (0-14
anos) tiende a disminuir, mientras que en edades de 65 y mas anos esta

aumentando.



5.8.2.3. Desempleo, una realidad en Tungurahua

Gréafico 5. 26 Tasa de desempleo (Urbana)

Fuente: INEC, ENENDU, 2005

La tasa de desempleo a comienzos del presente afo se ubicd en el 9%, sin
embargo podemos ver en el grafico anterior la posicion de Tungurahua

frente a esta variable, tiene una de las tasas de desempleo mas bajas del

pais, ubicada entre un 5 al 6%.



Gréfico 5. 27 Tasa bruta de desempleo (Urbana)

Tasa bruia de subempleo (urbana)

Fuente: INEC, ENENDU, 2005

Aun cuando la provincia de Tungurahua, no presente un nivel de desempleo
alto en comparacién con las otras provincias del Ecuador, en el Subempleo

se encuentra el problema, ya que el mismo se encuentra acaparando de un

72% a 77% de la poblacion.



5.8.3. Fuerzas Juridicas

El factor juridico representado como organismos gubernamentales que
regulan negocios afecta positiva y negativamente en la empresa debido a
gue existen varios organismos de control que regulan a la empresa de

Seguros EQUINOCCIAL S A ; entre ellos se encuentran las siguientes:

5.8.3.1. Superintendencia de Bancos

Todas las empresas aseguradoras necesitan de la aprobacion de esta

entidad para su funcionamiento.

Es un requisito que tal vez podria frenar en algo las barreras de entrada para

la competencia, sobre todo para grandes aseguradoras extranjeras.

La Superintendencia de Bancos y Seguros es la entidad encargada de velar
por la estabilidad, solidez y correcto funcionamiento de las instituciones

sujetas a su control.

En 2001, la Superintendencia de Bancos y Seguros adoptd una metodologia

de supervision basada en el riesgo y desarrolld manuales de supervision.

A principios de 2002, lanzé un plan estratégico que incluia un proceso de
mejoramiento de la gestion de la institucién; lo que permite un mejor control

hacia las compafias de seguros en el pais, evitando asi cometer errores por



parte de la compafiia y sancionando también a las companias que no

presenten un comportamiento legal.

Gracias a esta, procesos operativos como |a elaboracion de un certificado
de seguro seran bien realizados, ya que la Superintendencia de Bancos
dispone que cualquier certificado de seguro contendra como minimo los

siguientes datos:

« [dentificacidn del propietario,

» Identificacién de la aseguradora,

o Numero de la pdliza respectiva, y

e Fecha de vencimiento del seguro.

Ademas segun la Superintendencia de Bancos y Seguros las vigencias de
las polizas seran de un afio. El pago de cada anualidad renueva el seguro

por otro plazo igual.

Cuando las indemnizaciones no fueren liquidadas a los asegurados, podran
reclamarse ante la Superintendencia de Bancos y Seguros o por la via
judicial, incrementadas en ambos casos con los intereses y multas previstos
en la Ley General de Seguros, esto podria ser perjudicial en el caso de un

auto-siniestro.



La Superintendencia de Bancos y Seguros aprobara, con caracter uniforme,
las condiciones generales de las pdlizas y sus anexos, lo que crea un grado

alto de dependencia de cualquier compafia aseguradora.

El incumplimiento de entrega de informacion en los plazos determinados, asi
como la omision de la actualizaciéon de los datos, sera causa para que este
organismo de control aplique lo dispuesto para el efecto en la Codificacion
de Resoluciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros, 1o que puede
provocar una sancion de suspension, algo que seria sumamente grave para

una Compaiiia.

5.8.3.2. Servicio de Rentas Internas

Otra entidad que controla a Seguros EQUINOCCIAL S.A. es el Servicio de
Rentas Internas, en la actualidad la Nueva Ley Tributaria a aprobarse por la

Asambilea, otorga al SRI un poder mucho mayor sobre los contribuyentes.

5.8.4. Entorno Politico

Se presenta un analisis pequefio del gobierno de Rafael Correa. Ha sido un
afio politicamente complicado, hablando muy controversial, hechos desde
los 57 destituidos (restituidos, ex-restituidos, etc.), hasta la lucha politica por
el tema de la reforma ftributaria. Efectivamente una revolucion tiene que
romper esquemas, tiene que ser algo completamente nuevo y que permita

mejorar.



Visto desde ese punto de vista, nos parece que si, estamos viviendo una
revoluciéon: bandos enfrentados ideolégicamente, anuncios de luchas

econdmicas, muchos cambios.

Eso, sin duda, hace parecer que de verdad estamos viviendo una revolucion
ciudadana parece, pero aun no sabriamos decirlo: tendriamos que esperar
este afio para ver si en realidad no se convierte nada mas en un cambio de

duefio del pais.

Y efectivamente son algunas acciones las que nos ponen a dudar de elio: el
encarcelamiento en junio de una persona por supuesta “falta de respeto a la
majestuosidad del cargo”, los términos peyorativos hacia los opositores,

hacia la prensa, etc. Imposible olvidar los “pativideos’.

Y el “gordita horrorosa”.

También es imposible olvidar la paliza electoral a los partidos politicos.

Creemos que Correa esta cumpliendo sus promesas de campafa.

Las cumplid en cuanto pudo, y parece que quiere seguir haciéndolo; sin

embargo su manera de manejarse, los constantes enfrentamientos con la

prensa, y algunas frases que el mismo presidente ha mencionado, han

provocado la antipatia de muchas personas que antes eran seguidores

SUyOS.



Algunas afirmaciones socialistas y politicas econémicas enfocadas en su
mayoria a la inversion publica y en poca proporcion al sector privado han
provocado que muchos capitales de inversion tanto nacionales como

extranjeros se desplacen a otros lugares.

5.8.5. Fuerzas Socio - Cultural

Las personas adultas no inculcan a sus hijos desde pequefios, a que deben
tener asegurado su patrimonio ya que es un esfuerzo de muchos anos para
lograr adquirirlo, el mismo que se puede llegar ha perder totalmente por

algun hecho fortuito.

Las personas de Ambato en su mayoria no tienen una plena confianza en
las diferentes Aseguradoras que ofrecen a la colectividad sus servicios,
puede ser por falta de cultura, o por que anteriormente le fallaron en el
momento de un siniestro; es por esta razén que no conocen ampliamente

del tema y los beneficios que con lleva al adquirir este tipo de servicio.

Luchar contra la idea que tienen acerca de las aseguradoras, la mayoria de
la poblacion ambatefia, va a ser dificil, es un reto para SEGURQOS

EQUINOCCIAL, sembrar una cultura de seguros.

Nuestro servicio va enfocado a clase media alta, por io tanto hablamos de
personas con un nivel de educacién medio-alto, sin embargo Tungurahua

tiene un indice de analfabetismo considerable, en comparacion a otras



provincias de la sierra, como Azuay, Loja y Canar, los aspectos de la

educacion Tungurahuense seran explicados posteriormente.

5.8.5.1. Educacién

En el periodo comprendido entre 1990 y 2001 en la provincia de
Tungurahua, la tasa de analfabetismo, registrada tuvo un descenso al bajar

de 12,1 a 9,0 por ciento.

Comportamiento similar se registré en el area rural presentando una mejoria
en su porcentaje al disminuir de 17,4 al 12,7 entre los dos censos, en el area

urbana la tasa decrecid con menor ritmo al pasar de 5,1 a 4,3 por ciento.

5.8.5.1.1. Nivel de instruccion

El nivel de instruccion alcanzado por la poblacion de la provincia muestra
resultados similares para los dos aios censales, a poblacion que no tiene
ningan nivel aprobado para 1990 fue de 10,8 por ciento y para el 2001, 7,9
por ciento, manteniendo la tendencia de descenso que ha venido dandose
desde el censo de 1982, esta tendencia se ha presentado en la mayor parte
de las categorias investigadas referente a esta variable; para el caso Ningun
nivel de instruccion, Centro de Analifabetismo, Primario y los tres primeros
afros del nivel Secundario, los porcentajes han tenido a decrecer en el
Censo del 2001 en comparacion con lo que ocurridé en el censo anterior; a

partir del cuarto afio de Secundaria y el Superior tiene una recuperacion en



el Ultimo censo, esto es importante en la medida que el nivel de instruccion
de la poblacion tungurahuense, aparentemente ha mejorado al menos en el
ultimo nivel (universitario), sin embargo de ello hay que pensar que menos

del 10 por ciento de la poblacion tiene instruccion superior.

5.8.5.2. Pobreza, desempleo y delincuencia

La pobreza en el Ecuador rodea aproximadamente el 60% segun el INEC,
de esta poblacién aproximadamente el 40% de las personas vive con un

promedio de dos ddlares diarios.

La pobreza en el Ecuador, ha provocado niveles de delincuencia mayores en
los ultimos anos, segun la policia judicial de Ambato, el robo a domicilios se
ha incrementado en un 27% de enero a marzo del 2006, en relacion con el

anterior ano.

Cada vez las zonas rojas de Ambato, se amplian peligrosamente, entre

estas zonas, se encuentra:

El centro de la ciudad, también los sectores de la Av. El Rey y Junin,
Sectores de la Av. Bolivariana, el mercado sur y algunas partes de Ficoa,

como la Av. Los Guaytambos, Calle Chirimoyas y la Delicia.

La pobreza es principalmente por el desempleo, a continuacién, podemos

encontrar algunos datos sobre el desempleo nacional.



5.8.5.3. Analisis de gastos y éalidad de vida de la poblacion del

Ecuador

Tabla 5. 13 Analisis de Gastos de la poblacién Ecuatoriana

GASTO URBANO TOTALGASTO RURAL TOTAL

Alimentos 41,3% Alimentos 55,4%
Vestido 3,2% Vestido 2,8%
Vivienda 16,0% Vivienda 10,6%

Muebles y enseres 5,4% Muebles y enseres 4,9%

Salud 7,4% Salud 8,6%
Transporte 12,0% Transporte 8,7%
Educacion 6,5% Educacion 3,2%
Otros gastos 8,2% Otros gastos 5,8%

El anterior cuadro refleja la realidad nacional en lo referente al gasto, y
observamos que la situacidon econémica que hemos estado viviendo en los
ultimos tiempos, ha hecho que el ciudadano ecuatoriano priorice sus gastos,
asi tenemos que el rubro alimentos es la mitad del gasto, seguido en
importancia por la vivienda, el transporte, la salud, la educacion, los muebles
y enseres y el vestido. Similar comportamiento experimenta el area urbana y
rural, con una salvedad de esta ultima de tener mayores porcentajes
dedicados a los alimentos y baja en volumen de los demas rubros de gasto.

También se observa que la mayor parte de la poblacion destina sus ingresos
a la alimentacién, y en un porcentaje pequefio a otros gastos, donde nos
encontrariamos nosotros, por esta razén debemos enfocarnos de una

manera especializada en solamente un sector.



5.8.6. Entorno de la Industria

5.8.6.1. Evolucién del sistema privado de seguros

58.6.1.1. Antecedentes

Durante el 2006, el sistema asegurador ecuatoriano se inicid con 41
empresas y culmind con 43 Entidades incorporandose oficialmente Balboa y
Centro Seguros, cabe anotar que hacen parte de éste sistema de seguros
del pais dos importantes reaseguradoras nacionales (Universal vy

Reaseguradora dei Ecuador).

Por otro lado, hay que sefalar que Filanseguros ha venido laborando en
forma particular en pro de implementar su reactivacion para el proximo

periodo.

Dadas sus caracteristicas, el sistema asegurador ecuatoriano es altamente
sensible al comportamiento experimentado por la economia, y mientras el
sector de la produccion nacional de sefiales de crecimiento, el dinamismo de
la actividad se mostrara mucho mayor, superando las tasas de crecimiento

dei PIB.

Mientras que en un escenario contrario, la industria absorbe directa y
proporcionalmente sus efectos de manera inmediata desplazandolos via

decrecimiento 6 estancamiento de sus suscripciones.



Grafico 5. 28 Crecimiento de la economia y del sector asegurador

—&— lasas de crecimiento Prima (En millones de dolares)
—fi— fasas de crecimiento PIB (En millones de dolares)

Fuente: Banco Nacional del Ecuador, Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccion de
Estudios, Subdireccion de Estadisticas.

Tabla 5. 14 Indicadores financieros del total sistemas

RENTABILIDAD ACCIONISTAS 1688% 1654% 1857% 1176% 124%  062% 11,69%
RENTABILIDAD OPERACIONES 412%  350% 400%  280% 3% 244%  201%
SEGURIDAD 157 129 19 13 14 140 146
ENDEUDAMIENTO 125 143 100 im0 112 103
CESION DE REASEGURO 5273% 5731% 60.8% 614% 6101%  6045% 50.93%
TASA DE SINIESTRALIDAD S472% 4072% 4979% 5149% 5004%  5006% 48.87%
TASA DE UTILIDAD TECNICA A51% 624%  645% 692% 03%  023% 1381%

RESERVAS TECNICAS /SINIESTROS RETENIDOS  110.45%  06.15% B4.47% 7420% 7236%  7643% 66.38%

Fuente: Informaciéon remitida a través de estructuras de datos por las compaiiias
aseguradoras y reaseguradoras.

5.8.6.1.2. Productividad

La productividad del sector de los seguros, medida como resultado de la

relacion total de suscripciones versus el numero de funcionarios, ha



observado durante los ultimos afos y particularmente durante el 2006, una
tendencia creciente, lo cual es un sinénimo de que el personal que labora en
el sistema asegurador ecuatoriano es un pilar de apoyo técnico muy positivo

para la actividad.

Tabla 5. 15 Productividad vida y generales

PRODUCTIVIDAD VIDA Y GENERALES

PRODUCTIVIDAD

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccion de Estudios, Subdireccion de

Estadisticas.

A diciembre del 2006, la productividad de los seguros en relacién con su

primaje se ubico en 231, la mas elevada de los Ultimos tres afios.

No obstante, aun no se ha podido superar las cifras de diciembre del 2002,
afno en el cual se produjo un récord de ventas de vehiculos nuevos,
superando todas las expectativas, incidiendo de manera inusual sobre la

productividad de aquel afo.



5.8.6.1.3. Produccion

Grafico 5. 29 Produccién del sistema privado de seguros 2006
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccion Nacional de Estudios,

Subdireccion de Estadisticas.

La produccién del sistema privado de seguros del Ecuador durante el 2006,
sumé US $616,5 millones, superando en aproximadamente US $74 millones
la de diciembre de 2005, experimentandose un crecimiento anual de
(13,5%), rebasando no solo el crecimiento de la economia en su conjunto
(12,1%) sino la variacion anual del IPC (2,87%), lo cual reflejé dinamismo en

la actividad.

Observandose una tendencia positiva en el incremento de la tasa de primaje

respecto de las dos ultimas cifras bianuales.



5.8.6.1.4. Primaje por segmentos de riesgo

Grafico 5. 30 Primaje por segmentos de riesgo
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccion Nacional de Estudios,

Subdireccién de Estadisticas.

A diciembre del 2006, el segmento de vida reportd el mayor crecimiento
(21%) derivado de la variacion de dos de sus principales ramos, superando
al segmento de generales (12%) y ramos combinados (13%). El 70 por
ciento del total primaje estuvo concentrado en seis de los treinta y siete
riesgos que pueden ser frecuentes (F) o severos (S); los cuales canalizaron
recursos por US $429 millones, destacandose en los ramos de vida durante
2006: vida en grupo (S) (11,90%) y accidentes personales (F) (6,29%);
mientras que en los ramos de no vida lo hicieron vehiculos (F) (29,15%),
incendio y lineas aliadas (S) (10,11%), transporte (F) (7%), y responsabilidad

civil (S) 5,12%.

Sin duda de estos seis ramos, el primaje que mas crecié respecto de igual

fecha del afio anterior fue responsabilidad civil (26%), seguido de vehiculos



(20%), vida en grupo (16%) y transporte (14%); el resto de ramos crecieron a

tasas inferiores a la media del mercado.

No obstante, tras el analisis de tasas de crecimiento de los ultimos seis
afos, se observé que tanto en el ramo de vida en grupo, como accidentes
personales hubo una disminuciéon en el crecimiento anual. Esta conducta
especifica pareceria ser atribuible al incremento de empresas dedicadas al
segmento de salud prepagada que en la actualidad constituyen ya un

numero de doce.

Tabla 5. 16 Evolutivo prima neta pagada principales ramos

41306
Accidenies personales 9574 11920 17973 26,055 35.138 38.793
Incendio y lineas aliadas 4430 s 58863 §8.033 56.280 62327
Vehiculos 882 110.864 120777 17200 149200 17712
Responsabilidad civil 10554 17.156 16.206 16.256 25014 31,536
Transporie 26.088 31.058 32387 34.205 37.957 43134

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccidon Nacional de Estudios,

Subdireccién de Estadisticas.

Por su parte los otros cuatro ramos del segmento de no vida, han observado
comportamientos singulares durante los Ultimos seis afos; es el caso de
responsabilidad civil (US $31 millones), cuya tasa de crecimiento observada
en el 2002 (63%), se redujo durante los dos periodos posteriores, para
elevarse sustancialmente y volver a caer como producto de la gestion del
mercado. A la fecha el ramo de responsabilidad civil, logré un crecimiento

del 26 por ciento, observandose que a partir de marzo de 2006, el ramo



experimentd consecutivos decrecimientos trimestrales, derivados de algunas

companias asociadas a los ramos generales.

Tabla 5. 17 Evolutivo de crecimiento principales ramos

16%

Vida en grupo

Accidentes personales 10%
Incendio y lineas alladas 1%
Vehiculos 20%
Res ponsabilidad civi 26%
Transporte 14%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direcciébn Nacional de Estudios,

Subdireccién de Estadisticas.

5.8.6.1.5.  Siniestralidad

Gréafico 5. 31 Siniestralidad
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccién Nacional de Estudios,

Subdireccion de Estadisticas.

Durante 2006 el sistema privado de seguros arrojé una siniestralidad de 50
puntos, esto es 1,2 puntos porcentuales inferior al 2005. Las cifras y el

evolutivo de siniestralidad mostrada por la actividad al relacionar el costo del



siniestro frente a la prima neta retenida devengada, se ha reducido,
reflejandose adecuados controles en la gestion operativa y estrategias

técnicas.

5.8.6.1.6. Siniestralidad por ramos

Gréfico 5. 32 Siniestralidad por ramos
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccion Nacional de Estudios,

Subdirecciéon de Estadisticas.

Apenas 8 de los 37 riesgos superaron la tasa de siniestralidad promedio del
sistema privado de seguros de 2006, considerandose que de los principales

ramos de cartera apenas los vehiculos traspasaron la media del sector.

Esto es acorde al volumen de siniestros atendidos. Llama la atencion el caso
de los incendios y lineas aliadas cuyo crecimiento en primaje fue menor
respecto de 2005, mientras que su tasa de siniestralidad casi se ha

quintuplicado.



5.8.6.1.7.  Rentabilidad

Gréfico 5. 33 Rentabilidad
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccion Nacional de Estudios,

Subdireccion de Estadisticas.

A diferencia del tercer trimestre del afio en donde las ganancias de las
aseguradoras se incrementaron en un 58 por ciento; destacandose las
empresas de vida con un incremento anual de utilidades del 157 por ciento,
mientras que las empresas medianas aumentaron este rubro en un 96 por

ciento; para finalizar 2006, las ratios de rentabilidad disminuyeron.

No obstante, el sector observé durante el afio un ROE (rentabilidad activos)
y ROA (Rentabilidad accionistas) promedio en el orden del 18 y 6 por ciento,
respectivamente. Esto tradujo en utilidades que alcanzaron los US $26
millones, es decir, un 37 por ciento mas que el afo anterior,

aproximadamente US $7 millones.



Las utilidades que mas crecieron fueron de aquellas empresas muy
pequefias17 (133%) que lo hicieron de US $331 a 772 mil ddlares, seguidas
de las empresas medianas (96%) que casi llegaron a duplicar sus ganancias

de US $6 a 12 millones las mas elevadas del sector.

Gréfico 5. 34 Evolutivo rentabilidad 2000-2006
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Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros, Direccién Nacional de Estudios,
Subdireccién de Estadisticas.

Por su parte las empresas grandes crecieron en un (14%) es decir que sus

utilidades mejoraron de US $7,5 a 8,6 millones.

Hubo sin embargo, un sector de empresas pequefias que decrecio en este

periodo (-6%) esto es de US $5 a 4 millones.

Las empresas de vida totalizaron US $3,2 millones de utilidades
sobresaliendo en términos de crecimiento de utilidades (62%) respecto de

2005.



Las companias que operaron en los ramos generales variaron sus utilidades
de US $3,6 a 4,7 millones, mientras que en términos absolutos las empresas
que laboraron en tos ramos combinados fueron las que variaron en mayores
montos de US $13 a 18 millones esto es un 35 por ciento mas que el afio

pasado.

5.8.7. ldentificacion de Oportunidades y Amenazas

Del anterior analisis del entorno podemos identificar las Oportunidades vy

Amenazas de la empresa.

5.8.7.1. Oportunidades

1. En las mutualistas y cooperativas a nivel nacional, el 88% y 41.44% de la
concentracion crediticia esta destinada a las viviendas.

2. La tasa de crecimiento de la economia prevista para el aino 2008 es de
4.25%, aproximadamente 1.75% mayor al anfo anterior, a causa de la
inversion en el sector petrolero, la inversiéon presupuesta para el sector
eléctrico, para la salud, el sector turistico y los nuevos créditos otorgados
por el BNF y la CFN.

3. Sectores como la construccion, el transporte, otros servicios (entre ellos
seguros), y minas y canteras registraran una tasa de crecimiento mayor

en el 2008, segun previsiones econdémicas.



Tenemos apertura para trabajar con los Bancos que registran mayores
niveles de colocaciones en la provincia, los mismos que son Banco
Pichincha y MM Jaramillo Arteaga.

Para el 2010, Tungurahua dejard de ser una provincia rural para
convertirse en una provincia urbana, el 52% de la poblacion sera urbana
y el 48% sera rural.

La provincia de Tungurahua tiene una de las tasas de desempleo mas
bajas del pais, 5 al 6% de desempleo.

De cada 10 autos que se comercializan, 10 son adquiridos con créedito.

_ En el Ecuador del total comercializado en primas de seguros, el 13.7% es

de seguros personales, y el 86.30% en ramos generales.
Los ramos de mayor crecimiento en los tres afios anteriores fueron

Responsabilidad Civil, vida, vehiculos y transporte.

10.El ramo de vehiculos es considerado como un ramo estrella en el

mercado asegurador segun la Matriz Boston Consulting.

11.Apenas 8 de los 37 ramos aprobados por la Superintendencia de Bancos

y Seguros superan la tasa de siniestralidad promedio del sistema privado

de seguros nacional.

5.8.7.2. Amenazas

1.

La economia en el 2007 crecio solamente a una tasa del 2.5%, esto se
dio por la incertidumbre politica en la cual vivimos y debido a la recesion

de Estados Unidos de Norteamérica.



No existe una cultura de seguros a nivel nacional o peor aun a nivel
provincial por parte de la poblacion, debido a la desconfianza que han
generado las aseguradoras y la falta de educacion.

Ecuador no es un pais competitivo, el petréleo es la base de la
economia, y las exportaciones no petroleras cada dia presentan un
indice mas alto.

Para el afio 2008 sectores economicos como la intermediacion financiera,
la electricidad, los servicios gubernamentales, el comercio, la industria
manufacturera y la agricultura registraran un crecimiento menor en
comparacion al afio anterior.

Las PYMES de Tungurahua no se encuentran en una buena posicion
competitiva, por factores como el alto costo de la energia eléctrica, ia no
calificacion de proveedores, la falta de capacitacion, el contrabando, el
bajo uso de la capacidad de produccion instalada, altos niveles de
desperdicio y la falta de tecnologia.

Tungurahua tiene una de las tasas de subempleo mas altas del pais,
acaparando de un 72% ai 75% de la poblacién.

El incumplimiento de las resoluciones y estatutos establecidos por la
Superintendencia de Bancos y Compaiiias, pueden provocar una sancion
de suspension o multas de valores extremadamente altos.

En la actualidad la nueva ley tributaria es aplicada por el SRI de una
manera mucho mas drastica y arbitraria, por el poder que se le concede a
este organismo, mucho mayor al que tenia anteriormente.

El gobierno de Rafael Correa se ha caracterizado por que el mismo

presidente es considerado como una persona conflictiva, quien tiene



malas relaciones con la prensa y una politica socialista que ha frenado la
inversion externa como interna.

10.Menos del 10% de la poblacién en Tungurahua tiene un nivel de
educacion superior.

11.La pobreza en el Ecuador rodea el 60% de la poblacion segun el INEC.

12. Actualmente en el mercado existen 43 aseguradoras registradas en la
SBS, Colonial se encuentra en la ciudad de Ambato mas de 14 anos en
el mercado, y Aseguradora del Sur mas de treinta, lo cual hace mas
dificil el competir contra ellos.

13.El ramo de vehiculos es el riesgo que registra el mayor porcentaje de
siniestralidad.

14.La siniestralidad en el ramo de incendio y lineas aliadas se ha

quintuplicado en los ultimos afios.



5.9. Aplicacion de la Matriz de Evaluacion de Factores

Internos (MEFI)

Matriz 5. 1 Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

"~ Factores oriticos para el édto Peso| Caificacion | ot
Porgerado
RRTALEZAS.
(3 marca SEOLRCS EQLINCOCIAL se encuenira muy bien posicicnar a rivel neciond, ytienetnnv Q00 4 0%
grarde de aveptacian
Briste Un dto nivel de sdtisfaoadnpar parte delos enpleadts enlaenpresa (¢10.3) 4 02
Calidd en el senicia 007 4 028
Relakes ehcanes o bos brokers y los candles tienen oostos efectives. 007 4 028
Alto rivel de produccién y eperiendia end ravpde RCyend negocio Comarativo a nivel nenond. o 3 006
BmaﬂdmmﬁMeaasn\desmaﬁas:Psegrabatﬂ Sury Seguros Cdand. 005 4 02
Laptsid@ﬁaﬁeacbbem&esecﬁaie(@ifnaﬂmm [e1e14 4 028
Relacidn eficierfe oon ios [roveedores tarto prad &eade envisidn oao para d deade Sinestrs. 0m 3 009
Lainfraestinucirade la oficina es idneay la ubicacion estraégica 004 3 012
Latmﬂcdamllaqeaﬂtalamﬁas(nhapaahimmhmsamoadmaym 005 4 02
mpeatsdelamﬁaﬁammarﬂommmmlanm
DEALIDACES

Laggencia nofiene un enfogue de adinistracion estratégica 0m 1 00
Los empleackos no concoen Ios djetives delazgencia [ols ) 2 008
Laagenda nofiene una esnuira aganizacand gropiada para la cagade trebgio de larrise, nosay 0.07 1 007
daras ks desripaones de Garta puesio y las espedificaciones il trebeja
ND se redizen investigaiones de mercath pericaicas por lo terko ios segmentos de marcado no s 1lo 2 008
enoueriran ben definicos.

Laamﬁamﬁaeuaamizaiﬁmiczpaa!esxet&ymﬂmﬂemeﬁeuam&q o 2 008
perapruvociones y pubiadert
Faita de capacitacion en los enplearios ddl drea comerdid. 004 1 o
B 90% e a produocdn de la apendia Seguros Euinoocidl en fa diucded de Abelo se enouentrd 004 1 004
conoertrata en d ravode vehioulos.
Meﬂeungslﬁldemamghpaammirksmmmaaﬂemeaad magjodd 004 2 00
la cartera vencidade auntas generdles y e produccion aritic no pegac
&apseimfdeﬁmmkspmﬁﬁaﬁsylapdﬂmsmadmdcﬂmmlamm 004 2 008
dd Zeadearisiin carodd aeadesinesires.

Briste tna ecsivadependancia de la Mitriz en ciertas cuestiones operatives y estretégicas. o 2 a4
Totd 1 275

La anterior validacion se la realizo en compaiia del Gerente de la Agencia.
Mediante ta MEF! obtuvimos el resultado de 2.75 lo que significa que la
empresa es fuerte internamente pero se debe mejorar esas debilidades para

ser solidamente fuertes.



5.10. Aplicacion de la Matriz de Evaluacion de Factores

Externos (MEFE)

Matriz 5. 2 Evaluacioén de factores externos

Factores criticos para el éxito. Peso Calificacion Total
Ponderado
OPORTUNIDADES

Existe una mayor confianza y credibiidad por parte de la poblacién hacla fas insttuciones 0,07 3 021
financieras en el Ecuador.
En las mutualistas y cooperativas a nivel nacional, ef 88% y 41.44% de la concentracion 0,05 3 0,15
crediticia esta destinada a las viviendas.
Sectores como la construccion, el transporte, ofros servicios (entee ellos seguros), y minas y| 0,05 3 0,15

canteras registraran una tasa de crecimiento mayor en el 2008, segin previsiones economicas.

Tenemns apertura para trabajar con los Bancos que registran mayores niveles de colocaciones 0,05 4 0,2
en fa provincia, los mismos que son Banco Pichincha y MM Jaramillo Arteaga.
De cada 10 autes que se comercializan, 7 son adquiridos con crédito. 6,08 3 024
Los ramos de mayor crecimiento en los tres afios anteriores fueron RC, vida, vehiculos y] 0,04 2 0,08
transporte.
Elramo de vehiculos es considerade come un ramo estrella en el mercado asegurador seginlaj 0,06 3 018
MBCG.
Apenas 8 de los 37 ramos aprobados por la Superintendencia de Compafilas y Seguros 0,04 2 6,08
superan ka tasa de siniestralidad promedio del sistema privado de seguros nacional

AMENAZAS
3 economia en el 2007 crecid solamente a una tasa del 2.5%, esto se dio por 2 incertidumbre| 0,09 1 0,09
poftica en la cual vivimos en I actuaidad y debido a la recesion de Estados Unidos de
Norteamérica.
No existe una cultura de seguros a nivel nacional o a nivel provincial por parte de la pobiacion,| 0,09 1 0,08
por la desconfianza que han generado las mismas y la falta de educacion.
Fcuador ne es un pais competitivo, ef petrdlea es la base de la economia, y las exportaciones no 0,04 1 0,04
petroleras cada dia presentan un indice mas alto
Para el afo 2008 secteres econdmicos como la ntermediacion financiera, la electricidad, los| 0,05 3 0,15

servicios gubernamentales, el comercio, la industria manufacturera y la agricuftura registraran
un crecimiento menor en comparacion al afio anterior.

Las PYMES de Tungurahua no se encuentran en una buena posicién conmpetitiva. 0,04 2 0,08
B incumplimento de las resoluciones y estatutos estableckdos por la Superintendencia de 0,03 4 0,12
Bancos y Compafias, pueden provocar una sancin de suspension o muftas de valores
extremadamente altos.

En la actualidad la nueva ley tributaria es aplicada por el SRIde una manera mucho mas drastca| 0,03 4 0,12
y arbftraria, por el poder que se ke concede a este organismo, mucho mayor al que tenia

anteriormente.

La pobreza en el Ecuador rodea el 60% de la poblacion segin el NEC. 0,04 t 0,04
En et mercado en ka actualidad existen 43 aseguradoras registradas en la SBS, Coloniai se| 0,06 3 018

encuentra en la ciudad de Ambato mas de 14 afies en el mercado, y Aseguradora del Sur mas
de treinta, bo cual hace mas dificit el competir contra elios.

La simestralidad en el ramo de incendio y Ineas aliadas se ha quintuplicado en los ltimos aftos. | 0,03 3 0,09
Elramo de vehiculos es el riesgo que registra el mayor porcentaje de siniestraiidad. 0,06 2 0,12
Total 1 2,41

La anterior validacion se la realizo en compariia del Gerente de la Agencia.
Mediante la MEFE se obtuvo el resultado de 2.41 ya que aun cuando

existen muchas oportunidades de mantenerse y seguir creciendo en el



mercado de la comercializacion de seguros; las amenazas son tan fuertes y
arraigadas en el Ecuador, que podrian darnos un revés grande; por lo tanto

es dificil planear a largo plazo.

5.11. Aplicacién de la Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

Matriz 5. 3 Perfil competitivo (MCP)

SEGUROS EQUINOCCIAL| SEGUROS COLONIAL {ASEGURADORA DEL SUR

Factores criticos para el éxito Peso |Calficacion |Peso Pondwado |Calificacign Peso Pondsrade Calificacign| Pese Pondurade
Partcipacion en el mercado. 020 2 04 4 08 4 08
Competithadad de precios. 010 3 03 4 04 4 04
Posicion financiera. 015 4 06 4 08 l 03
Calidad del producto. 0,15 4 06 3 045 3 045
Leattad del cliente. 0.10 3 03 2 02 3 03
Captacion de negocios a fraws de brokers; 0,10 2 02 4 04 3 03
| nvestigacion y desarrollo. 005 3 015 3 0,15 2 01
Nuewos Productos. 0,05 3 0,15 3 018 3 015
Senicio al cliente. 010 4 04 3 03 3 03
1,0 3 345 3

De la anterior matriz podemos asumir que nuestra empresa tiene una
posicién fuerte en el mercado, y en la actualidad nos encontramos en la
misma posicién competitiva que Aseguradora del Sur; sin embargo en el
cuadro anterior podemos ver que Aseguradora del Sur tiene nuestra misma

ponderacion por factores como la participacion en el mercado, la



competitividad de precios y la captacion de negocios a través de broker,
mientras tanto Equinoccial tiene fortalezas en diferentes campos como son:

la posicion financiera, la calidad del producto y el servicio al cliente.

Por otro lado Seguros Colonial se encuentra en la posicién mas alta del
mercado asegurador en la ciudad de Ambato, esto se da por que Seguros
Colonial, tiene las mismas fortalezas mayores de Equinoccial y ademas una

participacién en el mercado y una captacion de broker mucho mayor.

La mayor fortaleza de Seguros Equinoccial en relacion a las otras
compaifiias es la calidad del servicio, por lo tanto es aquel factor diferencial
en el cual debemos enfocarnos y centrar la mayor parte de nuestras

estrategias, para asi poder liderar el mercado.



5.12. La matriz de las Amenazas - Oportunidades ~ Debilidades - Fuerzas (DOFA)

Matriz 5. 4 DOFA

Matriz5. 5 DOFA

10.

FORTALEZAS.-F

La marca SEGUROS EQUINOCCIAL
se encuentra muy bien posicionada.
Existe un alto nivel de satisfaccion
por parte de los empleados.

Los mecanismos de control y
recompensa ejercen un efecto
positivo en los empleados

El servicio que brinda la agencia es
de calidad y los precios justos y
competitivos.

Buena posicion competitiva frente a
sus rivales potenciales.

Seguros Equinoccial a nivel nacional
es muy fuerte en el ramo de RC.
Existe satisfaccion por de parte de los
accionistas e inversionistas

Existe una buena relacién con los
agentes de seguros con los cuales
trabajamos.

La posicion financiera de la empresa
es excelente

Las relaciones con 10s proveedores

~

DEBILIDADES-D
La agencia no tiene un enfoque de
administracion estratégica.
Los empleados no conocen los
objetivos de la agencia.
lLa agencia no tiene wuna
estructura organizacional
apropiada.
la agencia no tiene una
organizacion eficaz para la ventas.
No existen practicas de promocion
y pubticidad.
Falencias en conocimiento de los
empleados en el drea comercial.
El 90% de la produccion de la
agencia se encuentra concentrada
en el ramo de Vd.
No existe una gestion de
cobranzas adecuada para cumplir
los estandares establecidos para el |
manejo de la cartera vencida de
cuotas generales y de produccién

emitida no pagada
La agencia tiene una excesiva’

[yl
9



de materias primas tanto para el area |
de emisién como para el érea de
siniestros con confiables y eficientes

10.

dependencia en ciertos agentes de
Seguros.
Falencias en los procedimientos y

11. La infraestructura de la oficina es las politicas para el control del
tiene una posicion estratégica en la archivo de la agencia tanto del area
ciudad de Ambato. de emision como del area de

12. La tecnoiogia es de alto nivel. siniestros.}

13. E! sistema de computo es competitivo 11. Existe una excesiva dependencia
frente a los sistemas utiizados por de la Matriz en ciertas cuestiones
otras aseguradoras operativas y estratégicas.

14. E| sistema informatico es de facil
comprension y utilizacion.

OPORTUNIDADES - O ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
En las mutualistas y cooperativas a nivel|» Realizar una gestion comercialle Establecer una estructura
nacional, el 88% y 4144% de |la intensiva con las  instituciones organizacional formal, bien
concentracion crediticia esta destinada a las financieras: Bancos Privados, definida, Incrementando mayor
viviendas. Cooperativas y Mutualistas para todos ndmero de personal que nos

La construccion, el transporte, otros servicios
(entre ellos seguros), y minas y canteras
registraran una tasa de crecimiento mayor en
el 2008, seguin previsiones economicas.

Para el 2010, Tungurahua dejara de ser una
provincia rural para convertirse en una
provincia urbana , La provincia de
Tungurahua tiene una de las tasas de
desempleo mas bajas del pais,

De cada 10 autos que se comercializan, 7 son
adquiridos con crédito.

En el Ecuador de! total comercializado en

primas de seguros, el 13.7% es de seguros :

los créditos de vivienda, automotrices
€ hipotecarios que generen.
Establecer un departamento de
Fianzas para atacar al sector de la
construccién en fa zona centro.
Incursionar en otros ramos como son
incendio y lineas aliadas en el negocio
individual.

Aprovechar la experiencia y prestigio
de la compafia en el ramo de
Responsabilidad Civil para captar
Negocios.

Mantener y mejorar la produccién

permita prestar un mejor servicio a
nuestros clientes.

Reforzamiento del area comercial
y de ventas en la empresa,
mediante el establecimiento de
planes de accion para atacar las
multiples oportunidades del
mercado, para incrementar la
produccion.

Establecimientoc de  politicas,
procedimientos y estandares para
lograr un mejor desempefio en el
area de cobranzas.




personales. y el 86.30% en ramos generales.
6. Los ramos de mayor crecimiento en los tres
afos anteriores fueron RC. vida, vehiculos y
transporte.
7. El ramo de vehiculos es considerado como un
ramo estrella en el mercado asegurador
segun la MBCG.

actual en elramode vd |

Ampliar el nimero de agentes de
seguros con los cuales trabajamos,
realizando un analisis previo de
cada nuevo contrato de
agenciamiento, no solamente en
Tungurahua sino también en la
zona centro del pais.

1.

AMENAZAS - A

No existe cultura de seguros a nivel provincial o a
nivel nacional por parte de la poblacion, y mucha
desconfianza en las empresas de seguros.

La economia en el 2007 crecidé solamente a una
tasa del 2.5% y gran parte de esto se dio por la
incertidumbre politica en la cual vivimos en la,
actualidad y debido a la recesion de Estados
Unidos de Norteamérica.

Ecuador no es un pais competitivo, el petréleo es
la base de la economia, y las exportaciones no
petroleras cada dia presentan un indice mas alto.

Para el 2008 sectores econémicos como la
intermediacion financiera, la electricidad, los
servicios gubernamentales, el comercio, la
industria manufacturera y la agricuitura registraran ,
un crecimiento menor en comparacién al afio
anterior.

ESTRATEGIAS FA |

Enfocar en el servicio a todas las | e

areas de la agencia para lograr
diferenciarnos de las demas empresas
de seguros a nivel local.

Desarrollar planes de  seguros
especificos para las pequefas
industrias de Tungurahua, con planes
de financiamiento atractivos.

Establecer politicas de suscripcion |
tanto en los ramos actuales como en
los ramos potenciales, que nos
permitan mantener una siniestralidad
manejable que cumpla con los
objetivos establecidos por la matriz.

ESTRATEGIAS DA
Establecer un presupuesto anual
destinado para promocién vy
publicidad, lo cual nos ayudara en
la competencia diana contra
seguros Colonial y Aseguradora
del Sur.

264
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8.

9.

10. En el mercado en la actualidad existen 43

11.

12. L a siniestralidad en el ramo de incendio y lineas

Las PYMES de Tungurahua no se encuentran en
una buena posicién competitiva.

Tungurahua tiene una de las tasas de subempleo
més altas del pais, acaparando de un 72% al 75%
de la poblacion.

Disminucion tanto en la inversion privada tanto
externa como interna por factores relacionados
con el gobierno.

Menos del 10% de la pobiacién en Tungurahua
tiene un nivel de educacién superior.

La pobreza en el Ecuador rodea el 60% de la
poblacion segun el INEC.

aseguradoras registradas en la SBS, Colonial se
encuentra en la ciudad de Ambato mas de 14
afios en el mercado, y Aseguradora del Sur mas
de treinta, lo cual hace mas dificil el competir
contra ellos.

El ramo de vehiculos es el riesgo que registra el
mayor porcentaje de siniestralidad.

aliadas se ha quintuplicado en los dltimos afos.

e —




5.13. Matriz de la Posicion Estratégica y la Evaluacion de la

Accion (PEYEA)

Matriz 5. 6 Posicion estratégica y evaluacion de la accion

Posicion Estratégica Interna Calificaciones
FUERZA FINANCIERA (FF)
Rendimiento sobre la inversion. 5
Apalancamiento. 4
Liquidez. 5
Capital de trabajo. 5
Flujos de efectivo. 5
Facilidad para salir det mercado. 1
Riesgos implicitos del negocio. 2
Total 27
FUERZA DE LA INDUSTRIA (FI)
Potencial de crecimiento. 5
Potencial de utilidades. 5
Estabilidad financiera. 3
Conocimientos tecnoldgicos. 3
Aprovechamiento de recursos. 4
Intensidad de capital. 1
Facilidad para entrar en el mercado. 1
Productividad, aprovechamiento de la capacidad. 4
Total 26
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA)
Cambios tecnoldgicos. -2
Crecimiento de la economia -6
Tasa de inflacién. -6
Variabilidad de la demanda. -4
Escala de precios de productos competidores. -3
Barreras para entrar en el mercado. -1
Presion competitiva. -5
Eilasticidad de la demanda. -5
Total -32
VENTAJA COMPETITIVA (VC)
Participacion en el mercado. -3
Calidad del producto. -1
Lealtad de los clientes. -1
Conocimientos tecnoldgicos. -1
Control sobre los proveedores de materias primas -1
Control sobre brokers -4
Total -11
El promedio de FF es = 3.86 El vector direccional coordina el eje X es:
El promedio de Fl es = 3.25 -1.83 +(+3.25) = 1.42
El promedio de EA es = -4 El vector direccional coordina el eje Y es:

Ei promedio de VC es = -1.83 -4 +(+3.86) =-0.14



Gréfico 5. 35 Diagrama de la posicion estratégica
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La agencia de Seguros Equinoccial de la ciudad de Ambato, debera

enfocarse en una estrategia de tipo competitivo, segun la matriz PEYEA

5.14. Aplicacion de la Matriz Cuantitativa de la Planificacion

Estratégica (PCPE)

Finalmente procederemos a elegir la estrategia global para la agencia de

Seguros Equinoccial Ambato.



Para poder realizar una decision acertada primeramente hemos analizado
todas y cada una de las matrices anteriormente realizadas, los factores tanto

internos y externos, y la correlacion que existe entre elios.

La aplicacion de la Matriz PEYEA arrojé como resultado que la agencia de
Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato, debe elegir una estrategia de
tipo COMPETITIVA, ya que aun cuando la agencia tiene una fuerza Interna

excelente , el entorno es muy cambiante e incierto para tomar una estrategia

agresiva.

Segun Michael Porter existen los siguientes tipos de estrategias

competitivas:

¢ Liderazgo en costo
« Diferenciacion

e Especializacion o segmentacion de Mercados

Por lo tanto gracias a la informacion obtenida en el presente trabajo de

Investigacion hemos propuesto dos alternativas:

Estrategia 1. Mantener y mejorar la produccion en el ramo de vehiculos e
incursionar en otro tipo de ramos en el negocio corporativo mediante la
diferenciacion en servicio al cliente. Estrategia 2: Mantener y mejorar la
produccion en el ramo de vehiculos e incursionar en otro tipc de ramos en el

negocio corporativo mediante el liderazgo en costos.



Matriz 5. 7 Matriz cuantitativa de la planificaciéon _estrat

ica (PCPE)

EST. 1 EST.2
Factores criticos para el éxito. Peso | CA| TCA | CA| TCA
La marca SEGUROS EQUINOCCIAL se encuentra muy bien posicionada a nivel ional, y tie 0,09 4 0,36 1 0,09
un nivel grande de aceptacién.
Existe un alto nivel de satisfaccién por parte de los pleados en la emp 0,05 4 0,20 1 0,05
Calidad en el servicio. 0,07 4 0,28 1 0,07
Relaciones eficaces con los brokers y los canales tienen costos efectivos. 0,07 3 0,21 2 0,14
Alto nivel de produccién y experiencia en el ramo de RC y en el negocio Corporativo a nivell 0,02 - - - -
naclonal.
Buena posicién competitiva frente a sus rivales potenciales: Aseguradi del Sur y Seguros| 0,05 4 0,20 1 0,05
Colonial.
La posicion fi jera de la empi es [ (Calificacién AA+) 0,07 4| 028 2 0,14
Relacion eficiente con los proveedores tanto para el drea de emisién como para el area de| 0,03 - - - -
siniestros.
La infraestructura de la oficina es idé y la ubicacié égi 0,04 - = & =
La tecnologia con la que cuenta la agencia es 6ptima para brindar un buen servicio al cliente, y| 0,05 - - - -
los empleados de la agencia tienen un am lio conocimiento de la misma.
La agencia no tiene un enfoque de ini 16 égl 0,09 4 0,36 4 0,36
Los empleados no los objeti de la agencia. 0,04 - = = =
La agencia no tiene una estructura organizacional apropiada para la carga de trabajo de la|] 0,07 2 0,14 3 021
misma, no son claras las descripciones de cada puesto y las especificaciones del trabajo.
No se realizan Ir tigaci de do periddicas por lo tanto los segmentos de mercado no| 0,04 - - - -
se tran bien definidos.
La agencia no tiene una organizacién eficaz para las ventas y temente no existe una| 0,04 - - - -
politica para pr i y publicidad
Falta de capacitacién en los empleados del drea co ial. 0,04 R 0,08 3 0,12
El 90% de la produccién de la agencia Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato se encuentra 0,04 - - - -
trada en el ramo de vehiculos.
No existe una gestiéon de cob d da para cumplir los estdndares establecidos para e 0,04 - - - -
manejo de la cartera ida de g lesy de produccién emitida no pagada
Se pr falencias en los p dimientos y las politicas para el control del archivo de la 0,04 2 0,08 4 0,16
ia tanto del 4rea de emisién como del drea de siniestros.
Existe una excesiva dependencia de la Matriz en clerta { perativas y estratégi 0,02 4 0,08 2 0,04
Existe una mayor confianza y credibilidad por parte de la poblacién hacia las instituciones| 0,07 - - - -
fi L en el Ecuad
En las listas y perati a nivel jonal, el 88% y 41.44% de la concentracién crediticia| 0,05 - - - -
estd destinada a las viviend
Sect como la jon, el transporte, otros servicios (entre ellos seguros), y minas Y| 0,05 - - - -
|canteras registraran una tasa de crecimiento mayor en el 2008, segun previsiones econémicas.
T pertura para trabajar con los Bancos que regi y iveles de cok i en| 0,05 E 0,20 2 0,10
la provincia, los mismos que son Banco Pichincha y MM Jaramillo Arteaga.
De cada 10 autos que se ializan, 7 son adquiridos con crédito. 0,08 4| 032 2| 0,16
Los ramos de mayor crecimiento en los tres afios anteriores fueron RC, vida, vehiculos y| 0,04 - - - -
transporte.
"El ramo de vehiculos es iderado como un ramo estrella en el mercado asegurador segun laj 0,06 - - - -
MBCG.
Apenas 8 de los 37 ramos aprobados por la Superintend ia de Compafiias y Seg p 0,04 - - - -
la tasa de siniestralidad promedio del sistema privado de seg jonal
La economia en el 2007 crecié solamente a una tasa del 2.5%, esto se dio por la incertidumbre 0,09 2 0,18 3 0,27
politica en la cual vivi en la lidad y debido a la i6n de Estados Unidos de
Norteamérica.
No existe una cultura de seguros a nivel nacional o a nivel provincial por parte de la poblacién, por| 0,09 Bl 0,36 - -
la d fi que han generado las mismas y |a falta de educacién.
Ecuador no es un pais competitivo, el petréleo es la base de la ia, y las exportaci no| 0,04 - - - -
petrol cada dia p ntan un indice mas alto.
Para el aho 2008 sectores econdmicos como la i diacién fi { la electricidad, los| 0,05 3 0,15 4 0,20
servicios gubernamentales, el comercio, la industria r fa y la agricultura registrardn un
imiento menor en paracién al afio ri
Las PYMES de Tungurahua no se an en una buena posicién competitiva. 0,04 2 0,08 3 0,12
El incumplimiento de las resoluciones y estatutos establecidos por la Superintendencia de Bancos| 0,03 4 0,12 3 0,09
y Compafiias, pueden provocar una ién de pensién o multas de val extremadamente,
altos.
En la actualidad la nueva ley tributaria es aplicada por el SRI de una ho mas dréasti 0,03 - - - -
y arbitraria, por el poder que se le concede a este organismo, mucho mayor al que tenia
anteriormente.
La pobreza en el Ecuador rodea el 60% de la poblacién segun el INEC. 0,04 2 0,08 4 0,16
En el do en la lidad existen 43 gurad: gistradas en la SBS, Colonial se 0,06 4 0,24 4 0,24
on la ciudad de Ambato més de 14 afios en el mercado, y Aseguradora del Sur més de
treinta, lo cual hace mas dificil el competir contra ellos.
La siniestralidad en el ramo de incendio y lineas aliadas se ha q plicado en los dltimos afios. 0,03 4 0,12 2 0,06
El ramo de vehiculos es el riesgo que registra el mayor porcentaje de sini lidad 0,06 4 0,24 2 0,12



Segun la aplicacién de la Matriz Cuantitativa de la Planificacion Estratégica

la estrategia a aplicar es la numero 1:

“Mantener y mejorar la produccién en el ramo de vehiculos e
incursionar en otro tipo de ramos como el negocio corporativo

mediante la diferenciacién en servicio al cliente.”

Esta estrategia es de tipo global, bajo la misma se van a cobijar todas las
areas de la agencia, y ésta sera nuestra pauta para los enfoques distintos

que realizaremos individualmente.



5.15. Conclusiones

Se concluye que:

e La planeaciéon estratégica como le hemos podido palpar, es una
herramienta fundamental para el logro de los objetivos al corto, mediano
y largo plazo ya que permite ubicar la empresa en su mercado, conocer
los principales competidores y crear cursos de accidon para llegar a donde
queremos liegar por lo que el conocimiento de esta herramienta es

fundamental en toda empresa.

e Se puede decir que la agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad
de Ambato, tiene un mercado en el cual se tiene que consolidar con sus
clientes actuales e incursionar en otros mercados para diversificar su

produccion.

e Mantener a los clientes actuales e ingresar en otros mercados, no es

una tarea facil de cumplir; la empresa debe tener una ventaja competitiva

para que sea la preferida.



Seguros Equinoccial (Matriz) es una empresa prestigiosa, la misma que
tiene una cultura de brindar un excelente servicio, por lo tanto
aprovecharemos como agencia este factor y podremos cumplir nuestros
objetivos mediante la diferenciacion en el servicio. Sin embargo,
diferenciarnos en este factor no es una tarea facil, ya que no es un
trabajo individual, no solo abarca una u otra area de la empresa, sino
todas en su conjunto. Por esta razén cada area de la empresa, tanto las
que se enfocan en el sector interno como aquellas enfocadas en el sector
externo deberan tener estrategias y planes de acciones individuales que

sean un soporte para la estrategia global.



5.16. Recomendaciones

Se Recomienda que:

Establecer estrategias y un plan de acciéon individual para el area
operativa y comercial de la agencia, lograr que la estrategia global
propuesta en el presente trabajo de investigacion pueda ser aplicada de
una manera sistematica y nos ayude a cumplir los objetivos de la

agencia expuestos en la Plan Estratégico Global.



CAPITULO VI.- PLAN DE ACCION ENFOCADO AL

AMBITO EXTERNO DE LA EMPRESA

6.1. Presentacion Ejecutiva del Plan

Una vez realizada la Planeacion estratégica para la agencia, se hace
necesario elaborar un Plan de accion, el cual nos permita cumplir los
objetivos planteados al inicio de la investigacion, teniendo siempre presente
la estrategia global como nuestra luz al final del camino, precisamente la

que se pretende cumplir.

La estrategia estad planteada, el camino esta definido, es ahora cuando
debemos buscar los métodos y herramientas que definan el como, cuando y

de que manera cumplirla, es decir crear un patron de accién.

La Planeacion estratégica de la Agencia Seguros Equinoccial de la ciudad
de Ambato, plasmada en estas paginas, fruto de una profunda investigacion,
fue realizada por dos personas; Paulina Cuenca y Valentina Sanchez;
desarrollando una estrategia global que abarca todas las areas de la

empresa.



A partir de lo establecido a nivel global, se divide el trabajo en la realizacion
de planes de accion independientes, enfocados al area interna y externa de

la agencia.

En el presente capitulo se realiza un plan de accion con el fin de contribuir
al cumplimiento de la estrategia disefiada especificamente para el AMBITO

EXTERNO de la Agencia.

Cuadro 6. 1 Estrategia Global

Estrategia Global General

e

Mantener y mejorar la produccion en el ramo de

vehiculos e incursionar en otro tipo de ramos en el

negocio corporativo mediante la diferenciacion en

servicio al cliente.

Estrategia general Estrategia general
enfocada al &mbito interno enfocada al &mbito externo
Mantener y mejorar Mantener y mejorar

la produccion de la
la produccion de la Agencia mediante el
mantenimiento y
Agencia por medio mejora de la
producciéon del ramo
de la diferenciacion de vehiculos y la
incursion en el
en servicio negocio corporativo.

Elaborado por: Paulina Cuenca



Cuadro 6. 2 Objetivos de la Planeacién Estratégica

Objetivos Planeacion Global

e

» Alcanzar una produccion anual en ventas de: USD 1.167.356,80 con una tasa
de crecimiento anual del 23%, en comparacion a los resultados del afio 2007.

« Renovar un 70% de los vencimientos que se registre durante el presente ario,
alcanzando una prima neta anual por este rubro de USD $ 443.673.

e Ampliar nuestra cartera corporativa de tal manera que represente el 8% de la
produccion total de la empresa, es decir USD .96,000.00

* Alcanzar un promedio de calificaciones anual que supere el 105% en el
sistema E-sol, el mismo que es aplicado en todo Equinoccial a nivel nacional
para medir los indices de productividad de los recursos humanos.

¢ Lograr un nivel de satisfaccion del 80% en la atencién de reclamos a nuestros
clientes, ya que al momento contamos con una satisfaccion plena del 60%.

o Establecer un sistema de manejo eficiente de cobranza y de produccion
emitida no pagada que nos permita mantener un porcentaje del 10% del total
de produccion anual de la agencia de cartera vencida tanto en cuotas iniciales
como en cuotas corrientes.

Objetivos Enfocados al ambito
interno

Objetivos enfocados al ambito
externo

e Alcanzar un promedio de
calificaciones anual que supere el
105% en el sistema E-sol,

e Lograr un nivel de satisfaccion del
80% en la atencién de reclamos a
nuestros clientes.

» Establecer un sistema de manejo
eficiente de cobranza y de
produccién emitida no pagada que
nos permita  mantener un
porcentaje del 10% del total de
produccion anual de la agencia de
cartera vencida tanto en cuotas
iniciales como en cuotas corrientes

Elaborado por: Paulina Cuenca

Alcanzar una producciéon anual en
ventas de: USD 1.167.356,80 con
una tasa de crecimiento anual del
23%, en comparacién a los
resultados del afno 2007.

Renovar un 70% de los
vencimientos que se registre
durante el presente afo,
alcanzando una prima neta anual
por este rubro de USD §
443.673.

Ampliar nuestra cartera
corporativa de tal manera que
represente el 8% de la
produccion total de la empresa,
es decir USD .96,000.00



Como lo podemos apreciar en los graficos anteriormente ilustrados, vemos
que cada uno de los planes de accion desarrollados individuaimente estara
basado en los objetivos y la estrategia global establecida para cada ambito

ya sea este externo o interno.

En el presente plan se detalla el conjunto de acciones, métodos,
herramientas y recursos necesarios para cumplir la sub-estrategia
establecida en este caso especificamente para el ambito externo de la

agencia.

Es muy importante que este plan de accién una vez elaborado sea aplicado
paso a paso, segun se describe a continuacion, para poder aprovechar de
manera sistematica las oportunidades del entorno, y enfrentar las amenazas
existentes en un mercado donde la palabra competencia es cada vez mas

salvaje.

6.2. Desarrollo del Plan de Accion

6.2.1. Antecedentes

La agencia de Seguros Equinoccial S.A., en la ciudad de Ambato es
relativamente una estructura muy pequefia, comparada con la matriz, dentro
de la misma existen tres empleados con contrato a plazo fijo, los mismos
que manejan tres areas funcionales de la empresa, las mismas que se

presentan a continuacion:



e Areade Emision ——»  Srta. Valentina Sanchez P.

e Areade Reclamos ——  Sr. Luis Miguel Salcedo

o Area Comercial — Ing. Juan José Callejas.

Area Comercial

El sefior Juan José Callejas es el jefe de Agencia y encargado del area

comercial.

Entre sus funciones se encuentran controlar y dirigir los procesos
desarrollados dentro de la misma y realizar también una gestién exhaustiva

para lograr la captacion de nuevos negocios y mantener los actuales.

L] Procesos

El area comercial no tiene un proceso estandar, ya que captar uno u otro tipo
de negocio no es siempre hecho de la misma forma; no obstante existe un
proceso que se debe realizar para lograr la captacion de cualquier negocio, y

el mismo es la elaboracién de cotizaciones, como lo podemos observar en le

siguiente flujo:



6.2.2.1. Proceso de elaboracion de Cotizaciones

Flujo 6. 1 Proceso de elaboracion de cotizaciones

Inicio

¢ Existen

No

Fin

Elaborado por:

Paulina Cuenca y
Valentina Sanchez

solicitudes Si —
para Revision de — Entrega de
cotizar por interés Elaboracion cotizacion al
parte de asegurable de cotizacion » cliente
clientes y directo o
directos o condiciones L agentes de
agentes de solicitadas seguros
seguros?

A

Fin

A parte de la captacidén de nuevos negocios, se cuenta con el proceso de
gestion de renovaciones, al mismo que en la actualidad no se le ha dado
mucha importancia por el sobre-cumplimiento alcanzado en el afio 2007, sin
embargo, es uno de los procesos clave de la agencia ya que demanda poca
inversién y la produccién que se puede obtener gracias a las mismas es muy

significativa.



6.2.2.2. Proceso de Gestion de Renovaciones

Flujo 6. 2 Proceso de Gestion de renovaciones

Si

¢ Existen
poélizas
vencidas
para
gestionar
renovaci
ones?

No

Fin

Elaborado por:

Paulina Cuenca y
Valentina Sanchez

Envio

de

vencimiento
s a agentes
de seguros

via mail
via escrita

y

¢Renu
evao
no el
cliente
la
poliza?

Si

|

Envio de solicitud
al departamento
de emisién

Fin

Dentro del proceso de renovaciones existe un cuello de botella

No

como lo

podemos apreciar en el flujograma anterior; cave recalcar que el mismo

ocurre no por ineficiencia del encargado del area comercial, si no por la

excesiva carga de trabajo concentrada tanto en el area comercial como en el

area de emision.



Para lograr un mejoramiento de todos los procesos anteriormente
establecidos, en el presente trabajo de investigacion se desarrolla un Plan
de Accién, el mismo que contiene objetivos, estrategias, acciones y recursos
para lograr el crecimiento comercial de la agencia, lo cual a su vez

repercutira en el desarrollo organizacional.

El Plan de Accion fue desarroliado por un periodo de dos afios, sin embargo
a finales de diciembre del 2008 debera realizarse una revision de las
actividades previstas para el 2009, ya que como lo pudimos palpar en el
desarrollo de ta Planeacion Estratégica, el entorno en el cual vivimos en la
actualidad es tan cambiante y tan incierto que las acciones a largo plazo

muchas veces resultan inoperantes.

6.3. Estrategia Global Enfocada al ambito externo.

“Mantener y mejorar la producciéon en el ramo de vehiculos e

incursionar en otro tipo de ramos como el negocio corporativo”

Crear valor para nuestros canales y clientes, capacitar a los empleados para
responder a las necesidades cambiantes del mercado y lograr los objetivos

de rentabilidad esperados definen la estrategia general.

Para lograrlo, el desafio es trabajar en productividad y calidad, ya que
estamos convencidas de que para ser competitivos, estos aspectos deben

estar en equilibrio.



El desafio de las empresas aseguradoras esta focalizado en mejorar la
suscripcién, combatir las bases de la alta siniestralidad, e incrementar la

productividad.

Para lograr la competitividad deseada, las entidades transitan el camino de

la productividad con calidad, buscando el equilibrio.

Para ello, resulta indispensable, claro esta, el compromiso de todos los

miembros de la organizacion.

La estrategia general se enfoca en mantener y mejorar la produccion en el
ramo de vehiculos, que a finales del afio 2007 ascendic a USD §$
845.771,57, por otro lado intentamos incursionar en €l negocio corporativo,
para asi cumplir el presupuesto establecido para el presente afo, que es de
USD 1 200,000.00; logrando a largo plazo el crecimiento comercial y

desarrollo organizacional de la agencia.



6.3.1. Objetivo Especifico 1:

Alcanzar una produccién anual en ventas de: USD 1.167.356,80 con una

tasa de crecimiento anual del 23%, en comparacion a los resultados del

ano 2007.

Tabla 6. 1 Produccién proyectada para ventas 2008

AMBATO
PRESUPUESTO

REAL
ENERO 85.366,80
FEBRERO 82.250,40
MARZO 82.822,80
ABRIL 92.822,80
MAYO 92.632,00
JUNIO 93.904,00
JULIO 105.494,00
AGOSTO 105.812,00
SEPTIEMBRE 108.356,00
OCTUBRE 102.632,00
NOVIEMBRE 107.632,00
DICIEMBRE 107.632,00
TOTAL 1,167,356.80

Fuente: Base de datos (Seguros Equinoccial S.A.)

6.3.1.1. Estrategias

6.3.1.1.1. Creacién y desarrollo de un area comercial en la agencia:

La carencia de un area comercial estructurada formalmente ha ocasionado
que la agencia pierda muchas oportunidades de negocios que le ha brindado

el mercado desde que abrié sus puertas en la ciudad de Ambato.



El Ing. Juan José Callejas quien es el encargado de esta area en la
actualidad, debido al sobre-cumplimiento de presupuesto que experimento
la agencia durante todo el afio anterior, no vio la necesidad de incursionar en

nuevos negocios e incrementar la produccién de la agencia.

En base a la facilidad con la cual se cumpilié el presupuesto el aifo anterior,
se establecio para el aito 2008 un incremento del presupuesto del 50% en

relacion al ano anterior.

El cumplimiento del presupuesto para el 2008, constituye para Seguros
Equinoccial Ambato un desafio, ya que a finales dei 2007, el convenio
establecido con Unifinsa S.A. para asegurar los créditos automotrices de la
entidad se disolvid, y solamente este negocio representaba el 40% de

nuestra produccion total.

Cave recalcar que el convenio se disolvid por politicas internas de la
institucion financiera anteriormente detallada, y no por un mal servicio de

parte de la agencia.

Por lo tanto para lograr cumplir el objetivo detallado anteriormente se debe:

e Contratar una nueva persona para manejar las funciones de cobranzas,
recepcion, archivo, recursos humanos y administrativo y de esta manera
ascender a la Srta. Valentina Sanchez Palacios a asistente solamente

del area comercial y emisién.



Desde los inicios de Aseguradora Equinoccial en la ciudad de Ambato,
Valentina Sanchez se encontraba encargada del area de emision, sin
embargo realizaba tambien funciones de cobranzas, archivo, recepcion y
telefonia, manejo de caja chica, valija interna, recursos humanos,
administrativo, al mismo tiempo que prestaba apoyo comercial para la
agencia en la realizacion de cotizaciones como atencién a broker y a

nuestros clientes.

En un principio, la carga de trabajo experimentada por esta persona era
manejable, sin embargo conforme ia clientela de la agencia crecia, se hacia
cada vez mas dificit cumplir con eficiencia todas las labores a cargo;
existieron solicitudes de cotizaciones y renovaciones sin respuesta, lo cual a
mas de dar una mala imagen a la agencia, redujo la produccion del ano

anterior.

La primera accion citada, ya fue ejecutada, debido a que la presente
planeacion estratégica la hemos desarrollado desde octubre del 2007, por {o
tanto algunas de las ideas para la realizacion de plan de accion ya se

pusieron en practica por solicitud de la Srta. Valentina Sanchez a la agencia.

En la actualidad la nueva persona contratada se encuentra en un periodo de
prueba, algunas de las funciones que corresponden especificamente al area
de cobranzas todavia las realiza Valentina Sanchez por la responsabilidad
que éstas representan; sin embargo Valentina a partir de mediados del mes

de Febrero esta enfocada totalmente a las funciones de emisién, captacion



de nuevos negocios y gestion de renovaciones, desarrollando asi las

funciones de un suscriptor junior.

o El drea comercial seré manejada por Juan José Callejas como supervisor

y suscriptor senior

Juan José realiza actividades comerciales, pero a su vez dirige y controla la
agencia, lo cual no le permite realizar un apropiado seguimiento para la
captacion de nuevos negocios y gestidn de renovaciones, ahora segun lo
planeado tendra el apoyo de Valentina como suscriptor junior y asi podran

cumplir los objetivos en cuanto a produccion.

e Capacitar a. Valentina Sanchez para poder desemperiar con eficiencia

las funciones de suscriptor junior.

Valentina se encuentra en proceso de cambio de funciones, a pesar de que
aun realiza parte de las funciones de cobranzas, mientras la nueva persona

contratada tenga el conocimiento y la practica necesaria para realizarlas.

En cuanto a la capacitacion, es responsabilidad completa del jefe de agencia
y de la matriz, es asi como ia capacitacion se encuentra pendiente.

Valentina posee ya un conocimiento profundo en el ramo de vehiculos, sin
embargo es importante la capacitacibn en ramos generales como son
incendio y lineas aliadas, robo, equipo electronico, dinero y valores,

transporte y fianzas.



Realmente no existen obstaculos para recibir la capacitacion, sin embargo la
falta de disponibilidad de tiempo por parte de los empleados y matriz, en
caso de que la matriz no pueda impartir una capacitacion a profundidad, la

misma debera hacerse dentro de la misma agencia

e FEstablecer un presupuesto de generacion de nuevos negocios con

revisiones trimestrales para Valentina.

En la actualidad ya se encuentra establecido un presupuesto en cuanto a
captacion de nuevos negocios y produccion directa de renovaciones, los

mismos que entraran a revision el mes de Julio del 2008.

Los presupuestos para el presente ano son los siguientes:

Tabla 6. 2 Presupuesto establecido para S.E. del aiio 2007

) Primas Netas
Primas Netas Presupuesto
Mes . Nuevos
Renovaciones . Total
Negocios

Febrero $20.246| $ 5.000,00 $ 25.246
Marzo $29.379] $ 5.000,00 $ 34379
Abril $29.146) $ 5.000,00 $ 34.146
Mayo $15502| $ 5.000,00 $ 20.502
Junio $33.805| $ 5.000,00 $ 38.805
Julio $56.219] $ 5.000,00 $61.219
[Agosto $56.016|/ $ 8.000,00 $64.016
Septiembre $57.162]|$ 8.000,00 $ 65.162
Octubre $50.118{$ 8.000,00 $ 58118
Noviembre $37.247]$ 8.000,00 $ 45.247
Diciembre $58835/% 8.000,00 $ 66.835
Total $443673 $ 70.000,00 $513.673

Fuente: Base de datos (Seguros Equinoccial S.A))



6.3.1.1.2. Mantener y mejorar la produccién en el ramo de vehiculos

E! concepto de productividad encierra mas bien una idea de economia, es

decir, lograr iguales o mejores beneficios, con menores o iguales recursos.

La mejora en la productividad se logra desarrollando en forma permanente

las capacidades de las personas.

Quien dirige la organizacion debe comprometerse en dar a todos la
capacitacion necesaria para que cada uno pueda mejorar en su trabajo,
como asi también las herramientas. Sin la participacién de la gente, sin su

propia actitud, seria absolutamente imposible hablar de mejorar.

La produccién en el ramo de vehiculos para el 2007 fue de: 845.771,57; esta
cifra se propone mantener y mejorarla paulatinamente mediante gestiones

como:

o Realizar una gestibn comercial agresiva para el ramo de vehiculos
mediante venta directa, utilizando la base de datos de los Alumnos de la

PUCESA y cartera del Banco de la Produccién.

La Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador Sede Ambato en octubre del
afio anterior contraté la podliza de accidentes personales para todos los
alumnos y personal administrativo de la instituciébn con la agencia de

Seguros Equinoccial.



Ademas de esto Seguros Equinoccial estableci6 una promocion para
seguros de vehiculos contratados por los estudiantes para sus automoviles,

la cual consiste en entregar 10 entradas gratis al cine por la compra del

seguro.

No obstante, esta promocién no ha tenido la acogida que esperaba la
agencia, ya que ningun producto o servicio se vende solamente mediante

una promocion, la misma debe tener un seguimiento.

Al asegurar a todos los alumnos de la Universidad Catdlica, contamos con
sus datos personales y numeros de telefonos, esta es una fuente de

informacién potencial a la cual no se le ha dado uso.

Esto ha ocurrido no por descuido de parte del area comercial de la agencia;

sino por falta de tiempo de las personas que conforman la misma.

A mas de la base de datos de los alumnos de la PUCESA, Equinoccial
cuenta con la informacion de los vencimientos de las pdlizas de los créditos

de Produbanco realizados el afo anterior.

Produbanco pertenece al Grupo Futuro, al igual que Seguros Equinoccial

S.A., Equivida, Salud S.A. y Metropolitan Touring.

Grupo Futuro es un conjunto de empresas pertenecientes a los mismos

accionistas, por esta razon y por el excelente servicio que presta



Equinoccial, Produbanco decidié que absolutamente todos sus créditos tanto
automotrices como hipotecarios deberian tener un seguro contratado con

Equinoccial.

Produbanco para ser mas competitivo en el mercado no exige el pago del
seguro para la vigencia total del crédito, si no solamente para el primer afio,

de esta manera su producto es mas barato.

Esta institucién financiera comunica al cliente que el seguro debera ser
renovado durante la vigencia del crédito por una clausula obligatoria que se

establece en el contrato y que él puede elegir la aseguradora.

El mismo banco es quien debe encargarse de los vencimientos de los
seguros, y al hacerlo con Equinoccial ellos reciben una comision del valor
total de las primas netas generadas por las renovaciones. A pesar de esto
Produbanco no hace la gestién debida y la mayoria de los clientes no
renuevan o simplemente realizan la contratacion del seguro con otra

compaiia.

La Agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de Ambato, tiene
gracias a la ayuda de un trabajador en Produbanco, la base de vencimientos

de los seguros para el afio 2008.

Al ser este un negocio generado en Seguros Equinoccial Quito, no se ha

querido intervenir directamente; por lo tanto a partir de la informacién que se



-

tiene en la actualidad se gestionara solamente los clientes que tengan mas
de tres meses de vencimiento de sus pblizas, para evitar un conflicto con la

gestion realizada por Produbanco.

El mes de abril del 2008, el Sr. Luis Villamarin Zabala, quien fue premiado el
afio anterior por ser el mejor vendedor de seguros individuales en
Equinoccial Quito; se erradicara en la ciudad de Ambato por motivos
personales, y comenzara a trabajar en la sucursal especificamente en el

area de ventas.

El sera la persona encargada de la gestion comercial de las dos bases de
datos anteriormente detalladas, a quien se le debera establecer un
presupuesto de cumplimiento mensual; ya que como persona encargada
especificamente de ventas en la ciudad de Quito percibia un sueldo basico
mensual mas un porcentaje especifico de comisidon sobre primas netas

ingresadas, dependiendo del valor que estas representen.

Cave recalcar que Ambato y Quito con mercados distintos por lo tanto se
deberan hacer una revisién del presupuesto del sefior Luis Villamarin

Zabala, el mismo que mientras trabajaba en Quito era de USD $8,000.00

e Afianzar las relaciones con los consecionarios que trabajamos
actualmente que son Automotores y Anexos, Automotores de la Sierra,

Autosierra S.A. mediante:



- Visitas periodicas quincenales de parte del ejecutivo comercial encargado

(Juan José Callejas).

Las visitas a los concesionarios tienen los siguientes beneficios:

e Brindan a la empresa una buena imagen frente a los vendedores, las
visitas los motivan y demuestran que Equinoccial se encuentra

presente y se preocupa por sus clientes.

o Se detectan las falencias existentes en el servicio y las diversas

necesidades que presentan tanto los vendedores como sus clientes.

« Existe posibilidad de generar recientes negocios, en base a los

nuevos créditos o productos que puede tener el concesionario.

e Envio de regalos por las fechas de cumpleafios a todos los

vendedores y personal administrativo clave.

Esta accién en particular es una de las mas relevantes, puesto que,
fortalecemos las relaciones con personal clave de los concesionarios, con un
simple detalle demostramos que las personas de la empresa son
primordiales para nosotros, y ellas se sienten importantes al saber que
alguien se acordé de una fecha tan privada y por consiguiente nos tiene en

un lugar preferencial en su mente.



Esta tarea se realizara durante todo el afio y la persona encargada sera

Valentina Sanchez .

e Atencién personalizada e inmediata en el caso de necesitar papeleria y

tarjetas de Ecuasistencia.

La relacion que mantenemos con los concesionarios es de extrema
importancia para el cumplimiento del presupuesto de la agencia; por lo tanto
el servicio que les brindemos debe ser excelente; no solamente en el area

de siniestros, si no también en cuestiones comerciales.

Para la contratacion de pélizas de vehiculos con la compafiia, es necesario

que los concesionarios cuenten con papeleria de Equinoccial.

Entre la papeleria que necesitan los concesionarios se encuentran los

siguientes articulos:

o Tarjetas de Ecuasistencia: Servicio de asistencia vehicular en todo el

Ecuador.

e Endosos de beneficiario. Documentos que respaidan el pago del seguro

en caso de una pérdida total al concesionario.

o Hojas membretadas: Hojas con el logo de Equinoccial para la impresion

de pdlizas.



Todos los articulos citados anteriormente son indispensables para la emision
de pélizas; la faita de uno de ellos ocasiona que el concesionario detenga la

contratacion de pdlizas con la agencia.

Ademas brinda una pésima impresion de la misma, ya que demuestra la falta
de interés en el negocio, lo que ocasiona la busqueda de otra compania y

probablemente la disolucién del convenio.

La persona encargada de esta accion sera la Srta. Valentina Alejandra

Sanchez Palacios y se la realizara durante todo el afio.

o Utilizacion de talleres de los consecionarios anteriores para los autos
siniestrados comprendidos entre los afios 2005-2008 y revision mensual

de pago por siniestros a los distintos talleres versus produccion recibida.

Todos los concesionarios con los cuales trabajamos en la ciudad de Ambato,
cuentan con el servicio de taller automotriz, mediante el cual proceden al

arreglo de los automéviles que han sufrido algun percance.

El giro del negocio de la aseguradora en lo concerniente al ramo de
vehiculos es proceder con la reparacion de los mismos en el caso de

ocurrencia de un siniestro.

Muchos de esos autos fueron negocios captados por medio de convenios

establecidos con concesionarios,; por lo tanto debemos ser reciprocos con



éstos y enviar parte de nuestros autos siniestrados a sus talleres

autorizados.

El negocio de reparacion de autos es excelente, ya que existe una ganancia

tanto en la prestacion de mano de obra como en la colocacién de repuestos.

Sin embargo, los talleres de los concesionarios usualmente tienen costos
mucho mas altos tanto en mano de obra como en comercializacion de
repuestos; por lo tanto se ha propuesto enviar a este tipo de talleres
solamente los autos con afios 2005-2008; a causa de la clausula de NO

DEPRECIACION que es aplicada a todas nuestras polizas.

Ademas cave recalcar que el envio de autos siniestrados a estos talleres,
dependera de la produccién recibida de los mismos, para asi establecer una

relacion: “Ganar-Ganar’

e Captacién de nuevos negocios con concesionarios que manejan crédito

directo, por medio de comisién como pueden ser:

o Automores Carlos Larrea- Concecionario Toyota
e Automotores Carlos Palacios

e Automotores Pérez

Esta labor comprende la elaboracién de una propuesta mediante una alianza

con un pago de comisiones sobre las primas netas recibidas por los seguros



de vehiculos comercializados mediante crédito directo por los consecionarios

anteriormente detallados.

En base a lo establecido en el Plan de accion, existen responsables de la

gestion para cada uno de los concesionarios establecidos antes.

En lo que se refiere a Automotores Carlos Larrea- Concecionario Toyota, el
acercamiento sera realizado en forma conjunta mediante el Ing. Juan José
Callejas Holguin vy la Srta. Valentina Sanchez Palacios. Se prevé que el
convenio debera ser establecido por medio de una gestion con duracion de

6 meses.

Esta gestién nos tomara una gran cantidad de tiempo ya que el sefor Carlos
Larrea Torres, (Gerente Propietario) ha trabajado muchos afios con

Aseguradora del Sur S.A.; y tiene gran confianza en esta compania.

Ademas al ser una de las personas con uno de los negocios automotrices
mas fuertes de la ciudad, la competencia a la cual nos enfrentamos es
fuerte, por lo tanto las condiciones de nuestra propuesta deberan ser

excelentes; y ademas se debera ofrecer reciprocidad en cuestion de talleres.

Por otro lado, solamente la Srta. Valentina Alejandra Sanchez Palacios

gestionara la cuenta de Automotores Carlos Palacios Cia. Ltda.

Esta compaiiia se dedica unicamente a la compra y venta de autos usados.



Su representante legal y principal accionista, el sefor Carlos Palacios
presenta gran afinidad con la persona encargada de esta cuenta, lo cual nos

permitira de una manera mas facil establecer el convenio.

Esta actividad tiene prevista una duracién de dos meses ya que la
competencia que tenemos no es fuerte y el servicio de Equinoccial es mucho
mejor que el de Coopseguros, con quien se encuentran actualmente

trabajando.

Coopseguros es una empresa que tiene solamente dos afios en el mercado,
ademas no tiene presencia fisica en la ciudad de Ambato, por lo tanto no
puede brindar una atencion personalizada al cliente, lo cual es una ventaja

competitiva para nosotros.

Finalmente en o que se refiere a Automotores Pérez, la captacion de este

negocio sera responsabilidad de la Srta. Valentina Sanchez Palacios.

El sefior Angel Pérez, gerente- propietario de este negocio de autos, trabaja
en la actualidad son Seguros Bolivar. Esta aseguradora se encuentra en
Ambato por mas de diez afos, sin embargo el servicio de la misma es
catalogado como ineficiente.

El servicio y la seriedad de Equinoccial como compafiia de seguros, es muy.
superior a Bolivar, en [a actualidad Automotores Pérez recibe una comision

por el valor total de las primas netas ingresadas.



Nosotros adoptaremos la misma politica y realizaremos de igual manera el
pago de un porcentaje del total de los negocios recibidos; pero nuestro valor
agregado sera el servicio que prestemos directamente a la institucion y a

todos sus clientes.

6.3.1.1.3. Afianzar las relaciones con los agentes de sequros ubicados
en la ciudad de Ambato con los gue trabajamos actualmente

ue son:

e Alttos S.A.

e Centauro

o Confia

e Mancheno

e Nova

e Reliance

e Carlos Segura

e Tecniseguros.

Creemos que la venta a través de agentes de seguros es el mejor canal, ya
que realizar negocios de forma directa es mucho mas costoso aun cuando

no existan desembolsos por comisiones.

La venta directa para el area comercial representa una ocupacion de tiempo

mucho mayor que la venta a través de agentes de seguros, ya que la



aseguradora debe realizar todas las funciones que realiza el agente, entre

estas se encuentran las siguientes:

o Realizar la gestién comercial para generar el negocio.
o Elaborar la cotizacion correspondiente para el contacto establecido en

los ramos de seguros solicitados.

. Juntar la informacion necesaria para la emision de pdlizas, dentro de

esta informacion encontramos:

e Conducto de pago

e Inspecciones de riesgos

o Listados de bienes (Ramos generales)

e Copias de documentos del cliente ((RUC, ClI, Matricula (vehiculos),

avalud de propiedades (Generales))

Entrega de las pdlizas emitidas por la compafiia de seguros al cliente.

Servicio para gestionar con rapidez las solicitudes del cliente en el caso de

ocurrencia de siniestros o cambios en el estado de las polizas contratadas.

Gestion de renovaciones de los vencimientos de las polizas.

Por esta razén debemos afianzar las relaciones con ios agentes de seguros

que en la actualidad mantienen un contrato de agenciamiento con nosotros.



Entre los agentes de seguros con mayor produccién en la actualidad en la

ciudad de Ambato se encuentran los siguientes:

e Centauro
o Confia

e Tecniseguros

Hoy por hoy tenemos gran apertura con Centauro, su gerente-propietario, el
sefior Fabian Manjarrez mantiene una gran afinidad con el Ing. Juan José

Callejas, lo cual es de gran beneficio para la agencia.

Por otro lado Tecniseguros S.A. Y Confia S.A. colocan muy poca
produccion con la agencia; por lo tanto es importantisimo realizar un
acercamiento con los mismos mediante el establecimiento de productos

especificos para las necesidades y gestion conjunta de nuevos negocios.

A pesar de que los agentes de seguros anteriormente mencionados son los
maés fuertes de la ciudad, no podemos descuidar a los demas, ya que aun
cuando su produccién anual es mucho menor, también es muy importante
para cumplir el presupuesto de la agencia; para ilustrar esta afirmacién
pongo como ejemplo la produccién recibida durante el afio 2007 por medio
de Alttos S.A., la cual ascendi6 a USD $ 58.847,65 , lo cual ubicé como el
tercer productor mas importante de la agencia, después de Tecniseguros y
Centauro, quienes tuvieron una producciéon de USD 166.777,89 y USD $

175.982,52 respectivamente.



Tabla 6. 3 Resumen de produccién por Agente pagado durante el afio 2007

Resumen de Produccién por Agente Pagado
durante al afio 2007

Agente Prima Neta

2-99 - DIRECTOS 224,400.62
3-1060 - TECNISEGUROS 5 AMBATO GMAC 203,325.51
2-1029 - MANJARREZ MANCHENO FABIAN VINICIO 175,982.52
3-309 - TECNISEGUROS AMBATO 166,777.89
2-948 - ALTTOS S.A. 62,995.20
2-1034 - CONFIA S.A. 27,136.34
3-1083 - RELIANCE S.A. AGENCIA ASESORA 26,291.15
PRODUCTORES DE SEGUROS

2-13 - CIDESCOL S.A. 22,002.07
2-1031 - GALO PATRICIO MANCHENO VILLACRECES 20,472.24
2-972 - RELIANCE 10,036.06
2-1057 - SEGURA SOLIS CARLOS 5,911.58
2-189 - NOVA ECUADOR S.A. 3,332.05
3-1056 - TECNISEGUROS 5 QUITO GMAC 2,388.28
2-267 - METROSEGUROS AGENCIA COLOCADORA 456.00
1-291 - VILLAMARIN LUIS GONZALO 303.24
2-988 - ARGUDO CARRERA JOSE FERNANDO 146.97
3-968 - TECNISEGUROS AMBATO (PRODUBANCO) 62.66
TOTALES 952,020.38

Fuente: Base de datos (Seguros Equinoccial)

o Visitas periédicas semanales, quincenales o mensuales dependiendo del
comportamiento de la produccién por broker., para afianzar relaciones

comerciales. (Valentina Sénchez y Juan José Callejas).

Las visitas pretenden afianzar las relaciones con los corredores, por medio
de las mismas se demuestra la importancia que estos tienen para la agencia,
ademas por cada visita realizada a un agente de seguros, se puede generar

una nueva oportunidad de negocio.



e Envio de regalos por las fechas de cumpleafios a todos los asistentes

comerciales y personal administrativo clave. (Valentina Sénchez)

Esta accién en particular es una de las méas relevantes, puesto que, con un
simple detalle demostramos que los agentes de seguros son primordiales
para nosotros, y los mismos se sienten importantes al saber que alguien se
acordé de una fecha tan privada y por consiguiente nos tienen en un lugar

preferencial en su mente.

o FEficacia operativa en el drea de emisién, siniestros y cobranzas.

Un corredor de seguros coloca negocios generalmente a traves de una
aseguradora cuando tiene afinidad con el personal que trabaja en la misma.

En gran parte el mercado asegurador se mueve en base a relaciones, sin
embargo la confianza y el servicio también son factores que influyen en la
decision de colocacidén de negocios de los agentes de seguros. Por esta
razon el servicio de la empresa debe ser excelente y esto se lograréd

mediante eficacia operativa en el area de emision, siniestros y cobranzas.

e Organizar comidas ocasionales con los agentes de seguro que
representan un alto de nivel de produccién para la agencia. (Juan Jose

Callejas)

Es evidente que en el campo comercial la practica de tacticas, cualquiera

que sea es valida y sus resultados muy provechosos, el hecho de coordinar



desayunos, almuerzos o visitar un café en la ciudad con el objeto de entablar
una sincera amistad y charlar no necesariamente de negocios, al contrario
hablar de asuntos privados, del entorno o de temas cotidianos, genera en el
invitado una buena apreciacion en cuanto a lo significativo que es para el
ejecutivo de la agencia contar con la confianza del agente y mas aun

convertirse en su amigo.

6.3.1.1.4. Ampliar el numero de agentes de seguros potenciales en

Ambato y en la zona centro del Pais, como pueden ser:

¢ Deniss Usifia (Valentina Sanchez)

o K-CER, ( Kaiser Seguros, Riobamba) (Juan José Callejas)

El agente no solo asesora al consumidor para que compre el producto que

mas le convenga, sino también genera “confianza” en la promesa.

Ademas permite la consolidacién y continuidad del cliente como asegurado.

Esto es lo que practicamos en nuestra compania, puesto que el canal de

ventas mas importante son los agentes de seguros o broker.

La comparfia ha definido a este canal como fundamental, son quienes
suman valor agregado a la relacion entre asegurado y aseguradora,
interpretando humana y profesionalmente las necesidades de todas las

partes que intervienen en la celebracion del contrato de seguros.



Sin embargo, en la actualidad Seguros Equinoccial tiene una excesiva
dependencia en Centauro y Tecniseguros, por esta razén es urgente el
busca establecer relaciones de largo plazo con corredores de probada

calidad y seriedad y con una produccion interesante para la agencia.

K- CER Seguros, es el corredor mas fuerte de Riobamba, se encuentra en el
momento manejado por su gerente- propietaria, la sefiora Ximena Caceres;
quien mantiene gran afinidad con el Ing. Juan José Callejas; por esta razén
esta persona ha sido considerada como responsable de la realizacion del
contrato de agenciamiento, actividad que se encuentra prevista para el mes

de junio del presente afio.

Por otro lado, el otro corredor objetivo de la agencia, es el Sr. Denis Usina,

quien es gerente-propietario de D-Seguros.

La gestion a realizarse para establecer un contrato de agenciamiento con
este corredor, sera un poco mas complicada, ya que en tiempos pasados

existieron problemas entre el Ing. Juan José Callejas y este corredor.

Por lo tanto, la Srta. Valentina Sanchez es la persona que se encargara de la
suscripcion del contrato de agenciamiento con el sefior Denis Usifa, esta
actividad también sera realizada durante el mes de junio del 2008. Cave
recalcar que la misma ya se encuentra aprobada por el Ing. Juan Jose
Callejas; ya que los problemas que se dieron no fueron graves, sin embargo,

existe antipatia entre las dos personas.



El contrato con este agente de seguros es de extrema importancia, ya que
es la persona mediante la cual empezaremos a captar negocios generados
por la venta de Andinamotors S.A.; concesionario que comercializa la marca

Hyundai en la ciudad de Ambato.

Este patio automotriz realiza sus colocaciones de seguros unicamente a
través del sefior Denis Usifia, por la excelente gestion comercial que realiza

con los vendedores.

Para poder lograr la suscripcion de los contratos de agenciamiento, se

deberan seguir las siguientes acciones:

e Poner a consideraciéon nuestros productos, planes de financiamiento,

beneficios, cobertura y comisiones entregadas.

Es muy importante informar al agente de seguros sobre nuestros productos,
sus especificaciones técnicas, coberturas, beneficios y sobre todo

comisiones.

Cave recalcar que Equinoccial no paga comisiones altas a los agentes de
seguros nuevos,; por lo tanto se debe recalcar que el porcentaje de comision
tendera al crecimiento conforme aumente la produccion colocada en la
compafiia. Ademas se debe explicar que existen compainias que ofrecen
comisiones atractivas pero que no tienen buen respaldo en el caso de

siniestros, ni generan confianza;, mientras que Equinoccial fue catalogada



como la mejor empresa de seguros por la revista Lideres los dos uitimos

anos por atencion al cliente y situacion financiera.

6.3.1.1.5. Afianzar_las relaciones con instituciones financieras que

trabajamos actualmente como son:

¢ Crediambato
¢ Banco de Machala

e Banco MM Jaramillo Arteaga

Las instituciones financieras son socios estratégicos importantisimos para la
agencia, en la actualidad trabajamos solamente con las tres citadas

anteriormente.

El convenio establecido con Crediambato fue realizado mediante la Srta.
Valentina Alejandra Sanchez, mientras tanto los otros convenios con las dos

instituciones restantes fueron labor del Ing. Juan José Callejas.

Para el afio 2008, cada institucion financiera estara a cargo de un ejecutivo

comercial, de la siguiente forma:

Crediambato —* Valentina Sanchez
Banco de Machala ——* Juan José Callejas

Banco MM Jaramillo Arteaga —— Juan José Callejas



Por parte de Crediambato, la agencia solo capta seguros de créditos
automotrices, ya que es el unico tipo de producto, a parte del micro crédito

que esta institucion ofrece al publico.

En lo que se refiere a Banco de Machala y Banco MM Jaramilio Arteaga,
hemos podido captar seguros provenientes de credito automotriz y de

creditos para vivienda.

A mas de brindar un buen servicio a las instituciones financieras ya citadas,
hemos considerado realizar las siguientes acciones para mantener y mejorar

las relaciones comerciales ya establecidas:

o Visitas periddicas quincenales de parte del ejecutivo comercial

encargado.

Las visitas pretenden dar una mejor imagen de la agencia, las mismas
constituyen una herramienta comercial muy importante para poder evaluar el
nivel de satisfaccion que tienen nuestros clientes, ademas presentan

posibilidades de captacion de nuevos negocios.

e Envio de regalos por las fechas de cumplearios a todos los vendedores y

personal administrativo clave.

Esta accion en particular es una de las mas relevantes, puesto que mediante

las mismas fortalecemos las relaciones comerciales con nuestros socios



estratégicos, con un simple detalle demostramos que son primordiales para
nosotros y se sienten importantes al saber que alguien se acord6 de una
fecha tan privada y por consiguiente nos tiene en un lugar preferencial en su

mente.

La persona encargada de esta actividad seréd Valentina, esta accion

ejecutara durante todo el afio 2008.

o Atencion personalizada e inmediata en el caso de necesitar papeleria y

tarjetas de Ecuasistencia

Como lo establecimos anteriormente, de igual manera que en el caso de los
concesionarios, la papeleria y las tarjetas de Ecuasistencia son muy
importantes para la constante contratacion de pdlizas, por esta razédn al igual
que los negocios automotrices con los que trabajamos, el monitoreo sobre
las existencias de papeleria de las instituciones financieras es sumamente

importante.

e Inversiones por parte de Seguros Equinoccial en operaciones financieras
con las empresas anteriormente mencionadas, dependiendo de

produccion obtenida.

Al igual que con los concesionarios es muy importante que las instituciones
financieras tengan algun beneficio directo en su negocio al trabajar con

nosotros, una relacién ganar-ganar.



Por lo tanto la agencia ha decidido que se puede aprovechar la excelente
situacion financiera de Equinoccial para realizar ciertas inversiones en las
instituciones financieras; siempre y cuando se realice un anadlisis de
seguridad y solvencia de las mismas y se cuente con la aprobacion del
gerente financiero de la matriz.. Esta actividad debera ser realizada durante

todo el afio, por parte del Ing. Juan José Caliejas.

e Organizar comidas ocasionales con el personal clave de instituciones
financieras, que representan un alto de nivel de produccién para la

agencia. (Juan José Callejas)

Es evidente que en el campo comercial la practica de tacticas, cualquiera
que sean, es valida y sus resultados muy provechosos, el hecho de
coordinar desayunos, almuerzos o visitar un café en la ciudad con el objeto
de entablar una sincera amistad y charlar no necesariamente de negocios, al
contrario hablar de asuntos privados, del entorno o de temas cotidianos,
genera en el invitado una buena apreciacion en cuanto a lo significativo que

es para la agencia contar con la confianza suya.

6.3.1.1.6. Captacién de nuevos negocios con instituciones financieras

como:

« Mutualista Pichincha (Juan José Callejas y Valentina Sanchez)
e Banco Bolivariano (Juan José Callejas y Valentina Sanchez)
e Camara de Comercio de Ambato. (Juan José Callejas y Valentina

Sanchez)



La accién a realizarse mencionada anteriormente se centra en la busqueda
de! aseguramiento de créditos de consumo personales, créditos
hipotecarios y creditos automotrices: en los cuales trabajan todas las

instituciones nombradas anteriormente.

Todas las gestiones comerciales que se realizaran para el establecimiento
de negocios con las instituciones financieras ya citadas; seran

responsabilidad de los dos ejecutivos comerciales de ia agencia.

Esto se justifica ya que la captacion de un negocio con una institucion
Financiera no es algo que se pueda generar de la noche a la mafana,

generalmente se debe trabajar largos periodos de tiempo.

Ademas el nivel de confianza que las instituciones financieras tengan en la
aseguradora es muy importante, por lo tanto, las personas que ataquen
estos negocios deben tener conocimientos técnicos, comerciales y
operativos para ofrecer al cliente de una manera clara todos los beneficios
de trabajar con la agencia;, por lo mismo aun cuando dirigirse a estos
negocios ha sido idea de Valentina; elia no tiene la experiencia en el area

comercial necesaria.

Conjuntamente para que la ultima persona mencionada aprenda sobre el
area comercial y pueda generar negocios, debera primero realizar visitas con
un ejecutivo del cual pueda aprender el como establecer una relacion

comercial exitosa.



Estas actividades se encuentran planeadas para los meses de Julio, Agosto

y Septiembre del afio 2008.

6.3.1.1.7. Captar negocios del area civil de la construccién

El 4rea de la construccién como lo pudimos ver dentro del analisis del
entorno realizado en la Planeacion Estratégica, tiene unas de las previsiones
mas altas de crecimiento de todos los sectores econdémicos del pais para el
2008 ; por esta razon la agencia debe aprovechar esta oportunidad mediante
la contratacion de una persona que se encargue del area de Fianzas, para
asi generar negocios en los ramos de Seriedad de Oferta, Buen Uso de
Anticipo, Fiel Cumplimiento de Contrato, Debida Ejecucion de Obra y Buena

Calidad de Materiales.

Todos los ramos nombrados anteriormente son ampliamente trabajados en
el area de la construccion, en la mayoria de contratos establecidos tantc en
el sector publico como privado, se exigen diversas clases de pélizas en los
ramos citados anteriormente, cuyo fin es garantizar el cumplimiento del

contrato.

Para poder captar negocios en el area de Fianzas debemos cumplir con las

siguientes acciones:

e Contratacién de una persona que se encargara del manejo del area de

fianzas.



Esta funcién sera responsabilidad completa del Ing. Juan José Callejas y

Maonica Ramirez, quien es la directora de recursos humanos a nivel nacional.

e Capacitacion exhaustiva al responsable del drea de fianzas. (Matriz)

Al igual que la contratacion, la capacitacion estara a cargo del jefe de

agencia y de ia matriz.

Sin embargo en la matriz la persona encargada sera la Ing. Adriana Campo
verde, quien es la directora nacional de Fianzas; cave recalcar que la
capacitacion debera ser de caracter exhaustivo ya que las pdlizas de
Fianzas conllevan temas legales complicados y la suscripcion de ias mismas

se hace posterior a un andlisis dei cliente.

El estudio que se realiza del cliente es exactamente igual a los analisis de
riesgo para otorgar un crédito de las instituciones financieras; si el mismo no
se encuentra bien realizado, puede ser realmente grave, en el aio 1997,
Equinoccial (Matriz) quebré por una Fianza mal suscrita. Visitas a los
Ingenieros Civiles, y Arquitectos con el fin de difundir y promocionar este

nuevo servicio que brinda la Agencia en los ramos de SO, BUA, FCC y DEO.

Al igual que los ejecutivos comerciales de ramos generales y vehiculos, la
nueva persona que se encargara en al area de Fianzas debera realizar
visitas comerciales a sus cliente potenciales. Entre elios podemos encontrar

a los ingenieros y arquitectos de la ciudad.



e Organizar reuniones en los colegios de Ingenieros Civiles y Arquitectos
con el fin de dar charlas explicativas sobre; el servicio, los aspectos

técnicos y los costos de la poliza de fianzas.

Las visitas a los clientes muchas veces no son suficientes para poder
generar negocios, es muy importante también identificar los puntos
estratégicos donde se pueden establecer contactos masivos mediante

conferencias sobre todos los aspectos relacionados con el servicio ofertado.

6.3.1.1.8. Incursionar_en_otros ramos como_son incendio_y lineas

aliadas en el negocio individual.

Equinoccial en la ciudad de Ambato esta enfocado actualmente en el sector
individual, sin embargo, la mayor parte de nuestra produccién en este sector
se concentra en el ramo de vehiculos, como podemos verlo en la ilustracion

posterior, fa misma que representa la produccion por ramos del afio 2007.



Tabla 6. 4 Produccion por periodo pagado (afo 2007)

Produccion por periodo pagado (Afio 2007)

Ramo Prima Neta
INCENDIO Y L.A. 23.021,27
LUCRO CESANTE IN 0
LUCRO TERREMOTO 0
M.INDUSTRIAL 10.596,49
TERREMOTO 0
ACCIDENTES PERSONALE 10.154.,18
BANCOS Y ENT. FINANC 0
FIDELIDAD 2.045,00
PERD. DE LICENCIAS 0
R.CIVIL 23.347,95
ROBO 5167,09
DINERO Y VALORES 455
TRANSPORTE 0
TRANSPORTE ESPECIFL 8.856,29
TRANSPORTE INTERNO 525
GARANTIA EXTENDIDA 0
VEHICULOS 845.771,57
VEHICULOS PESADOS 0
AVIACION 0
BUQUES 0
RIESGOS ESPECIALES 0
PETROLERO 0
CARTA CREDITO 0
ANTICIPO 8.645,73
D.EJEC.OBRA 109,66
CUMPLIMIENTO 4.763,36
ADUANERA 0
OFERTA 175,87
EQUIPO ELECTRONICO 1.708,94
EQUIPO Y MAQUINARIA 6.518,90
LUCRO CESANTE RM 0
ROTURA DE MAQUINARIA 158,1
MONTAJE 0
CONTRATISTA 0
VIDA DEUDORES 0
VIDA GRUPO 0
TOTALES 952020,4

Fuente: Base de datos (Seguros Equinoccial)

Como podemos apreciar en la anterior tabla el ramo de vehiculos enfocado
al negocio individual representa el 88.84% de nuestra produccion total; por lo
tanto nuestra dependencia en el mismo es muy alta, lo cuai no es

recomendable para ningin negocio.



El depender solamente en una linea de produccién puede ser muy
perjudicial para cualquier institucion y hasta pais, como es el caso del

Ecuador, con respecto al Petréleo.

Por las razones citadas anteriormente la agencia quiere diversificar el
negocio individual e incursionar en los ramos de incendio, robo,
responsabilidad civil y transporte ya que los otros ramos existentes se

aplican generalmente al negocio corporativo.

Para cumplir la actividad anteriormente detallada, la agencia debera:

o Impulsar el producto Hogar bien Seguro que se tiene en la actualidad

mediante la venta directa de la aseguradora y por medio de broker.

En la actualidad la Agencia cuenta con un producto especifico para

viviendas que asegura robo e incendio, su nombre es “Hogar bien seguro’

Este producto ofrece varias alternativas al cliente segun las necesidades que
este presente, sin embargo los habitantes del Ecuador no cuentan con una
cultura de seguro, y si muchas veces presentan antipatia para asegurar su

auto. el asegurar su vivienda es mucho mas complicado.

No obstante, este producto tiene costos verdaderamente accesibles, ademas
las facilidades de financiamiento que Equinoccial brinda son excelentes. La

venta directa de este producto seria complicada, ya que la aceptacion de



este servicio por parte de la comunidad toma algun tiempo, en el cual se
trata de convencer al cliente para su contratacion. Por esta razén por las
multiples actividades a realizar que tienen los ejecutivos comerciales de la
agencia, en este caso Valentina Sanchez y Juan José Caliejas, no se

podrian encargar de esto.

La comercializacidén de este producto se lo realizara a través del vendedor
externo que comenzo sus labores en la agencia el mes de abril del presente

afno y también mediante los agentes de seguros.

o Aprovechar la experiencia y prestigio de la compariia en el ramo de

Responsabilidad Civil para captar negocios.

Para Equinoccial a nivel nacional el ramo de mayor produccidén es
Responsabilidad Civil, el mismo que usualimente es utilizado para el sector

Petrolero e Hidrocarburifero del pais.

Responsabilidad Civil significa “Dafios a terceros”, dentro del territorio
Ecuatoriano todas las empresas cuyo negocio se encuentra relacionado al
campo petrolero e hibrocarburifero se encuentran en la obligacion de
contratar una poliza de Responsabilidad Civil por ordenanza de la Ley
Nacional de Hidrocarburos. La mayoria de pdélizas de RC a nivel nacional,
son solicitadas para cubrir Predios, labores y operaciones (PLO).

En la actualidad Seguros Equinoccial S.A., maneja la cuenta de Petrolcentro

a nivel nacional.



Este negocio es uno de los que mas ingresos genera a la empresa
anualmente; por lo tanto la Aseguradora se ha visto en la obligacion de
flexibilizar sus condiciones de suscripcion para este ramo, ofreciendo costos
mas bajos y ampliando coberturas que en afios anteriores no se hubieran
otorgado como son los casos de responsabilidad civil profesional,

contaminacién subita y accidental y responsabilidad civil para tanqueros.

En la zona centro del pais, existen gran cantidad de gasolineras, ademas en
sectores localizados en el Oriente Ecuatoriano se generan varios negocios
relacionados con el sector Petrolero, dentro de los cuales generalmente se

exige como requisito indispensable una pdliza de Responsabilidad Civil.

La necesidad se encuentra latente, por o que se debe atacar los mercados
que la presentan, sin embargo la generacidon de negocios en este ramo se (a
realizara en su mayoria por medio de agentes de seguros que en cierta
manera trabajen en  Responsabilidad Civil en pequefas o grandes
proporciones; en la ciudad de Ambato, el unico agente de seguros que tiene
una produccion considerable en este ramo es Mancheno; por lo tanto se

debe lograr un acercamiento con el mismo.

Ei ramo de RC es trabajado generalmente mediante agentes de seguros
localizados en la capital, que tienen clientes en todo el territorio ecuatoriano,
lo que dificulta por la distancia muchas veces dar un servicio de calidad, por
lo tanto, la localizacién de la agencia en plena zona central, puede ser un

atractivo para que dichos corredores coloquen sus negocios con Nosotros.



La persona encargada de la gestion comercial de Responsabilidad Civil sera
en un principio el sefior Juan José Callejas, quien en la actualidad es el
ejecutivo de la agencia que posee el mayor conocimiento de los aspectos
técnicos; sin embargo posteriormente a la capacitacion que recibira la Srta.
Valentina Sanchez, esta ejecutiva también debera generar negocios en este

ramo.

Cave recalcar que en la actualidad nosotros contamos con una base de
contribuyentes del SRI de toda [a zona centro del pais, dentro de la misma,
estos se encuentran divididos por tipos de negocio. Dicha informacién podra
ser utilizada por el vendedor externo de la agencia para generar nuevos

negocios en el ramo de Responsabilidad Civil de manera directa.

Esta actividad esta planeada para el aiio 2009, porque durante el 2008 no
es prudente para la agencia incursionar en este ramo, por falta de
conocimiento profundo y ademas nuestro objetivo principal para el presente
afo es mantener y mejorar la produccion en el ramo de Vehiculos, impulsar
el ramo de incendio y robo mediante venta directa y convenios con

instituciones financieras ademas captar negocios corporativos.

e Realizar una gestion Comercial agresiva hacia la captacion de negocios

en el ramo de transporte, mediante agentes de seguros.

El transporte es, ha sido y sera de vital importancia, para la comercializacion

a nivel mundial.



Muchas de las personas naturales tienen negocios de comercializacion en el
pais donde la mayoria de los articulos que se ofrecen al publico, son
importados; ademdas también existen gran cantidad de negocios en los
cuales la mercaderia se transporta casi a diario dentro del territorio

ecuatoriano.

Para este tipo de negocios, fue creado el seguro de transporte, cuyo fin es
asegurar la mercaderia; que cada empresa utiliza ya sea para fabricar otro
producto o para comercializarlo en iguales condiciones y recibir una

ganancia en esta actividad.

Muchas de las empresas tienen gran parte de su capital invertido en la
mercaderia, por lo tanto para las mismas es indispensable tener un seguro
de transporte para evitar la pérdida del dinero invertido en caso de un robo o

dafo por cualquier causa.

La misma base del SRI, la cual ha sido citada varias veces dentro del
presente trabajo de investigacion se utilizara como herramienta para

establecer contactos con personas que puedan necesitar de este servicio.

Ademas se debera realizar también mediante agentes de seguros una
gestidon comercial exhaustiva para generar mayor producciéon para la agencia
en este ramo. Cave recalcar, que segun el analisis de entorno realizado en
la planeacion estratégica, podemos ver que las importaciones en el Ecuador

han crecido en un gran porcentaje desde que se establecié la dolarizacion.



Ambato es una ciudad totalmente comercial, muchos de los productos que
se ofrecen al publico son importados, por lo tanto la agencia tiene que

aprovechar esta oportunidad la cual se encuentra latente.

Esta actividad sera desarrotlada por los dos ejecutivos comerciales desde el
mes de junio del 2008 hasta el mes de diciembre del 2008, dependiendo de
la respuesta obtenida esta accion sera realizada también durante todo el

2009.

Sin embargo en caso de captar una cantidad de negocios considerables en
este periodo, hasta tener una estructura interna mas grande no podremos
seguir gestionando negocios para el 2009, ya que no podriamos ofrecer el

servicio que merecen nuestros clientes por una excesiva carga de trabajo.



6.3.2. Objetivo Especifico 2.

Ampliar nuestra cartera corporativa de tal manera que la misma represente

el 8% de la produccion total de la empresa, es decir USD 96,000.

6.3.2.1. Estrategias:

6.3.2.1.1. Incursionar_en el negocio_corporativo con el fin de ampliar

nuestra cartera corporativa de tal manera que la _misma

represente el 8% de la produccién total de la empresa, es

decir_USD 96,000.

El negocio corporativo es sin duda apasionante, ninguna empresa es igual a
otra;, aun cuando el giro del negocio sea el mismo, existen diferencias en
procesos operativos, procesos comerciales, situacion financiera, cultura
organizacional, etc.;, por lo tanto las necesidades que presentan son

también distintas.

En el mercado corporativo, muchos asegurados fijan (errébneamente) las
sumas aseguradas de los activos en base al “valor de libros” y es sabido que
la preparacion de estados contables en moneda homogénea fue decretada,
por lo cual aun considerando el valor de origen (sin amortizaciones), las

distorsiones son muy importantes. Otras empresas, ya sea porque tienen



tarifas congeladas (servicios publicos) o por politicas de contencién de
costos, no actualizan sus sumas aseguradas de acuerdo a la variacion del

valor de los activos, exponiéndose al sobre-seguro o al infraseguro.

Atender a un cliente corporativo es mucho mas complicado que atender a un
cliente individual, una empresa generalmente no asegura su patrimonio
solamente mediante la contratacion de una podliza en un ramo especifico,
sino necesita contratar varias para cada bien que desea proteger como son
las mercaderias, la maquinaria, el equipo electronico, los vehiculos, los

edificios y estructuras, los contenidos por direccion, entre otros.

Captar un negocio de este tipo es mucho mas complicado que captar un
negocio individual, ya que al ser toda una empresa la que se asegura,
usualmente sus propietarios no solicitan cotizaciones de una aseguradora,
sino de varias, comparan coberturas, costos, y valores agregados y también
el prestigio, seguridad, solvencia y posicién en el mercado. Ademas el
asesoramiento de la aseguradora o del corredor en cuanto al
establecimiento de sumas aseguradas es muy importante, de este factor

puede depender la ganancia 0 pérdida del negocio.

Ademas el tiempo que lleva captar un negocio de este tipo, es mucho mas
largo y requiere una atencion mucho mas personalizada, por lo tanto la
agencia ha decidido gestionar estos negocios especificamente mediante
agentes de seguros, quienes seran un respaldo grande en el asesoramiento

y servicio al cliente.



Existen industrias grandes en Ambato como son Plasticaucho S.A., Teimsa
S.A. Ecuatran S.A.: entre otras; la Agencia en la actualidad no tiene [a
estructura interna para dar un servicio adecuado a este tipo de clientes que
demandan un servicio mucho mas personalizado, ademas en el caso de

tener un siniestro, la produccion de la agencia actual no podria soportarlo.

Consecuentemente la agencia se enfocara en pequefias y medianas
empresas; cave recalcar que la competencia para captar estos negocios es
mucho menor a la que tendremos, si quisiéramos captar los primeros

mencionados.

Esta actividad sera desarroliada durante todo el afo 2008 por medio de los
dos ejecutivos comerciales de la agencia; se debe mencionar que hasta la
presente fecha hemos captado ya tres negocios corporativos, entre ellos

estan:

¢ Textiles Buenaio
e Cooperativa Camara de Comercio de Ambato

e Baskot CIA. Ltda.

Estos negocios han generado a la empresa una prima Neta aproximada de
USD $16,000.00, por lo tanto durante el resto del afo sera necesario un

arduo trabajo para cumplir la meta propuesta.



6.3.2.1.2. Desarrollar planes de sequros especificos para las pequefias

industrias de Tungurahua, con planes de financiamiento

atractivos.

Tungurahua, no es una provincia industrial, segun el analisis realizado
dentro de la planeacion estratégica del presente trabajo de investigacion ia

industria de la provincia no es competitiva.

La industria en Tungurahua no tiene una situacién financiera favorable, por
esta misma razon para la realizacion de cualquier operacidon se solicitan

créditos a las distintas instituciones bancarias.

Sin embargo, el seguro es muy importante para evitar que los pequefos
industriales en la ciudad de Ambato, pierdan su patrimonio por un hecho

fortuito.

Un seguro basico para una pequefia industria de Incendio y Robo tendria
un costo aproximado de USD $300 a USD $500; estos valores con formas

de financiamiento cdmodas podrian ser facilmente cancelados.

Por lo tanto la agencia prevé ofrecer un seguro para este sector, el mismo

que obligatoriamente debera contener:

e Condiciones de cobertura

¢ Exclusiones de cobertura



e Deducibles aplicados
e Plazos
o Derechos y obligaciones del asegurado

e Formas de financiamiento

Este producto sera desarrollado por el area comercial durante el mes de
agosto del 2008, previo un analisis del posible mercado meta y la relacion

costo-beneficio.

6.3.2.1.3. Realizar_una gestion comercial agresiva directa y mediante

broker a este sector.

Como lo he estableci varias veces anteriormente, un broker es fundamental
para la contratacidon de los seguros y la liquidacion de los siniestros, el
broker puede colaborar en el disefo técnico de las coberturas, pero
fundamentalmente en la busqueda de las mejores condiciones y precio entre

las capacidades de la aseguradora.

Su tarea también se extiende a la administraciéon del programa de seguros y
su presencia pasa a ser fundamental en la eventualidad de siniestros

significativos donde el servicio que presta es muy importante.

El papel del productor asesor es y sera cada vez mas irremplazable, diria
que fundamental, porque tiene un capital unico que es su cartera de clientes,

ademas el apoyo que brinda a la aseguradora es muy importante.



Por lo tanto en su mayoria las acciones a realizarse para poder captar
negocios en el area corporativa se ejecutaran por medio de alianzas
estratégicas con corredores, solamente en casos excepcionales se
realizaran negocios sin intermediarios donde el cliente por ejemplo realice el
contacto directo con el area comercial de la aseguradora mediante una visita

o una llamada telefonica.

6.3.3. Objetivo Especifico 3:

“Renovar un 70% de los vencimientos que se registre durante el presente

ano, alcanzando una prima neta anual por este rubro de USD 443.673.

6.3.3.1. Estrategias:

6.3.3.1.1. Realizar un sequimiento intensivo de los clientes que

necesiten renovacion, utilizando la base de datos de Seguros

Es primordial conservar los clientes adquiridos a lo largo de estos anos, son
clientes que se encuentran en todo el Pais, es por esto que debemos
realizar un seguimiento de nuestros clientes mediante una gestion de

renovacion exhaustiva.



Esta accion sera realizada con apoyo de los agentes de seguros en el caso

de los clientes captados por intermediarios.

En el caso de clientes directos por medio de gestion dnica de la Srta.

Valentina Sanchez.

El éxito que tengamos en la renovacion de vencimientos es sumamente

importante para la agencia por las siguientes razones:

e Demanda poca inversion versus la produccién obtenida.

e Permite conocer el nivel de satisfaccion del cliente con la aseguradora.

* Permite tomar correctivos para brindar un mejor servicio y genera nuevos

negocios con los clientes ya existentes.

Durante el 2007 el porcentaje de renovaciones alcanzd solamente el 33%
del total de vencimientos del 2006, esto no se dio por un mal servicio de la
agencia, si no por una falta de gestion total por conformidad por el sobre-

cumplimiento del presupuesto en el afio 2007.

Este afio, este rubro jugara un papel importantisimo para poder cumplir el
presupuesto anual de la agencia; por lo tanto la gestion debe ser exhaustiva,

la persona encargada de esta actividad sera Valentina.



6.3.3.1.2. Establecer un presupuesto de renovacion mensual para el

encargado de renovaciones.

En base a resultados histéricos que ha tenido la agencia de renovaciones de
polizas y las necesidades de la agencia el mes de febrero del 2008 ya se
establecid un presupuesto de renovaciones mensual, el cual se encuentra

detailado anteriormente.



6.5. Conclusiones y Recomendaciones
6.5.1. Conclusiones
Se Concluye:

El plan de accién es un componente fundamental de una planeacién
estratégica, ya que es la guia a seguir para poder cumplir con los

objetivos y estrategias establecidos en la misma.

Dentro del plan de accion desarrollado se establecieron las
actividades a desempefiarse, los posibles problemas que se pueden
dar y las soluciones que se pueden tomar. Conjuntamente se
documento los recursos necesarios y un cronograma; lo cual hace del
presente trabajo una herramienta para lograr cumplir la estrategia

global del ambito externo

El ambito externo de Seguros Equinoccial es muy prometedor, las
fortalezas son mucho mayores a las debilidades. Existen ciertas
falencias, sin embargo las mismas, son de facil solucion y no es
necesario una gran inversion para solucionarlas; por lo tanto la

relacion costo-beneficio es muy atractiva.



Los posibles problemas que pueden suscitarse para la realizacion de
las acciones establecidas en el presente plan son de facil solucién,
por lo tanto no seria justificable la no realizacion de alguna de las

mismas.

La Agencia todavia muestra una gran dependencia en la matriz,
muchas de las acciones deberan ser aprobadas por {a misma antes
de que puedan ser ejecutadas, sin embargo; mediante la presente
planeacidon estratégica y plan de accién enfocado al area externa,

tendremos un instrumento que justificara las peticiones realizadas.



6.5.2. Recomendaciones

Se Recomienda:

= El plan de accién se aplique de acuerdo al cronograma establecido
para evitar retrasos en el cumplimiento de objetivos; y de esta manera
demostrar a la matriz, que la agencia cumple lo que propone en los
tiempos estipulados y de esta manera tener mayor apoyo para futuras

propuestas.

« Para lograr una correcta y eficaz implementacion del plan
desarrollado, se debera hacer participe a todos ios empleados de la
empresa, para que cada uno conozca el fin de las actividades
realizadas, permitiendo a los mismos realizar recomendaciones

adicionales para la ejecucion de las mismas.

= El plan de accion debera tener cierto grado de flexibilidad; ya que aun
cuando esté enfocado al area externa de la empresa,; situaciones
diversas como por ejemplo falta de cooperacion de nuestros
potenciales clientes en no convertirse en reales clientes, podria

afectar las acciones previstas.
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GLOSARIO

1.

ACCIDENTE - Es toda accion imprevista, fortuita subita, violenta y
externa que produce un dafio fisico o material, sobre un bien o una
persona.

AGENTE DE SEGUROS.- Es toda persona fisica o moral, cuya actividad
es autorizada y regulada por la Comision Nacional de Seguros y Fianzas,
para ejercerla en la Republica Mexicana, la que consiste en asesorar a
los prospectos o asegurados en la contratacion de seguros.

AGRAVACION DEL RIESGO.- Es la modificacion o alteracion posterior a
la celebracion del contrato que, aumentando la posibilidad de ocurrencia
o peligrosidad de un evento, afecta a un determinado riesgo. El
contratante o el asegurado deberan, durante el curso del contrato,
comunicar a la Aseguradora todas las circunstancias que agraven el
riesgo.

AJUSTADOR - Es la persona fisica o moral que en base a sus
conocimientos y experiencia, es contratada por la aseguradora para
determinar el monto y valor de los dafios que sean causados a bienes o
personas a consecuencia de un siniestro.

AMBIGUEDADES.- Posibilidad de que algo pueda entenderse de varios
modos, o de que admita distintas interpretaciones.

APALANCAMIENTO FINANCIERO.- es el efecto que introduce el
endeudamiento sobre la rentabilidad de los capitales propios. La
variacién resulta mas que proporcional que la que se produce en la
rentabilidad de las inversiones. La condicion necesaria para que se
produzca el apalancamiento amplificador es que la rentabilidad de las
inversiones sea mayor que el tipo de interés de las deudas.
APALANCAMIENTO - Se denomina apalancamiento a la posibilidad de
financiar determinadas compras de activos sin la necesidad de contar
con el dinero de la operacién en el momento presente. a un incremento
de los beneficios y de la rentabilidad financiera superior al que cabria
esperar.

ASALTO.- Es la accién, fisica o moral, contra una persona con el
propdsito de obtener sus bienes.

ASEGURABLE.- Es cualquier persona o bien que reune las
caracteristicas predeterminadas para poder ser objeto de la cobertura del
seguro.

10. ASEGURADO -Es la persona fisica o moral, que con el pago de una

prima de seguros, obtiene una contraprestacion reflejada en el contrato
de seguros.



11 ASEGURADORA - Es la persona moral autorizada por la SHCP, para
aceptar riesgos contemplados en un contrato de seguros, denominado
péliza.

12. BEDE.- Banco del Estado es la entidad financiera publica mas importante
con que cuenta el pais. De acuerdo con su misién y visién financia
proyectos de inversion relacionados con infraestructura, servicios
publicos, medio ambiente y necesidades de los gobiernos seccionales, a
través de crédito y otros mecanismos financieros modernos en las
mejores condiciones para sus clientes.

13. BENEFICIARIO - Es la persona fisica o moral que recibe los beneficios
de la poliza contratada.

14. BIENES .- Son toda propiedad fisica o0 moral en posesion de una persona.
15.BNF.- Banco Nacional de Fomento

16.BROKER.- También conocido como corredor es un individuo o una
empresa que maneja las érdenes de los inversos para comprar y vender
monedas. Algunos corredores cobran comision por este servicio.

17 CANASTA BASICA FAMILIAR.- se refiere al "conjunto de bienes y
servicios esenciales para satisfacer las necesidades béasicas para el
bienestar de todos los miembros de la familia, esto es: alimentacion,
salud, vivienda, vestuario, educacion, transporte y recreacion”.

18. CANCELACION.-Es la rescision de los efectos de una pdliza prevista en
el contrato de seguros ya sea por decision unilateral o por acuerdo
mutuo.

19. CAPITAL ASEGURADO: Ver Suma Asegurada.

20.CAPITAL DE TRABAJO.- es el recurso econdémico destinado al
funcionamiento inicial y permanente del negocio, que cubre el desfase
natural entre el flujo de ingresos y egresos. Entre los activos circulantes y
los pasivos circulante.

21.CARTA COBERTURA: Es el documento que entrega la aseguradora
como constancia de que dicho riesgo esta cubierto, hasta tanto se emita
la péliza definitiva. Es un documento de caracter provisional.

22. CERTIFICADO DE INCLUSION: Es el documento por el cual se prueba
la existencia de una poliza de seguro colectivo, en el que deben figurar
las informaciones que la identifican, como son: suma asegurada,
vigencia, datos personales del Asegurado, beneficiarios, etc.

23.CFC.- Corporacion Financiera Nacional



24. CLAUSULAS: Son las condiciones que establecen la aseguradora y el
asegurado y que se reflejan en el contrato de seguros, denominado
también podliza. Existen también las condiciones especiales o
particulares, que modifican o aclaran las condiciones generales.

25.COASEGURO: Es la cantidad o el porcentaje que tiene que pagar el
asegurado, de cualquier pago o indemnizacion que tenga que reembolsar
la aseguradora, a consecuencia de un siniestro.

26. COBERTURAS: Son las protecciones que otorga la aseguradora en la
poliza y que generalmente se establecen en las clausulas del contrato de
seguros, denominado poliza.

27. CONSENTIMIENTO: Es el acuerdo que existe entre el asegurado y la
aseguradora y que se determina en la pdliza.

28. CONTRATANTE: Es la persona fisica 0 moral que paga la prima de
seguros. En ocasiones es también el asegurado.

29.CONTRATO DE SEGUROS: Es el acuerdo de voluntades entre dos
partes. Generaimente se le llama también pdliza de seguros. A través de
la poliza de seguros, la aseguradora conviene, previo pago de una
cantidad denominada prima, en otorgar una indemnizacién o reemboiso
al asegurado, si sucede un siniestro.

30. CORPOAMBATO.- Corporacion civil para el desarrollo Econdémico local
de Ambato y Tungurahua, su misién es ; Promover y propiciar el
crecimiento sostenido y el desarrollo econdmico de la ciudad y la
provincia, mediante la participacion activa u concertada de todos los
actores sociales, en especial gobiernos municipales, empresarios,
universidades, dirigentes comunitarios y politicos.

31.COTIZACION: Es la estimacidon o costo de la prima de seguros que
ofrece la aseguradora al asegurado.

32.CUOTA: Es el precio en porcentaje o cantidad fija, que se le da a un
riesgo, en funcion de la experiencia y la siniestralidad que sobre él tiene
la aseguradora.

33.DANO FISICO: Es toda pérdida que se causa a un bien material, ya sea
propio o de un tercero.

34 DANO MATERIAL: Es la pérdida o dafio que se causa a un bien, ya sea
propio o de un tercero.

35.DANO MORAL: Es toda pérdida que se causa a una persona en su
interior (en su nombre, su prestigio, etc.).



36.DANO: Es toda pérdida personal o material que sufre una persona fisica
0 moral, en su vida o en su patrimonio.

37.DANOS A TERCEROS: Es la pérdida que se causa a una persona o a
un bien propiedad de otros, que no es familiar o dependiente del
asegurado.

38.DEDUCIBLE: Es la cantidad o el porcentaje que en cada siniestro, tiene
que absorber el asegurado.

39. DEPENDIENTE: Es la persona que depende econdmica y legalmente del
titular de una pdliza y sobre la cual puede existir ailguna responsabilidad.

40.DERECHO DE POLIZA: Es la cantidad que paga el asegurado por los
gastos de expedicion de una pdliza. Se le conoce también como recargo
fijo.

41.DESEMPLEO.- es sinénimo de desocupacion o paro. El desempleo o
paro esta formado por la poblacién activa (en edad de trabajar) que no
tiene trabajo. No se debe confundir la poblacion activa con la poblacién
inactiva.

42.DOL.O: Es la accion o maniobra fraudulenta destinada a engafiar a otros.

43 EFECTIVIDAD.- Capacidad para producir el efecto deseado, validez o
autenticidad.

44 EFICACIA.- es la capacidad de lograr un efecto deseado o esperado, en
cambio, eficiencia es la capacidad de lograr el efecto en cuestiéon con el
minimo de recursos posibles.

45.EFICIENCIA.- proviene del latin efficientia que en espafiol quiere decir,
accion, fuerza, produccion.

46. ENDOSO: Es el documento contractual que se afiade a la pdliza, y que
puede aumentar o disminuir el importe de la prima o que puede aclarar
alguna de las clausulas del contrato de seguros.

47 EXCLUSIONES DE RIESGOS: Son aquellos conceptos o riesgos que
expresamente la aseguradora no da por cubiertos en una pdliza.

48. GASTOS DE AJUSTE: Son los gastos en que incurre la aseguradora,
por concepto de investigacién para determinar el monto o valor de los
dafios que puedan existir en un siniestro.

49.INDEMNIZACION: Es la cantidad que esta obligada a pagar la
aseguradora a consecuencia de un siniestro, después de restarie el
deducible y coaseguro, si los hubiera. La indemnizacion puede ser
pagada en especie, en dinero, reponiendo el bien dafado o reparandolo.



50.INEC.- Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, administra el sistema
estadistico nacional, producir y difundir informacion sobre la realidad
econdmica y social.

51.INFLACION.- es el aumento sostenido y generalizado del nivel de
precios de bienes y servicios, medido frente a un poder adquisitivo
estable. Se define también como la caida en el valor de mercado o del
poder adquisitivo de una moneda en una economia en particular, lo que
se diferencia de la devaluacién, dado que esta ultima se refiere a la caida
en el valor de la moneda de un pais en relaciéon con otra moneda
cotizada en los mercados internacionales, como el délar estadounidense,
el euro o el yen.

52. INTERES ASEGURABLE: Es el interés econdémico, legal y substancial
de quien desee contratar una poliza a los fines de cubrir un riesgo . Es el
objeto del contrato.

53.LA VENTAJA COMPETITIVA -VC- puede expresarse de la siguiente

manera:
VC = Ganas+Conocimientos+Capital+ Tecnologia+Habilidades

54. NEGLIGENCIA: Es la culpa con descuido, omisién y falta de aplicacion.
Falta de adopcion de las precauciones debidas, sea en actos
extraordinarios o0 en los de la vida diaria.

55.PAGO FRACCIONADO: Es la facilidad que otorga la aseguradora, para
liquidar la prima en pagos fraccionados.

56.PATIVIDEOS.- Un video difundido por Teleamazonas que mostré al
ministro de Economia, Ricardo Patifio, en una aparente conversacion con
el ex ministro de esa cartera, Armando Rodas, y supuestos
representantes de los tenedores de la deuda, dias antes del anuncio de
una moratoria del pago de intereses de los bonos Global, que luego no
se concreto.

57.PATRIMONIO: Es el conjunto de bienes, derechos y obligaciones
susceptibles de valoracion cuantitativa.

58. PERDIDA: Es el menoscabo que afecta ta propiedad fisica o0 moral de
una persona.

59. PERJUICIO: Es la accion que ocasiona un dafio o menoscabo material o
moral a un tercero, en sus bienes o persona, por cualquier accion u
omision.

60. PERSONA FISICA: Es todo individuo que actda en forma personal.



61. PERSONA MORAL.: Es toda empresa o sociedad constituida de acuerdo
a las leyes. Se considera también a las instituciones gubernamentales, la
iglesia, el ejército, etc.

62.PIB.- es un indicador econdmico que mide el valor en ddlares de toda
ta produccién de bienes y servicios del pafs.

63.PLAN ESTRATEGICO.- es una herramienta por excelencia de la
Gerencia Estratégica, consiste en la busqueda de una o mas ventajas
competitivas de la organizacion y la formulacién y puesta en marcha de
estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en
funcién de la Misidn y de sus objetivos, del medio ambiente y sus
presiones y de [os recursos disponibles.

64.POLIZA: Es la evidencia escrita y valida entre el asegurado y la
aseguradora. Se le denomina también como contrato de seguros.

65.PRICE WATER HOUSE COOPERS.- es la mayor firma de servicios
profesionales del mundo. Ofrecemos a las empresas y a las
Administraciones servicios profesionales especializados en cada sector.
Mas de 140.000 personas en 149 paises alnan sus conocimientos,
experiencia y soluciones para mejorar la confianza y el valor de sus
clientes y stakeholders.

66.PRIMA NETA: Es el importe que cobra la aseguradora por cubrir un
riesgo determinado.

67.PRIMA TOTAL: Es el importe de la prima neta, al que se incluyen los
derechos de poéliza o gastos de expedicion, el recargo por pago
fraccionado si lo hubiera y el impuesto correspondiente.

68.PRIMA: Es el importe que determina la aseguradora, como
contraprestacion o pago, por la proteccién que otorga en los términos del
contrato de seguros 6 pdliza.

69. PRODUCTIVIDAD.- también conocido como eficiencia es genéricamente
entendida como la relacién entre la produccién obtenida por un sistema
de produccion o servicios y los recursos utilizados para obtenerla.
También puede ser definida como la relacion entre los resultados vy el
tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el tiempo que lleve
obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema.

70.RAMO:. Es el término que se utiliza para determinar el tipo o clase de
seguro que existe. Hay varios ramos: de vida, de dafios, de accidentes y
enfermedades, de autos, de responsabilidad civil, etc.

71.REASEGURADORA: Es la empresa que acepta contratar un riesgo que
ya acepto y expidié otra aseguradora. En México se requiere autorizacion
de la autoridad competente, para hacer operaciones de reaseguro.



72.REASEGURO: Es la operacidn que realiza una aseguradora y que
consiste en ceder a otra, parte o la totalidad del riesgo que asume o
contrata. Generalmente esta operacién se lleva a cabo en negocios
grandes o muy peligrosos.

73.RECARGO FIJO: Es el importe que cobra la aseguradora para cubrir sus
gastos de operacion.

74. RECIBO DE PRIMAS: Es el documento que expide la aseguradora como
comprobante de haber recibido el pago de la prima que se determind en
la pdliza.

75.RECLAMACION: Es el aviso o comunicacién que hace el asegurado a la
aseguradora, informandole que ha tenido un siniestro.

76. RECUPERACION: Es la parte que recibe la aseguradora de un tercero,
después de haber pagado un siniestro.

77. REHABILITACION: Es el proceso que lleva a cabo la aseguradora, para
dejar en vigor y vigentes todos los derechos que existen en el contrato de
seguros.

78.REINGENIERIA.- “la reconcepcion fundamental y el redisefio radical de
los procesos de negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de
desempeno tales como en costos, calidad, servicio y rapidez”

79.RENOVACION: Es el proceso que se efectua entre el asegurado, la
aseguradora y el agente de seguros, con el objeto de elaborar una nueva
pdliza por un periodo determinado. La renovacion puede modificar,
aumentar o disminuir las clausulas o la suma asegurada de una pdliza
vencida.

80.RESCISION: Es la finalizacidon del contrato en una fecha anterior a la
prevista

81. RESPONSABILIDAD CIVIL: Es la obligacion o compromiso que tienen
las personas, fisicas o morales, de reponer fa propiedad de otra persona,
cuando se sea responsable del dafio o menoscabo en la propiedad de
otros.

82.RIESGO: Es la posibilidad de que la persona o bien asegurado sufra el
siniestro previsto en las condiciones de la pdliza.

83.RIESGOS NO ASEGURABLES: Son aquellos que guedan fuera de la
cobertura general por parte de las aseguradoras.

84.ROA .- Rentabilidad sobre activos



85.ROBO: Es el delito cometido contra la propiedad privada por el que se
toma con o sin violencia, o que no le pertenece.

86.ROE.- Rentabilidad Accionistas

87.SALVAMENTO: Es la recuperacion que obtiene la aseguradora en un
siniestro.

88. SEGURO: Es el contrato por el que, mediante el pago de una prima, la
aseguradora se compromete a indemnizar una eventualidad contemplada
en la pdliza.

89.SINIESTRALIDAD: Es el porcentaje entre la prima pagada y los
siniestros pagados por la aseguradora.

90. SINIESTRO: Es el acontecimiento o hecho previsto en el contrato, cuyo
acaecimiento genera la obligacion de indemnizar al asegurado.

91.SOLICITUD: Es la forma que utiliza la aseguradora, para que el
solicitante de un seguro proporcione informacién correspondiente al bien
0 persona que se pretenda asegurar y se pueda determinar el costo de la
prima.

92. SUBROGACION: Son los derechos que correspondan al asegurado
contra un tercero, en razén del siniestro, se transfieren a la aseguradora
hasta el monto de la indemnizacion que abone. El asegurado es el
responsable de todo acto que perjudique este derecho a la aseguradora.

93. SUMA ASEGURADA: Es el valor que fija el asegurado sobre su persona
0 sus bienes, y que es determinante para que la aseguradora cobre Ia
prima o haga una indemnizacién en caso de siniestro.

94. TARIFA: Es la cantidad que determina la aseguradora en funcién a la
experiencia de siniestralidad.

95. TASA DE CRECIMIENTO POBLACIONAL ANUAL.- Es el incremento
medio anual total de una poblacién, vale decir, el nimero de nacimientos
menos el de defunciones, mas el de inmigrantes y menos el de
emigrantes, durante un determinado periodo.

96. VALOR AGREGADO.- es el valor que un determinado proceso
productivo adiciona al ya plasmado en la materia prima y el capital fijo
(bienes intermedios) o desde el punto de vista de un productor, es la
diferencia entre el ingreso y los costos de la materia prima y el capital fijo.
Desde el punto de vista contable es la diferencia entre el importe de las
ventas y el de las compras.



97.VALOR CONVENIDO: Es la cantidad de dinero por la cual se esta
obligando una aseguradora, aun cuando el valor comercial del bien
asegurado se otro.

98.VALOR DE REPOSICION: Es la cantidad de dinero que cuesta reparar el
bien asegurado. Es diferente al valor factura.

99. VALOR REAL. Es el precio o valor comercial del bien asegurado.

100. VENCIMIENTO: Es la fecha en que termina el contrato de seguros o
pdliza.

101. VENTAJA COMPETITIVA.- La ventaja competitiva no existe, hay que
construirla. Las variables indispensables para construir una ventaja
competitiva se refieren a las ganas, conocimientos, capital, tecnologia,
habilidades o destrezas para producir y distribuir bienes y servicios con el
mayor valor agregado posible para el consumidor.

102. VIGENCIA: Es el periodo durante el cual la aseguradora se
compromete, previo pago de una prima, a cubrir un bien o una persona.
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ANEXO C 1

Formato de lista de cotejo (observacion)

ASPECTOS

EJECUCION

Si |NO

¢ Existe puntualidad en el cumplimiento del horario de trabajo por parte de los
colaboradores de |la agencia?

¢ Se brinda amabilidad y un servicio de calidad a los clientes de la agencia
| dentro de |as distintas &reas de la misma?

. Se cuenta con la infraestructura adecuada que permita a los trabajadores
desarrollar sus actividades plenamente?

¢ Existen conflictos internos entre los empleados de la agencia?

¢ Realiza cada empleado las funciones que deben ser ejecutadas diariamente
con el fin de prestar un buen servicio a los clientes y a los socios
estratégicos?

. Mantiene la Agencia un sistema de archivo interno ordenado que le permita
facilitar las funciones desarrolladas por cada uno de los funcionarios en el
caso de necesitar documentos especificos?

. Se atienden los requerimientos de clientes y socios estratégicos con
prontitud dentro del rango establecido?

¢ Prevalece una comunicacién adecuada entre los miembros de la agencia?

¢ Es frecuente la visita de Agentes de Seguros a la misma?

¢ El érea de recepcion es atendida de una forma adecuada?

¢ Se presentan con frecuencia quejas de los clientes por mala calidad en el
servicio?

adecuado de dinero y valores dentro de la Agencia?
¢ Es adecuado el desempefio del area comercial en la Agencia?

.Se cuenta con las medidas e instrumentos necesarios para el manejo| |

; Posee la agencia practicas de mercadeo que atraigan nuevos clientes?

:Se realizan visitas frecuentes por parte del érea comercial a clientes y
socios estratégicos?

. Se tiene un espiritu de comparierismo y trabajo en equipo dentro de la
| Agencia?

. Se encuentra correctamente distribuida la carga operativa que se lleva a
cabo diariamente?

;Brindan una buena imagen externa mediante su presentacion diaria los
colaboradores de la Agencia?

¢Existen medidas de seguridad para precautelar el bienestar de clientes,
socios estratégicos y socios de la agencia?




ANEXO C2

Disefio de guién de entrevista dirigida a Instituciones Financieras

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS.

Objetivo: Recabar informacion gue nos permita reconocer necesidades que presentan fas
diferentes instituciones financieras en la ciudad de Ambato, con el fin de establecer
objetivos desafiantes pero alcanzables sobre la captacidon de negocios en este sector y las

estrategias para cumplirios.

Contenido:

1. ¢ Ha escuchado sobre la Aseguradora Seguros Equinoccial S.A.?

2. Si la respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, segun usted, ;en qué
posicién se encuentra Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato?

3. Si trabaja o ha trabajado con nosotros, ;como calificaria el servicio que Seguros
Equinoccial le brinda a usted y a los mutuos clientes?

4. Si ha trabajado con nosotros y dejo de hacerlo, ¢ podria por favor explicarnos las
razones de esta decision?

5. ¢ A qué sectores se encuentra dando créditos actualmente, y necesita un seguro
para otorgar dichos créditos?

6. En el caso de exigir un contrato de seguro para otorgar un crédito, jcon qué
companias lo esta haciendo?

7. En caso de que al momento no se encuentra trabajado con nosotros, ¢le gustaria

hacerlo?, ¢ cual es el tipo de servicio que busca?




ANEXO C3

Disefio de guién de entrevista dirigida hacia agentes de seguros

I
PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA HACIA AGENTES DE SEGUROS.

Objetivo: Recabar informacion con el fin desarrollar una planeacion estratégica basada en
informacién de campo, para asi formular objetivos y estrategias que nos permitan llegar a

tener a largo plazo una relacion productiva con los distintos agentes de seguros.

Contenido:

1. Segun usted, ;En qué posicidon se encuentra Seguros Equinoccial en la ciudad de
Ambato?

2. ¢Cobmo ve usted la gestidon operativa y comercial que realiza la agencia?

3. ¢Ha tenido usted problemas en el area operativa o comercial en el diario compartir
con la agencia en la ciudad de Ambato?

4. Si ha tenido problemas con la agencia, ¢ Cuales considera que han sido las causas
de las mismas?

5. ¢Como calificaria el servicio que Seguros Equinoccial le brinda a usted y a los
mutuos clientes?

6. ¢Cual cree usted que son las principales oportunidades y amenazas que presenta
el mercado asegurador ambatefio en la actualidad?

7. ¢Qué medidas considera usted se deben tomar para un mejor desempefio de la

agencia?




ANEXO C4

Diserio de guién de entrevista dirigida a Concesionarios

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA A CONCESIONARIOS.

Objetivo: Recabar informacién que nos permita reconocer necesidades que presentan los
diferentes consecionarios en la ciudad de Ambato, con el fin de establecer objetivos
desafiantes pero alcanzables sobre la captacién de negocios en este sector y las

estrategias para cumplirlos.

Contenido:

1. ¢Ha escuchado sobre la Aseguradora Seguros Equinoccial S.A.?

2. Silarespuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, segun usted ;en qué posicion
se encuentra Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato?

3. Si trabaja o ha trabajado con nosotros, ¢como calificaria el servicio que Seguros
Equinoccial le brinda a usted y a los mutuos clientes?

4. Si ha trabajado con nosotros y dejo de hacerlo, ¢ podria por favor explicarnos las
razones de esta decision?

5. ¢ Qué sectores en la actualidad son considerados sus clientes potenciales?

6. ¢Qué opcicnes de financiamiento se encuentra utilizando en la actualidad para la
venta de vehicuios?

7. En el caso de exigir un seguro para la venta de los vehiculos a crédito, ;con qué
compariias lo esta haciendo?

8. En caso de que al momento no se encuentra trabajado con nosotros, ¢le gustaria

hacerio? i cual es el tipo de servicio que busca?




ANEXO C5

Disefio de guién de entrevista dirigida a empleados de la agencia de

Seguros Equinoccial S.A.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA DIRIGIDA A EMPLEADOS DE LA AGENCIA DE SEGUROS

EQUINOCCIAL S.A. DE LA CIUDAD DE AMBATO.

Objetivo: Recabar informacién que nos permita reconocer necesidades que presentan los
empleados de la agencia de Seguros Equinoccial en la ciudad de Ambato, el grado de
bienestar experimentado en la actualidad dentro de la agencia y el nivel de conocimiento
sobre el rol a desemperfiarse dentro de la misma , con el fin de establecer objetivos,
estrategias y acciones dentro de la Planeacién estratégica a realizarse que satisfagan las
necesidades latentes e incrementen el grado de compromiso de los empleados a largo

plazo para el éxito de la agencia en la ciudad de Ambato.

Contenido:

2.; Conoce usted la misién, visién y objetivos que posee SEGUROS EQUINOCCIAL S.A.
a nivel nacional, si es asi se encuentra identificado con los mismos?

3.A su modo de parecer, ;Existe demasiada carga operativa para el cargo que
desempefia?

4., Existe un manual definido de funciones para su puesto, que indique las obligaciones y
responsabilidades que usted deberia desempefiar? ;Cree usted que la creacion de
uno seria necesario?

5. ¢ Considera usted idoneo el Ambiente Laboral de la agencia para el desempefio de su

trabajo diario?




6., Cudl es el nivel de cooperacion segun usted entre los clientes internos de la agencia? i

7.¢,Son tomadas en cuenta sus ideas y sugerencias para el mejor funcionamiento de la
Agencia?

8.;Considera que la remuneracion percibida por usted va de acuerdo con las funciones
que realiza?

9. Cree usted que su trabajo es apreciado y valorado por los directivos y sus compafieros
de Agencia?

10. ¢Avecina usted un crecimiento personal y profesional en la empresa a corto plazo?

11. . Segun usted cuales son los aspectos que deberian mejorarse en sus funciones
diarias con el fin de brindar un mejor servicio al cliente y de que manera lo haria?

12. ¢Segun su punto de vista cuales son los problemas principales que tiene en el diario

desempefio de sus labores y por que se dan los mismos?




ANEXO C6

Disefio de guion de entrevista dirigida al jefe de la agencia de Seguros

Equinoccial S.A.

M

FPONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENTREVISTA DIRIGIDA A JEFE DE LA AGENCIA DE SEGUROS EQUINOCCIAL S.A.

DE LA CIUDAD DE AMBATO.

Objetivo: Recabar informacion que nos permita reconocer la calidad del ambiente laboral
de la agencia de Seguros Equinoccial S.A. en fa ciudad de Ambato, las oportunidades y
amenazas del entorno, las fortalezas y debilidades de la agencia, desde el punto de vista
del jefe de agencia, con el fin de desarrollar un plan estratégico basado en informacion de
la persona que tiene el mayor conocimiento acerca de la posicion actual de la misma y de

las metas que se deben alcanzar para el presente ano.
Contenido:

1. ¢ Cual cree usted que es la posicién actual de Seguros Equinoccial en la ciudad de
Ambato?

2. ¢Piensa usted que la agencia brinda un buen servicio a sus clientes y socios
estratégicos (agentes de seguros, consecionarios, instituciones financieras)?

3. ;Cudles cree usted que son las oportunidades y amenazas mas importantes que
presenta el entorno para la agencia de Seguros Equinoccial S.A., en la ciudad de
Ambato?

4. ,Cuales cree usted que son las fortalezas y debilidades mas importantes que
presenta la agencia de Seguros Equinoccial S.A. en la ciudad de Ambato?

5. ;Toma Usted en cuenta las ideas y sugerencias de sus empleados para el mejor




10.

11.

12.

fuméjéTg agencia? —‘
¢ Considera que la remuneracion percibida por usted y sus subordinados van de
acuerdo con las funciones que realiza?

¢ Cree usted que su trabajo es apreciado y valorado por los directivos y sus
subordinados en la agencia?

¢ Avecina usted un crecimiento personal y profesional en la empresa a corto plazo?
;Cree usted qué la Agencia cuenta en la actualidad con estrategias que le
permitan enfrentar la competencia de una manera exitosa, tanto a corto como a
largo plazo?

¢ Esta usted de acuerdo qué la agencia necesita urgentemente estrategias y planes
de accion tanto en el area operativa como comercial para poder aprovechar de
mejor manera las oportunidades de! mercado y robustecer las fortalezas existentes
al momento?

¢ Considera usted que la realizacién y aplicacion de una planeacion estratégica
ayudara significativamente a mejorar el desempefio operativo y comercial de la
agencia de Seguros Equinoccial en Ambato, y de esta manera aumentara las
ventas a largo plazo?

i Cree usted que es esencial la participacion de todos los empleados de la

agencia dentro de la elaboracion y aplicacién de la planeacion estratégica?




ANEXO C7

Formato de cuestionario dirigido a clientes del ramo vehiculo

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LA AGENCIA DE SEGUROS EQUINOCCIAL DE
LA CIUDAD DE AMBATO.
Objetivo: Recabar datos cuantitativos que nos permitan reconocer las necesidades que
presentan nuestros clientes y la percepcién de los mismos sobre el servicio brindado, con
el fin de establecer objetivos, estrategias y planes de accion que nos permitan entregar a

nuestro cliente exactamente lo que quiere y de la manera que este lo desea.

Nombres y Apellidos:
Telf.:

Contenido:
¢ Cree usted qué un seguro de vehiculos es necesario en la actualidad?

s! L]

NO

¢Porqué?..... .. e e
¢ En alguna ocasidon ha sido victima de un siniestro?
Si

NO l:]

Si la respuesta es afirmativa, ¢coémo calificaria la atencién que recibié de la Aseguradora?

Muy buena
Buena
| Regular
Mala
Pésima

GPOTQUEB?. . e e
¢ Por qué eligié Seguros Equinoccial?

Exigencia de la casa comercial o institucion financiera para obtener un crédito
Prestigio de la marca

Costo del seguro

Beneficios y coberturas

| Recomendacidn de terceros




Atencién del ejecutivo de ventas
Otros (especifigue)
Si escogi6 la ultima opcién especifique cual ...

¢ Piensa usted qué las formas de financiamiento, facilitan el pago de un servicio?

s ]
NO
]
GPOMQUE? .

Si la respuesta a la anterior pregunta fue afirmativa, de las siguientes opciones de
financiamiento, ¢ cuél escogeria usted?

Tres cuotas iguales sin intereses
Seis cuotas iguales sin intereses

Siete cuotas iguales sin intereses

Ocho, nueve y diez cuotas iguales con intereses

Financiamiento con tarjeta de crédito hasta doce meses con intereses
Otras

Si escogio la ultima opcidn especifique cual.....................

. Cree usted qué un sistema de débitos automaticos es una buena forma de realizar los
pagos a la aseguradora?

Sl [ ]
NO |::]

EPOT QUET .. e

En el momento de la compra de su seguro, ¢ le fueron explicados a cabalidad los
aspectos técnicos de la pdliza y beneficios de la misma?

s -
NO
EPOT QUE?. ..t

. Usted recomendaria a otras personas ser clientes de la Agencia de Seguros Equinoccial
Ambato?

S| [ ]
NO [:]

EPOT QUET i

Gracias por su colaboracién




ANEXO C8

Formato de cuestionario dirigido a clientes de ramos generales

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR SEDE AMBATO

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LA AGENCIA DE SEGUROS EQUINOCCIAL DE
LA CIUDAD DE AMBATO.
v Objetivo: Recabar datos cuantitativos que nos permitan reconocer las necesidades
que presentan nuestros clientes y la percepcion de los mismos sobre el servicio

brindado, con el fin de establecer objetivos, estrategias y planes de accion que nos
permitan entregar a nuestro cliente exactamente lo que quiere y de la manera que este

lo desea.

Nombres y Apellidos:
Telf.:

Contenido:

Considera a usted al seguro, un servicio necesario para proteger su patrimonio?

En alguna ocasion ha sido victima de un siniestro?

Si

NO [ ]

i la respuesta es afirmativa, ¢como calificaria la atencién que recibi6 de la Aseguradora?

Muy buena
Buena

| Regular
Mala

Pésima

P OTGUE ?

Por qué eligid Seguros Equinoccial?

| Exigencia de la casa comercial 0 institucién financiera para obtener un crédito
Prestigio de la marca
Costo del seguro

| Beneficios y coberturas
Recomendacion de terceros o del agente de seguros

Exigencia por parte de organismos gubernamentales
Otros {(especifique)




Si escogit la ultima opcion especifique cual ......................... ..
Piensa usted qué las formas de financiamiento, facilitan el pago de un servicio?
s ]

" ]

GPOr QUE? L

i la respuesta a la anterior pregunta fue afirmativa, de las siguientes opciones de
financiamiento, ¢ cual escogeria usted?

“Tres cuotas iguales sin intereses
Seis cuotas iguales sin intereses

| Stete cuotas iguales sin intereses
Ocho, nueve y diez cuotas iguales con intereses

| Financiamiento con tarjeta de crédito hasta doce meses con intereses
Otras

Cree usted qué un sistema de débitos automaticos es una buena forma de realizar los pagos
a la aseguradora?

Si

NO

U

n el momento de la compra de su seguro, ¢le fueron explicados a cabalidad los  aspectos
técnicos de la péliza y beneficios de la misma?

- S
NO [ ]
GPOT QUE™. .

Usted recomendaria a otras personas ser clientes de la Agencia de Seguros Equinoccial
Ambato?

S| ]
NO ]

Gracias por su colaboracion




ANEXOD 1

Las entrevistas realizadas a diferentes empleados Yy clientes estratégicos
fueron grabadas en cassetes para asi tener un respaldo de la investigacion

realizada.



ANEXOD 2

Tenemos 167 encuestas realizadas a los clientes de la agencia ramo

vehicuios.



