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RESUMEN EJECUTIVO

El sector de brdkers de seguros tiene varios afios de presencia en el pais, y al igual que el
sector de seguros, enfrenta un alto nivel de competitividad entre empresas, lo que es un
motivo para que se desarrollen diferentes estrategias para poder acceder y generar
fidelidad en sus clientes. Afex Ecuador es una empresa con mas de 24 afios en el mercado
de brokers y enfrenta una serie de dificultades, razén por la cual se realizd una
investigacion sobre el entorno de la empresa, asi como un analisis situacional, respaldado
por la aplicacion de una encuesta en la administracion zonal Eloy Alfaro, cuyos resultados
méas importantes fueron: la confusion entre broker de seguros y aseguradora, el
desconocimiento sobre la existencia de Afex Ecuador como administradora de seguros,
el interés del cliente por los beneficios y prestigio de una empresa y la preferencia de la
gente por recibir informacion por medios digitales. Esta informacion sirvio de base para
desarrollar un plan de marketing que garantice una mayor participacion en el mercado y

un mayor nivel de posicionamiento de la empresa.

PALABRAS CLAVE: BROKER, SEGUROS, MARKETING, ESTRATEGIAS,
POSICIONAMIENTO.

Xi



INTRODUCCION

Afex Ecuador, ofrece asesoria y administracion continua de seguros a sus clientes en
los diferentes ramos, mantiene una relacion satisfactoria con las principales
aseguradoras del pais lo que permite brindar un servicio de primera calidad, que
consiste en analizar y determinar los riesgos a los que esta expuesto el cliente,
proponer medidas de prevencion adecuadas, obtener las tasas mas convenientes,
mantener actualizadas sus coberturas, y lo mas importante conseguir en caso de
siniestros, que las indemnizaciones sean justas y oportunas, mediante una buen
administracion de la cuenta de cada cliente, y en caso de haber un siniestro la asesoria
de excelencia de todo el procedimiento con la aseguradora, un seguimiento del caso

detallado hasta la indemnizacion justa del mismo.

Los ramos que se maneja dentro del broker son de ramos generales como vehiculos,
incendio, robo, estructura, equipo electrénico, equipo y maquinaria, rotura de
maquinaria, fidelidad, responsabilidad civil. Por otro lado, tenemos el ramo de

asistencia medica, accidentes personales, seguros de viaje y de vida.

A pesar de su servicio de calidad y la buena administracion de los seguros de cada
uno de los clientes tanto individuales como corporativos que confian en la experiencia
de la empresa, Afex carece de un posicionamiento en el mercado, a pesar de los

grandes clientes que tiene la empresa, no es conocida en el medio.

La empresa no cuenta con publicidad en redes sociales a pesar de tener una pagina en
Facebook, tampoco posee una pagina web donde el cliente pueda obtener informacion
de los servicios que se prestan, carece de acceso a medios de comunicacion

tradicionales como prensa o radio, tampoco por medio de radio o vallas publicitarias.



1. ANALISIS DEL ENTORNO

En el Ecuador existen una serie de factores que inciden en las actividades de los mercados

de productos y servicios como la oferta de seguros, entre los mas importantes se mencionan:

1.1. Factores Econdmicos

Son aquellos fendbmenos econdmicos que pueden incidir en la demanda y oferta de seguros,

Se puede mencionar aspectos como:

Producto Interno Bruto

El origen de este indicador se remonta luego de terminada la Segunda Guerra Mundial, ya
que era necesario determinar de alguna manera la medicion de la economia de las naciones
y su capacidad de producir, no obstante estos origenes excluyen los niveles de bienestar de
la poblacién, un factor que ha sido criticado hasta la actualidad, ya que un PIB alto no
representa necesariamente una adecuada distribucion de recursos, por lo que puede esconder
brechas de desigualdad. (Coyle, 2014).

Con respecto a los datos del Producto Interno Bruto Ecuatoriano segun estimaciones del FMI
se prevé un crecimiento del 2,2% para este afio, un valor superior al estimado inicialmente
por el organismo internacional, pero inferior al 3% previsto para Per( y Colombia. (ANDES,
2018). Lo cual refleja un mejoramiento de la economia ecuatoriana ya que se entiende que
existe una mayor produccion de bienes y servicios, por lo tanto un incremento de la actividad
de las empresas y un aumento del nivel de empleo para poder satisfacer esa demanda, lo cual
representa mayor dinamismo econémico que representa que mas personas tengan la

capacidad de adquirir un seguro a traves de un broker.



Gréfico 1. Crecimiento del PIB en América Latina
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Fuente: (El Telégrafo, 2017)

Inflacion

La inflacion segun (Mimica, 2007) es el “incremento generalizado de los precios de los
bienes y de los servicios a lo largo de un periodo de tiempo prolongado que produce como
consecuencia un descenso del valor del dinero y, por tanto, de su poder adquisitivo”, Segiin

datos del Banco Central del Ecuador el comportamiento de la inflacién durante los dltimos

afios se ha dado de la siguiente manera:



Gréfico 2. Crecimiento de la inflacion en el Ecuador
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Fuente: (INEC, 2018)

Como puede observarse el comportamiento de la inflacion ha ido disminuyendo con el pasar
del tiempo, hasta que a partir de septiembre del 2017 empez6 a presentar valores negativos,
fendmeno conocido como deflacion, que aparentemente podria considerarse positiva para el
consumidor , es un fendmeno que refleja problemas econémicos en una nacion ya que
representa una contraccién en la venta de productos y servicios lo que impulsa a las empresas

a disminuir sus precios para no perder su volumen de ventas. (Krugman, 2006)
Poblacion Econdmicamente Activa
“Personas de 15 afios y mas que trabajaron al menos 1 hora en la semana de referencia o

aunque no trabajaron, tuvieron trabajo (empleados); y personas que no tenian empleo pero

estaban disponibles para trabajar y buscan empleo (desempleados)” (INEC, 2017)



Gréfico 3 Poblacion econdmicamente activa 2017
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Del total de esta poblacion a diciembre del 2017 se obtiene que el 95.4% tienen empleo,
mientras que 4.6% estan desempleados. En cuanto a estos valores se observa en relacion a

cifras de afios anteriores estos indicen han disminuido con respecto al afio 2016.
Gréfico 4.Evolucion del desempleo en los Gltimos afios
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Tasa activa y pasiva

La tasa activa es la cantidad de dinero que cobran los bancos o instituciones financieras por
créditos o préstamos otorgados a los clientes, mientras que la tasa pasiva es aquella que pagan
los bancos a sus clientes por depositar su dinero, la diferencia entre ambas tasas se denomina
spread financiero. (Aching, 2006)
Segun datos del banco central la tasa de interés activa a abril del 2018 es del 7.63% y la
pasiva es del 4.99% (BCE, 2018)

1.2. Factores Politicos-Legales

Segun la (Ley General de Seguros, 2006) se determina los siguientes parametros en cuanto
a la conformacion, funcionamiento y regulacion de las empresas de seguros, segun los

siguientes articulos:

Acorde a la Seccién | de la mencionada Ley se establecen lo concerniente a la constitucion

y autorizacion de las empresas de seguros.

Art. 9.- Las personas juridicas que integran el sistema de seguro privado, para su constitucion,
organizacion y funcionamiento se sujetaran a las disposiciones de esta Ley, al Cédigo de
Comercio, a la Ley de Compafiias, en forma supletoria, y a las normas que para el efecto
dicte la Superintendencia de Bancos y Seguros. Las personas naturales que integran el
sistema de seguro privado, para ejercer las actividades previstas en esta Ley, requieren de la
autorizacion previa de la Superintendencia de Bancos y Seguros, la que se conferird de
acuerdo a las normas que expida el Superintendente de Bancos y Seguros para el ejercicio de

dichas actividades (Ley General de Seguros, 2006).

En cuanto a la determinacion de pdlizas y tarifas se hace referencia al capitulo Il en su

articulo 25 que menciona que:



Art. 25.- Los modelos de pdlizas, las tarifas de primas y notas técnicas, requeriran
autorizacion previa de la Superintendencia de Bancos y Seguros, para ponerlas en vigor. Sin
embargo copias de las mismas deberan remitirse a dicha institucion por lo menos quince dias
antes de su utilizacion y aplicacion. Las polizas deberan sujetarse minimo a las siguientes

condiciones:

a) Responder a normas de igualdad y equidad entre las partes contratantes;

b) Cefiir su contenido a la legislacion sobre el contrato de seguro constante en el Codigo de
Comercio, el Decreto Supremo No. 1147, publicado en el Registro Oficial No. 123 de 7 de
diciembre de 1963, a la presente Ley y a las demas disposiciones que fueren aplicables;

c) Ser su redaccion de clara comprension para el asegurado;

d) Los caracteres tipograficos deben ser facilmente legibles;

e) Figurar las coberturas basicas y las exclusiones con caracteres destacados en la p6liza;

f) Incluir el listado de documentos basicos necesarios para la reclamacion de un siniestro;
g) Incluir una clausula en la que conste la opcidn de las partes de someter a decision arbitral
o mediacion las diferencias que se originen en el contrato o poliza de seguros; y,

h) Sefalar la moneda en la que se pagaran las primas y siniestros. La cotizacion al valor de
venta de la moneda extranjera seran los vigentes a la fecha efectiva de pago de las primas y
de las indemnizaciones. Cuando las condiciones generales de las pélizas o de sus clausulas
especiales difieran de las normas establecidas en la legislacion sobre el contrato de seguros,

prevaleceran estas Ultimas sobre aquellas.

Las tarifas de primas se sujetaran a los siguientes principios:

1. Ser el resultado de la utilizacion de informacion estadistica que cumpla exigencias de
homogeneidad y representatividad; o,
2. Ser el resultado del respaldo de reaseguradores de reconocida solvencia técnica y

financiera. (Ley General de Seguros, 2006)



En cuanto a los procesos de vigilancia, control e informacion del sistema de seguro privado
se mencionan los siguientes articulos:

Art. 31.- La Superintendencia de Bancos y Seguros editara por lo menos en forma trimestral
boletines que contengan la situacion financiera de las empresas de seguros correspondiente
al trimestre anterior, para distribuirlos al pablico. Este boletin debera contener, por lo menos,
informacidn sobre la estructura financiera, margen de solvencia e indicadores de rentabilidad
y eficiencia. La Superintendencia de Bancos y Seguros mantendra un centro de informacion
cuyos datos seran ampliamente difundidos por los medios electrénicos u otros sistemas a

disposicion de los participes del mercado asegurador, y del publico en general.

Art. 28.- El Superintendente de Bancos y Seguros, personalmente o por medio de delegados
expresamente acreditados, visitara y auditara con la frecuencia que estime necesaria, a las
entidades del sistema de seguro privado autorizadas para operar en el Ecuador. Para el
ejercicio de sus obligaciones de supervision y control, la Superintendencia de Bancos y
Seguros tendrad las mas amplias facultades, sin que las personas controladas, sean estas
naturales o juridicas, puedan aducir reserva de naturaleza alguna en la entrega de informacion

que les sea requerida

1.3. Factores Socio-Culturales

Las caracteristicas geogréaficas del Ecuador, permiten que se desarrollen una serie de
fendmenos naturales como terremotos, erupciones volcanicas que ponen en riesgo los bienes
materiales y la vida de sus pobladores, razon por la cual existe una demanda constante de

seguros de vida o patrimoniales que permitan afrontar estos riesgos.

Se considera que existen 27 volcanes activos en el Ecuador (IGEPN, 2018), entre los mas
importantes se consideran el Volcan Cotopaxi, cuya actividad comprometio la seguridad de
las personas y sus bienes a los moradores de Quito y los Valles, de manera similar se
evidencio afectaciones durante la actividad de Volcan Guagua Pichincha, mientras que el

volcan Tungurahua afecté durante varios afios a la ciudad de Bafios.
8



Otro factor de riesgo para la poblacion son los terremotos al encontrarse atravesado por

diversas fallas geoldgicas de tal manera que se evidencian diversas zonas de riesgo:

Gréafico 5.Zonas de riesgo sismico en el Ecuador
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Es asi que el 16 de abril del 2016 se produjo un sismo de 7.8 que afect6 a las ciudades de

Pedernales y Esmeraldas, lo que incidio en la oferta y demanda de seguros privados.

1.4. Factores Demograéficos

Actualmente el Ecuador posee una poblacion de 17.023.408, sin embargo seguin estimaciones
del INEC, esta poblacion llegard a los 23.377.412 en el 2050 (INEC, 2010), debido a factores
como el aumento de las tasas de fecundidad, reduccion de las tasas de mortalidad infantil, o
el alargamiento de la esperanza de vida de la poblacion, gracias a la inversion en el desarrollo
de los sistemas de salud, asi como el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion, por
lo tanto se prevee una mayor cantidad de personas que durante los Ultimos afios podran

contratar un seguro privado.



Grafico 6.Proyeccion de la Poblacion Ecuatoriana 2012-2050
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Fuente: (INEC, 2010)

En cuanto a las caracteristicas de esta poblacién es importante determinar las tasa de
fecundidad, segun las proyecciones del INEC se estima que las con el pasar del tiempo las
mujeres tendran menos cantidad de hijos, por lo que se estima que al 2030 la poblacion actual
empezaré a envejecer, es asi que en el sector de seguros habra mayor demanda de servivcios

relacionados con las personas de la tercera edad.

Gréfico 7. Tasa global de fecundidad
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De manera similar el aumento de la esperanza de vida contribuye a que la poblacion
ecuatoriana cada vez sea mas anciana, siendo las mujeres quienes alcanzan mayor edad,
pasando de 71,4 afios en el 2010 a 83.5 afios en el 2050, mientras que para los hombres se
prevé pasar de 66.9 a 77.6 afios en el mismo periodo. Esta situacion aumentara la demanda
de seguros de salud, lo que constituye un nicho importante para las empresas de seguros

durante las proximas décadas.

Gréfico 8. Esperanza de vida ecuatoriana
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2. ANALISIS ESTRATEGICO DE LA EMPRESA

2.1. Antecedentes de la empresa

Datos de la empresa:

- Nombre de la empresa: Afex Ecuador

- Tipo de empresa: Compafiia limitada

- Clientes: personas naturales, personas juridicas
- Fecha de creacion: 01 de mayo de 1994

- Direccién: Av. De los Granados, E-31 y Azucenas

Afex Ecuador empieza sus operaciones legalmente el 01 de Mayo de 1994, brindando
asesoria y administracion continua de seguros a sus clientes en los diferentes ramos. Su
profesionalismo y responsabilidad le ha permitido ganar la confianza y fidelidad de sus
clientes gracias a que cuenta con un equipo humano capacitado con amplios conocimientos

técnicos.

El dinamismo social en la actualidad demanda de las empresas y personas desarrollar
estrategias capaces de enfrentar nuevos y crecientes retos, es por esto que Afex Ecuador tiene
interés y la necesidad de encontrar nuevos medios para poder aumentar su cobertura de
mercado, al mismo tiempo que busca satisfacer efectivamente la necesidad de proteccion y
tranquilidad de sus clientes, quienes exigen que su manejo sea cada vez mas técnico y

eficiente.

Es por ello que Afex en su busqueda por ofrecer un servicio de calidad a sus clientes,

desarroll6 una serie de servicios capaces de abarcar diferentes tipos de mercado y asi
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satisfacer sus distintos requerimientos con la finalidad de establecer fidelizacién en sus

usuarios que garantice el crecimiento de la empresa a mediano y largo plazo.

2.2. Ubicacion de la empresa

Gréfico 9. Ubicacion de la empresa Afex
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La ubicacion original fue la Av. América, posteriormente la oficina se trasladé a la Av. De

los Granados y Azucenas, via a Nayon, considerado un punto estratégico en relacion a la

ubicacién de las diferentes aseguradoras y el servicio de mensajeria con el que la empresa

brinda atencién a sus clientes.

2.3. Imagen corporativa

Se considera como imagen corporativa a aquella representacién mental que el cliente genera

en su mente sobre una organizacion, la misma que incide en la creacion de un criterio positivo

0 negativo que influya en su decision de compra (Pintado, 2013).
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Entre los principales elementos de la imagen corporativa se considera la creacion de un
logotipo que en palabras de es “el nombre de la organizacion escrito de una manera especial,
con una determinada tipografia” (Capriotti, 2008). Es asi que se establece el siguiente

logotipo para la empresa:

Grafico 10. Logotipo Afex
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Eslogan: “Tu tranquilidad, nuestro compromiso”

2.4. Mision

La mision determina la esencia de la empresa es decir desde donde parte , que es lo que hace,
resume la vocacion de la organizacion, por lo tanto define su actuar con el entorno, relaciona

“el aspecto racional de la actividad con la parte emocional de la actuacion de la misma’

(Vértice, 2004), por lo tanto Afex determina la siguiente mision:
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“Somos una empresa dedicada a brindar tranquilidad y seguridad a cada uno de nuestros
clientes en relacion a su estabilidad financiera sujeta a riesgos tanto patrimoniales como
personales, respaldandoles con una apropiada y profesional administracion y asesoramiento

de sus seguros.”

2.5. Vision

Segun (Ballvé, 2006) la mision indica hacia dénde quiere llegar la empresa, cominmente se
suele confundir con el aporte social que esta tiene, pero en realidad es la percepcion que tiene
la organizacion de que es lo que va a hacer al mediano y largo plazo, es por ello que la mision

de Afex es:

“Convertirnos en una de las principales empresas asesoras de seguros en la ciudad de Quito,

dentro de los proximos 5 afios”

2.6. Objetivos

Los objetivos de una empresa responden a que debe hacer esta para cumplir la mision
planteada y alcanzar la vision propuesta (Martinez & Milla, 2012). Entre los principales

objetivos planteados por la empresa se tiene:

- Brindar asesoria continua y personalizada a todos nuestros clientes en los diferentes
ramos.

- Velar por el bienestar y cuidado de nuestros clientes y sus intereses.

- Dar soporte en el caso de una emergencia y buscar la justa indemnizacién por parte de la
aseguradora.

- Revisar las primas y valores cobrados a nuestros clientes con la finalidad que sean justos.
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2.7. Valores

Una vez definidos la mision, vision y objetivos de empresa es importante garantizar su
cumplimiento mediante la definicion de los valores organizacionales, que se entienden como
las normas de conducta planteadas para los colaboradores de la institucion (Granjo, 2008).

- Experiencia.

- Seguridad.

- Confianza.

- Transparencia.

- Responsabilidad

2.8. Estructura Organizacional y funcional

Segun (Vainrub, 1996) se entiende como estructura organizacional a la representacion de
las relaciones existentes entre las partes dentro de la organizacion, sin embargo estas son
intangibles por cuanto se refieren al comportamiento y operacion dentro de la empresa. Esta

estructura organizacional parte de dos elementos:

1. Relaciones y responsabilidades

2. Normas y procedimientos

Es asi que ambos factores se interrelacionan determinado como se estructuran las partes de

la empresa y que funciones estan relacionadas con las mismas.

16



Grafico 11. Estructura Organizacional
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Gréafico 12.0rganigrama funcional
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Funciones

Gerente General: brinda apoyo a todas las gerencias administrativas, supervision de

trabajo, reuniones permanentes para evaluacion de cada departamento.

- Departamento administrativo y financiero: gestiona tanto la parte contable de la
empresa, COMo son pagos a proveedores, sueldos, comisiones, entre otros. Maneja
ademas la parte de recursos humanos.

- Gerente de operaciones: se encarga de la administracion de seguros de ramos
generales como vehiculos, fianzas, contenido, equipo electrénico, maquinaria,
cotizaciones, negociaciones, venta, entre otras funciones.

- Ejecutivos de cuenta: manejo de siniestros, seguimiento de los mismos,
liquidaciones del caso, de igual manera soporte a la gerencia de operaciones.

- Directora comercial de Lineas Personales: se encarga de la administracion de
seguros de vida y asistencia médica, negociaciones, cotizaciones, venta, control, entre
otras funciones.

- Ejecutivos de cuenta: manejo de siniestros, seguimientos de los mismos,

liquidaciones del caso, de igual manera soporte a la direccion comercial.

2.9. Servicios ofertados

Un servicio es “el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecénicos a personas u
objetos, se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible poseer
fisicamente” (Lamb, Marketing, 2002) asi también (Maqueda & LLaguno, 1995) coincide en
gue un servicio es intangible, pero ademas menciona que es heterogéneo por cuanto cada
uno es diferente, y caduco por que no se puede almacenar, razon por la que los clientes

muestran mayor desconfianza hacia los servicios mas que hacia los productos.
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La empresa Afex oferta los siguientes servicios de seguros:

1.1. Tipos de seguros
1.1.1. Ramos Generales:
1.1.1.1.  Seguros empresariales:
1.1.1.1.1. Patrimoniales:
- Incendio
- Lucro cesante por incendio
- Robo
- Dinero y valores
- Fidelidad
- Transporte
- Vehiculos
- Casco Maritimo
- Casco Aeéreo
- Responsabilidad Civil
- Responsabilidad Civil Profesional
1.1.1.1.2. Técnicos:
- Construccién y montaje
- Montaje de Maquinaria
- Rotura de Maquinaria
- Lucro cesante por rotura de maquinaria
- Equipo electrénico
- Todo riesgo contratista
- Equipo y maquinaria
- Obras civiles terminadas

- Todo riesgo petrolero
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1.1.2. Viday asistencia médica
1.1.2.1.  Seguros Empresariales
1.1.2.1.1. Gerentes y Empleados:
Vida
Accidentes Personales

Asistencia Médica

1.1.2.1.2. Especiales:
Floricolas
Deportivos
Agropecuario
o Ganaderos

o Equinos

1.1.2.2.  Seguros Individuales
1.1.2.2.1. Patrimoniales:
Casa Habitacion
Vehiculos
Equipo electronico

Responsabilidad civil

1.1.2.2.2. De personas:
Vida
Vida con jubilacion
Asistencia Médica
Accidentes personales

Seguros
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2.10. Clientes

Es todo aquel que requiere un producto o servicio y esta dispuesto a pagar un valor por el

mismo. Segun (Bastos, 2006) existen tres tipos de necesidades que el cliente busca satisfacer:

Objetivas: Se refieren a aquellos requerimientos bien definidos de lo que necesita el
cliente en un producto o servicio.

Implicitas: A pesar de no ser objetivas el cliente da por sobreentendido que estas
deben cumplir, por ejemplo, la calidad, garantia, precio adecuado.

Expectativas: Estan relacionadas con la percepcion que el cliente tiene del servicio o

producto.

Entre los principales clientes de Afex se tienen los siguientes:

Smart Cargo
Textiles Kusatroy
Sertinlab

Repco Internacional
Admitotal

Accyem Proyectos
Tejipunto

APD Proyectos
Organizacién Levin
N.U. Hotels

N.U Kapital

N.U Restaurant
N.U Media
Fideicomiso Lyon Estates
AP Corredores

Guerrero & Cornejo
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- Habitus Investigacion

- Envapress

- Fashionlana

- ARB Ecuador

- Acabados de Fantasia Pinto
- Telalca

- Hyunmotor

- Createcsa

- Representaciones Tiatron

- Merisistemas

- Herdoiza Crespo Construcciones

- Panavial

2.11. Competencia

Se considera como competencia a todo aquel capaz de ofrecer los mismos productos o
servicios de una organizacion y por lo tanto capaz de obtener el valor que un cliente estaba
dispuesto a pagar por dichos productos o servicios, Segun (Rivera & Garcillan, 2007) existen

tres tipos de competidores:

Directos: Son aquellas empresas que ofrecen los mismos productos y servicios a precios

similares, menores 0 mayores.

Indirectos: Son aquellas empresas que ofertan productos similares pero capaces de satisfacer

las necesidades de los clientes.
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Competidores directos

Las empresas de brokers de seguros méas importantes en el Ecuador al afio 2016 fueron:

O N o g B

10.

Novaecuador S.A: Representa un 12,5% de participacion en el mercado, posee un
valor de comision de $23.793.507

Tecniseguros S.A: Tiene un 8% de participacion y comisiones por $15.215.096
Ecuaprimas Cia. Ltda.: 4,5% de participacion y un valor de comisiones de $
8.621.307

Asertec: Posee un 3% de participacion de mercado y tiene comisiones por $8.256.513
Serviseguros. S.A: 2.4% de participacion y 5.730.753 de comisiones

Acosaustro S.A: Posee una participacion de 2.3% con comisiones de $4.534.232
Alamo S.A: Con una participacion del 2,1% posee comisiones por $4.309.668

Raul Coka Barriga Cia Ltda.: Tiene una participacion del 2% y un valor de comision
de $3.879.566

Aon Risk Services Ecuador S.A: Posee una participacion del 2.1% y comisiones por
4.075.711

ZHM Zuloaga, Hidalgo y Maquildn : 1.8% de participacion en el mercado y un valor
de comisiones por $3.393.384 (Revista Ekos, 2016)

Competidores indirectos

En el caso de los seguros de salud estan constituidos por los servicios ofertados por la

seguridad Social, asi como los Seguros de la Policia y las Fuerzas Armadas. En el caso de

seguros de maquinaria o vehiculos las respectivas garantias ofertadas por el fabricante

pueden satisfacer las necesidades del comprador sin que sea necesario la adquisicion de un

seguro privado
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2.12.Proveedores

Entre las principales empresas proveedoras de seguros a nivel nacional se cuenta con:

Gréfico 13. Principales empresas aseguradoras en el Ecuador
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Fuente: (EKOS, 2017)

Seguros Sucre

Es una empresa que empieza sus operaciones en el Ecuador en 1944 por iniciativa del Inglés
Harry Shepard, en la actualidad luego de experimentar diversas fusiones, es una de las
principales empresas de seguros del pais.
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Posee diez agencias en las principales ciudades del pais, al 2016 registrd ventas por
$242.138.832 que dejo una utilidad a la empresa por $21.710.000. Ofrece 28 tipos de seguros
entre patrimoniales, no patrimoniales, personales, agricolas y de fianza. (Seguros Sucre,
2018)

Seguros Equinoccial
Es una empresa que nace en 1973, posee diversas agencias en las principales ciudades del
pais, entre sus principales productos se encuentran seguros de auto, hogar, fianzas

electrénicas.

En el 2016 report6 ventas por $154.713.586 y una utilidad de $154.713.586. (Seguros
Equinoccial, 2018).

Chubb Seguros

Es la mayor aseguradora de propiedad y responsabilidad civil que cotiza en bolsa. Con
operaciones en 54 paises y territorios, ofrece seguros de propiedad y responsabilidad civil
comercial y personal, accidentes personales a un variado grupo de clientes. (Chubb Seguros,
2018).

QBE Colonial

Con presencia en mas de 37 paises a nivel mundial, QBE cuenta con 125 afios de experiencia
en el mercado asegurador, presta seguros de vehiculos, maquinarias, agricolas, personales,
entre otros (QBE, 2018).

Seguros del Pichincha

Es una empresa con 22 afos de experiencia, presta seguros de salud, vida, vivienda, mascotas,
deportes entre otros, al 2016 reportd ventas por $109.864.926 y utilidades por $16.015.278
(Seguros del Pichincha, 2018)
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2.13. Anélisis FODA

Tabla 1Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Cumplimiento de todos los pardmetros
legales  establecidos para  su
funcionamiento

Relaciones positivas con las empresas
aseguradoras

Excelente relacion con los clientes
Administracion eficiente de cuentas

Falta de administracion de redes

sociales

No posee un sitio web empresarial
Poco posicionamiento en el mercado
Falta de publicidad en medios

Diferenciacién de servicios

Amenazas

Oportunidades

Presencia de 10 brokers competidores
que abarcan el 38.7% del mercado.

Desconocimiento del funcionamiento
de un bréker por parte de la poblacion

Crisis econémica

Retraso de las aseguradoras a pagar
indemnizaciones a los clientes

Retraso de las aseguradoras a pagar
comisiones.

Desastres naturales recientes:
Terremotos ~ Manabi,  Cotopaxi,
Tungurahua

Alta utilizacion de la poblacion de
redes sociales

Tendencia de la poblacion a usar
medios digitales como fuente de
informacion sobre servicios
Tendencia de las empresas a adquirir
seguros  corporativos  para  Sus
trabajadores

Fuente: Afex

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 03 de abril del 2018
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Andlisis FODA

Acorde a la informacion expuesta se determina que la mayor parte de personas desconoce el
funcionamiento de un bréker de seguros, lo cual es una amenaza que puede ser transformada
en oportunidad por cuanto se pretende que mediante una camparia de difusion de informacion
la gente muestre una respuesta positiva al saber que estos servicios de intermediacion entre
cliente. Aseguradora no tienen ningun costo para el usuario. Para lo cual es necesario
desarrollar estrategias de marketing basados en los medios digitales considerando que casi
todas las personas poseen algun dispositivo con acceso a internet asi como también manejar

redes sociales.

A pesar de que existe una recesion economica en el pais, se considera que los dltimos
desastres naturales han contribuido a las personas a establecer una relacion costo-beneficio
por lo tanto se debe reforzar la idea de que contratar un seguro es una inversion mas que un

gasto.
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3.ESTUDIO DE MERCADO

Se entiende como la investigacion de las caracteristicas de un mercado, entendido como el
lugar fisico o intangible donde se redinen consumidores y proveedores que pueden o no tener
la capacidad de satisfacer los requerimientos de los primeros (Ferré, 1997), para lo cual es

necesario determinar los objetivos que se pretenden alcanzar.

3.1. Objetivos del estudio de mercado

e Determinar la percepcion que poseen las autoridades administrativas de la empresa
Afex sobre el entorno de la empresa y sus clientes

o ldentificar los factores de importancia para los clientes al momento de acceder a la
contratacion de un seguro.

e Establecer la imagen que tiene la empresa Afex Cia. Ltda. en el medio, asi como la

efectividad de sus medios de comercializacion.

3.2. Investigacion Exploratoria

Para (Herndndez, Fernandez, & Baptista, 2010) el objetivo de una investigacion exploratoria
es conseguir informacion de un fenémeno poco conocido por insuficiencia de fuentes para
describirlo, es por ello que se recurre a instrumentos como la entrevista a fin de obtener

informacion directamente de las personas relacionadas con el fendmeno investigado.
3.2.1. Disefio del instrumento

Para obtener la informacion necesaria para el desarrollo del presente trabajo investigativo se
utilizo la entrevista que “Consiste en una interaccion entre dos personas, una de las cuales

el investigador formula determinadas preguntas relativas al tema en investigacion, mientras
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la otra el investigado proporciona verbalmente o por escrito la informacion que le es
solicitada” (Sabino, 2008). Por lo tanto se disefi6 el siguiente modelo de entrevista:

Entrevista a las autoridades administrativas de Afex Ecuador Cia. Ltda.

Datos informativos
Nombre:

Cargo:

Tiempo en la empresa:

01. ¢Cuéles son las caracteristicas que se constituyen como fortalezas en la prestacion de los

servicios ofertados por Afex Ecuador Cia. Ltda.?

02. ¢ Cuéles considera que son las principales necesidades y preferencias de los clientes que

adquieren seguros en Afex Ecuador Cia. Ltda.?

03. ¢Cuales son las principales dificultades que se presentan con respecto a la prestacion de

servicios a los clientes que adquieren seguros en Afex Ecuador Cia. Ltda.?
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04. ¢Que aspectos se deberian mejorar para mejorar el posicionamiento de la empresa y la

gestion comercial de Afex Ecuador Cia. Ltda.?

05. ¢Cudles son las principales herramientas de comunicacion y marketing que se utilizan

para atraer a nuevos clientes en Afex Ecuador Cia. Ltda.

3.2.2. Andlisis de resultados

Para la aplicacion del estudio exploratorio se considerd la aplicacién de un modelo de
encuestas a las siguientes personas quienes en adelante se les denominaran como los
entrevistados.

Tabla 2 Entrevistados Afex

Entrevistado Nombre Cargo Tiempo en la empresa
Fernando Gerente .
) ) 24 afos
1 Jauregui General
Gerente de
Paola Haro _ 20afos
2 Operaciones
Gerente de
Jeannette .
Mercadeo 15 afios
Puente o
3 Individual
Maria Victoria Directora .
) ) ) 4 anos
4 Jauregui Comercial

Fuente: Afex

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Con base a la informacién obtenida se procede a realizar el siguiente analisis acorde a las
distintas respuestas obtenidas:

01. ¢Cuadles son las caracteristicas que se constituyen como fortalezas en la prestacion de los

servicios ofertados por Afex Ecuador Cia. Ltda.?

Tabla 3 Andlisis entrevista pregunta 1

ENTREVISTADO |ENTREVISTADO |ENTREVISTADO [ ENTREVISTADO

1

2

3

4

Responsabilidad
con el cliente
Seguimiento al
cliente luego de
efectuada la
venta

Asesoria al
cliente que
desconoce
temas de

seguros

Calidad del .

servicio

Satisfaccion de |e

las necesidades
del cliente
Mayores
beneficios para

el cliente

Conocimiento |e

del mercado .

Facilidad para
realizar trdmites
Ofrecer
diversas
opciones de
empresas de
seguros al
cliente

Calidad

Etica

Asesoria para el
cliente
inexperto
Oferta de
opciones
Excelencia en
el servicio
Experiencia

Especializacion

ANALISIS E INTERPRETACION

La opinion de los entrevistados en cuanto a fortalezas de la empresa, coinciden en la
importancia de ser un mediador entre cliente y empresa de seguros, pues es comun
que el cliente no tenga conocimiento en temas de seguros, por lo tanto el brocker es
un asesor que no solo explica las ventajas y desventajas de un servicio, sino que le

permite escoger al cliente entre las diversas opciones que le ofrece el mercado

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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02. ¢ Cuales considera que son las principales necesidades y preferencias de los clientes que

adquieren seguros en Afex Ecuador Cia. Ltda.?

Tabla 4 Analisis entrevista pregunta 2

ENTREVISTADO |ENTREVISTADO [ENTREVISTADO | ENTREVISTADO
1 2 3 4
e Responsabilidad e Contratar la e Ahorrode Rapidez
e Honestidad mejor tiempo en Eficiencia
e Cobertura aseguradora tramites Beneficios
e Beneficios e Obtener los e Seleccionar la Mejor precio
mejores mejor opcién
beneficios posible
posibles e Accedera
beneficios
adicionales

ANALISIS E INTERPRETACION

sus clientes es adecuada o no.

La impresion que presentan los entrevistados sobre las necesidades de los clientes se
orientan a la obtencidn de beneficios y facilidad de seleccién de la mejor aseguradora,
esta informacion debera ser contrastada con la informacion obtenida de las encuestas

aplicadas a los clientes a fin de determinar si la percepcion que tiene la empresa sobre

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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03. ¢Cuales son las principales dificultades que se presentan con respecto a la prestacion de

servicios a los clientes que adquieren seguros en Afex Ecuador Cia. Ltda.?

Tabla 5 Andlisis entrevista pregunta 3

ENTREVISTADO 1 ENTREVISTADO 2 | ENTREVISTADO ENTREVISTADO 4
3
e Presencia de Mercado e Laempresa Gran competitividad
empresas competitivo no cuenta con otras empresas
competidoras mas Falta de medios con un plan No se dispone de

grandes de de marketing recursos
e Faltade comercializacion [e  El tema de econdémicos para
conocimiento mas adecuados publicidad realizar una
sobre la empresa en redes competencia en
sociales no medios con estas
esalgo empresas, lo que
explotado. obliga a Afex a

buscar otros medios

de comercializacion

ANALISIS E INTERPRETACION

Los entrevistados estan de acuerdo en que el mercado de brokers es un medio muy
competitivo, en el cual se encuentran empresas con mayor capacidad de invertir en
campaiias publicitarias, no obstante también reconocen que Afex Cia. .Ltda. no ha
desarrollado estrategias en cuanto a publicidad en medios digitales, lo que es una

desventaja para la organizacion.

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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04. ¢Que aspectos se deberian mejorar para mejorar el posicionamiento de la empresa y la
gestion comercial de Afex Ecuador Cia. Ltda.?

Tabla 6 Analisis entrevista pregunta 4

ENTREVISTADO |[ENTREVISTADO | ENTREVISTADO |ENTREVISTADO

1

2

3

4

Determinar las
necesidades del
cliente para
poder disefiar
estrategias
capaces de
satisfacer esas

necesidades

Desarrollar
estrategias
capaces de
enfrentar la
competencia
mediante la
prestacion de
un servicio de

calidad

Invertir en una
campafa de
posicionamiento
para la empresa
Aprovechar los
medios digitales
para poder
posicionar a la

empresa

Aprovechar
medios como
internet por el
bajo costo que
tiene en
relacién a
campanas
publicitarias

tradicionales y

el nivel de
acceso que este
tieneen la

poblacién.

ANALISIS E INTERPRETACION

Todos los entrevistados coinciden en que es necesario posicionar a la empresa
mediante medios digitales como alternativa a medios tradicionales que tienen costos
elevados en comparacion a los digitales, para lo cual es necesario determinar primero

las necesidades de los clientes a fin de satisfacer sus requerimientos.

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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05. ¢Cudles son las principales herramientas de comunicacion y marketing que se utilizan

para atraer a nuevos clientes en Afex Ecuador Cia. Ltda.?

Tabla 7Analisis entrevista pregunta 5

ENTREVISTADO [ENTREVISTADO |ENTREVISTADO | ENTREVISTADO

1 2 3 4
Conocer que Realizar Especializacion Experiencia
necesidades proceso Bases de datos Conseguir
tienen los eficientes para de clientes indemnizaciones
clientes facilitar el potenciales justas y
Prestar un proceso de Ofertas y oportunas para
servicio de compra del beneficios el cliente
calidad cliente Administracion
Redes sociales Ayudar al eficiente de

cliente en la cuentas
toma de la

mejor decision

para su

beneficio
ANALISIS E INTERPRETACION

Los entrevistados coinciden en que su principal medio para garantizar sus ventas es
el servicio de calidad que prestan al cliente relacionado con aspectos de eficiencia,
asesoria y obtencion de beneficios para los clientes, sin embargo no muestran una

visién clara en cuanto a medios de marketing para su difusion no obstante mencionan

gue manejan redes sociales pero no se establece su efectividad.

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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3.3. Investigacion Descriptiva

En palabras de (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) un estudio descriptivo tiene como
fin identificar las cualidades, relaciones de fendmenos o personas sin que sea necesario
establecer una relacion entre las variables, para conseguirlo se empled como instrumento a

la encuesta.
3.3.1. Disefio del instrumento

Las técnica empleada para el desarrollo de la presente investigacion fue la encuesta que en

palabras de Trespalacios, Vazquez y Bello citados por (Calvo & Uriz, 2016, pag. 10)

Las encuestas son instrumentos de investigacion descriptiva que precisan
identificar a priori las preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una
muestra representativa de la poblacidn, especificar las respuestas y determinar

el método empleado para recoger informacién que se haya obtenido.
Para este fin, se disefid el siguiente modelo de encuesta:
1. ¢ Usted ha contratado alguna vez pélizas de seguro privado?

SiI_NO__

2. ¢Qué poliza de seguro ha contratado usted?

Empresariales Individuales

Patrimoniales L Patrimoniales L

(incendio, vehiculos, valores, (casa,  vehiculos,

responsabilidad civil : equipos,

profesional) responsabilidad
civil)

36



Técnicos(Construccion, Vida

maquinaria, equipos)

Vida Asistencia médica
Asistencia medica

Especiales

3. ¢La(s) polizas de seguro(s) que ha contratado lo ha hecho por?
Por decision de la empresa en que labora
Por decision personal

Por influencia de un familiar o amigo

4. ¢ Al contratar una péliza de seguro la decision de compra se sustenta en?
El prestigio de la empresa
La confianza que le da el vendedor____
El precio del producto__
Facilidades de pago__
Los beneficios del sequro____
Otras
5. ¢Conoce usted la diferencia entre aseguradora y broker?
Sl

NO (En caso de contestar negativamente pasar a pregunta 8)

6. ¢Puede usted mencionar el nombre de una aseguradora?

7. ¢ Puede usted mencionar el nombre de un Broker?

8. ¢La informacién que usted recibe sobre aseguradoras, broker y pélizas de seguros lo ha
obtenido a través de?
Television___
Radio_
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Prensa__

Redes Sociales
Paginasweb
Asesores de ventas_
Amigos__

Otros

9. ¢Ha escuchado sobre el broker de seguros Afex Ecuador Cia. Ltda.?
Si

No__ (Sisu respuesta es negativa, de por terminada la encuesta)
10. ¢Conoce los productos de Seguros que ofrece el broker de seguros Afex Ecuador Cia.
Ltda.?

Sl

No

11. ¢Los costos de los productos ofertados por Afex Ecuador Cia. Ltda. le parecen
adecuados?
Sl

NO

12. ¢ El servicio de atencidn al cliente y ventas del broker Afex Ecuador Cia. Ltda. le parece
eficiente?
Sl

NO

13. ¢Considera que el broker de seguros Afex Ecuador Cia. Ltda. presenta ofertas
beneficiosas para los clientes?
Sl

NO
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14. ; Le parece adecuados los medios de comunicacion que el broker Afex Ecuador Cia. Ltda.
tiene en cuanto a informacion de la empresa y oferta de productos?
Sl NO__

3.3.2. Poblacion y muestra

Para (Sabino, 1992) la encuesta consiste en obtener informacion de una parte de la poblacion
a la que se llama muestra, que en este caso es importante definir primero a la poblacién de

estudio, que se la determind de la siguiente manera:

Poblacion

Es la parte de la poblacion que se selecciona y de la cuél realmente se obtiene la informacion
para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuara la medicién y la observacion de las
variables objeto de estudio (Bernal, 2000).

Para calculara la poblacion en donde se aplicara el instrumento de la encuesta se considera
la poblacion de las Administraciones Zonales del Distrito Metropolitano de Quito, de las
cuales se seleccion6 la Administracion Zonal Eloy Alfaro por ser considerada la zona

comercial méas grande de la ciudad y agrupar un importante nimero de potencial clientes.

Tabla 8 Administraciones zonales Quito

ClUDAD CONSOLIDADA 1.088.482 49.1

AREAS EN PROCESO DE
CONSOLIDACION 1.138.709 50.2

Fuente: nttp:/mww.quito.gob.ec/documents/Plan_Metropolitano_desarrollo_2012-2022.pdf
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Calculo de la muestra

Para Carlos Sabino una muestra, en un sentido amplio, no es mas que una parte del todo que
Ilamamos universo y que sirve para representarlo. (Sabino, 1992), y se la calcula mediante la

siguiente férmula:

FORMULA:
N Z2% « P x Qx+«N
T e2(N—-1)+ z2+P+(Q

Datos:

N= Tamafio de la poblacion 453.092 pobladores de las Administracion

Zonal Eloy Alfaro
Z2= Nivel de confianza (96%) 1.95
P= Proporcion real estimada de éxito 50%

Q= Proporcion real estimada de fracaso | 50%
e= Error 0.05%

Desarrollo:

~ 453092 (1,96)%x 0,5 x 0,5
~ 0,052 x (453092 — 1) + (1,96)2x 0,5 x 0,5

n

~ 453092x 0,9604
~ (0,0025 x 453091) + (3,8416 x 0,5 x 0,5)

n

435.149

"= 113368

n = 384 encuestados
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3.3.3. Analisis de resultados

1. ¢ Usted ha contratado alguna vez pélizas de seguro privado?

SI__NO___
Tabla 9 Contratacion de seguros
FRECUENCIA
PORCENTAJE

ABSOLUTA

Si 163 35.00

No 221 65.00

TOTAL 384 100.00

Fuente: Afex

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 27 de mayo del 2018

Graéfico 14. Contratacion de seguros

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Analisis e interpretacion

Luego de aplicar la encuesta disefiada a la poblacion seleccionada, se obtuvo que un 58% de
encuestados indicé no haber contratado un seguro privado, no obstante es necesario indicar
que no existe una diferencia muy significativa con respecto al grupo que si lo hace, que
representa el 42% , es decir que si de cada 10 personas encuestadas 4 poseen seguro privado,
existe un mercado de 6 personas que pueden contratar uno, lo que constituye una oportunidad

para la empresa si desarrolla las estrategias adecuadas para ofertar sus servicios a este grupo.

2. ¢Qué poliza de seguro ha contratado usted?

Empresariales Individuales

Patrimoniales _ Patrimoniales _
(incendio, vehiculos, valores, responsabilidad (casa, vehiculos, equipos,

civil , profesional) responsabilidad , civil)
Técnicos(Construccién, maquinaria, equipos) | Vida .
Vida _ Asistencia médica .
Asistencia médica _

Especiales

41




Tabla 10 Tipo de seguro contratado

FRECUENCIA
PORCENTAIE
ABSOLUTA

Patrimonial
empresarial 12 3
Técnico 19 5
Asistencia médica 164 43
Patrimonial
personal 189 49
TOTAL 384 100

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Gréafico 15 Tipo de seguro contratado

Patrimonial empresarial W Técnico M Asistencia médica

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Analisis e interpretacion

En cuanto al tipo de seguro més contratado se observo que la mayoria de encuestados se
inclina por la adquisicion de seguros patrimoniales personales, entre los cuales destacan los
seguros de vehiculos, en segundo lugar contratan seguros de salud. Esta tendencia indica una
mayor preocupacion por la seguridad de sus bienes que por su salud, posiblemente porque
esta Ultima se encuentra cubierta por la seguridad social obligatoria, mientras que la primera

puede estar incentivada por los niveles de seguridad del entorno.

3. ¢La(s) pdlizas de seguro(s) que ha contratado lo ha hecho por?
Por decision de la empresa en que labora
Por decision personal

Por influencia de un familiar o amigo

Tabla 11 Motivos para contratar un seguro

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
empresa 73 19
propio 195 51
amigos 115 30
TOTAL 383 100.00

Fuente: Afex

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Gréfico 16. Motivos para contratar un seguro

empresa M propio Mamigos

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Anaélisis e interpretacion

En cuanto a los principales motivos que tiene una persona para contratar un seguro, los
encuestados mencionaron que fueron razones personales las que los impulsaron a buscar
seguridad mediante la contratacion de un seguro privado , razones entre las que se
destacan el haber sufrido un choque, un asalto. Mientras que en segundo lugar se
menciona la influencia de los familiares 0 amigos quienes tras compartir alguna

experiencia negativa impulsaron a tomar la decision de contratar un seguro privado.

4. ¢ Al contratar una péliza de seguro la decision de compra se sustenta en?
El prestigio de la empresa
La confianza que le da el vendedor____
El precio del producto___
Facilidades de pago__

Los beneficios del seguro_
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Tabla 12Factores de importancia para contratar un seguro

FRECUENCIA
PORCENTAIJE

ABSOLUTA
Prestigio de la
empresa 101 26.30
Confianza del
vendedor 15 3.91
Precio 92 23.96
Facilidades de pago 31 8.07
Beneficios 145 37.76
TOTAL 384 100.00

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Gréfico 17.Factores de importancia para contratar un seguro

38%

Prestigio de la empresa m Confianza del vendedor M Precio M Facilidades de pago Beneficios

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Analisis e interpretacion

Siendo la seguridad de sus bienes o de su salud los principales motivos para que una persona

acceda a contratar un seguro privado, es l6gico que uno de sus principales requerimientos
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estén asociados con el prestigio de la marca asi como los beneficios que esta le ofrece, tercer
lugar se inclind por el precio, lo que indica que siendo considerado un factor de importancia,
tiene cierta flexibilidad con respecto a los beneficios, es decir no le importa pagar un poco
mas a cambio de un buen servicio. En ultimo lugar se encuentra la confianza del vendedor,
este factor muestra que si bien el vendedor transmite la imagen de la empresa, esta reputacion

esta consolidada por otros medios, quiza publicitarios.
5. ¢Conoce usted la diferencia entre aseguradora y broker?

Sl

NO (En caso de contestar negativamente pasar a pregunta 8)

Tabla 13Diferencia entre broker y aseguradora

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Si 65 22.97
No 218 77.03
TOTAL 283 100.00

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Gréfico 18 Diferencia entre broker y aseguradora

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Anaélisis e interpretacion

Las respuestas de esta pregunta reflejan un problema central para las empresas de brokers de
seguros, pues representa una dificultad comercializar sus servicios, si la mayoria de la
poblacion desconoce el concepto de un broker, sus funcionamiento, sus beneficios. O incluso
Ilegar a confundirlo con una asegurador. Por lo tanto, es necesario que el disefio de estrategias

esté orientadas a solucionar este problema.
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6. ¢Puede usted mencionar el nombre de una aseguradora?

Tabla 14 Popularidad de aseguradoras

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Sucre 8 13
Tecniseguros 12 19
Equinoccial 20 32
QBE 14 22
Otros 9 14
TOTAL 63 100

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Gréfico 19 Popularidad de aseguradoras

Sucre ™ Tecniseguros M Equinoccial ®QBE

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Anaélisis e interpretacion

Entre las marcas mas consolidadas en el colectivo de la gente se encuentran seguros Sucre,
es importante indicar que estas empresas utilizan una importante inversion en medios de

comunicacion, de ahi que es comprensible que la gente recuerde estos nombre con facilidad,
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lo cual no es garantia de que dicho conocimiento indique una contratacién segura de sus
servicios pero si indica el posicionamiento y prestigio de una marca, un factor de importancia

para los clientes.

7. ¢ Puede usted mencionar el nombre de un Broker?
Tabla 15 Popularidad de brokers

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Suarez 12 19
Asesores S.A 4 6
QBE 9 14
Otros 38 60
TOTAL 63 100.00

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Gréfico 20 Popularidad de aseguradoras

Suarez M AsesoresS.A M QBE M Otros

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Anélisis e interpretacion

Del segmento de encuestados que indico que conocia la diferencia entre una aseguradora y
un broker de seguros, en su mayoria no recuerdan un nombre en especifico, no obstante los
que si mencionaron un nombre, posicionan a las empresas Sudrez y QBE como las méas
conocidas. Es importante mencionar que estas empresas poseen una fuerte presencia en
medios digitales, por tanto puede considerarse a este factor como uno de los principales para

posicionarse entre la gente.

8. ¢La informacion que usted recibe sobre aseguradoras, broker y pélizas de seguros lo ha

obtenido a través de?
Redes Sociales

Television
] P4ginas w
Radio aginasweb____
A r Ven
Prensa sesores de ventas

Tabla 16 Medios de informacién

FRECUENCIA
PORCENTAIJE

ABSOLUTA
Television 68 17.71
Radio 93 24.22
Prensa 81 21.09
Redes sociales 65 16.93
Paginas Web 53 13.80
Asesores de Ventas 5 1.30
Amigos 19 4.95
Otros 0 0.00
TOTAL 384 100.00

Fuente: Afex
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Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
Gréfico 21 Medios de informacién

19 5%0% = 18%

14%

il

Television M Radio M Prensa M Redes sociales M Paginas Web M Asesores de Ventas =~ Amigos

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Analisis e interpretacion

En cuanto a los canales que inciden el posicionamiento de una marca, la decision de
contratacion de un servicio o simplemente la obtencion de informacion de interés se en
encuentra en primer lugar los medios impresos como periodicos y revistas que poseen un
alto nivel de difusién con un costo sumamente menor que el de otros medios masivos de
comunicacion como la television, de manera similar sucede lo mismo con el uso de cufias
radiales. Sin embargo, es importante observar como el uso de publicidad en medios digitales
empieza a ganar importancia, razén por la cual las empresas cada vez utilizan mas estos

medios, sin embargo, este es un tipo de medidas que no ha sido utilizado por Afex Cia Ltda.

9. ¢Ha escuchado sobre el broker de seguros Afex Ecuador Cia. Ltda.?
Si

No (Si su respuesta es negativa, de por terminada la encuesta)
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Tabla 17.Conocimiento sobre Afex Ecuador Cia. Ltda.

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Si 32 8.3
No 352 91.7
TOTAL 384 100.00

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Gréfico 22 Conocimiento sobre Afex Ecuador Cia. Ltda..

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Anélisis e interpretacion

Acorde a las respuestas indicadas por los encuestados se observa que la mayoria de
encuestados desconoce la existencia de Afex Cia. Ltda. lo que refleja la ineficacia de los
canales de comunicacion y las estrategias de posicionamiento de la empresa, por lo tanto,
estas son areas de importancia en las cuales se requiere trabajar para obtener la efectividad

del plan de marketing.

10. ¢Conoce los servicios de Seguros que ofrece el bréker de seguros Afex Ecuador Cia.
Ltda..?

S

No

Tabla 18 Conocimiento sobre servicios de Afex

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Si 28 87.50
No 4 12.50
TOTAL 32 100.00

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Gréfico 23 Conocimiento sobre servicios de Afex

Chart Title

\[¢}
13%

m—

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Analisis e interpretacion

De las personas encuestadas que mencionaron conocer sobre la empresa Afex Cia Ltda., la
mayoria mencioné que, si tienen algun conocimiento sobre los servicios ofertados por la

empresa, entre los cuales se encuentran los patrimoniales y personales.

11. ¢Los costos de los productos ofertados por Afex Ecuador Cia. Ltda. le parecen
adecuados?

S NO

54



Tabla 19 Percepcion sobre precio

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Si 30 94
No 2 6
TOTAL 32 100

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Gréfico 24 Percepcion sobre precio

Fuente: Afex

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
Analisis e interpretacion

Es importante distinguir que lo que el cliente entiende como precio se refiere a las
condiciones econémicas que este obtiene con la empresa aseguradora luego de la mediacién
con Afex, ya que un bréoker no cobra comision al cliente. En cuanto a las respuestas obtenidas,

la mayoria de encuestados se mostro conforme con estos valores.
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12. ¢(El servicio de atencion al cliente y ventas del broker Afex Ecuador Cia. Ltda. le parece

eficiente?

Sl NO

Tabla 20 Eficiencia de la atencion al cliente

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Si 26 81
No 6 19
TOTAL 32 100

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Grafico 25 Eficiencia de la atencion al cliente

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Anélisis e interpretacion

En cuanto a la percepcion que tiene el cliente sobre atencidén y ventas la mayoria de
encuestados mencionaron que es eficiente, no obstante se observa un pequefio segmento que
mostrd inconformidad, situacion que no puede ser minimizada a pesar de su bajo porcentaje,
ya que en caso de desestimar esta problemética puede aumentar con el pasar del tiempo y

afectar a la empresa.

13. ¢Considera que el broker de seguros Afex Ecuador Cia. Ltda.. presenta ofertas

beneficiosas para los clientes?

Sl NO
Tabla 21Percepcion sobre ofertas
FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Si 17 53
No 15 47
TOTAL 32 100

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Gréfico 26 Percepcion sobre ofertas

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Anélisis e interpretacion

El tema de beneficios es un factor de importancia para los clientes acorde a los resultados
obtenidos de una pregunta anterior, por lo tanto es importante definir cual es la percepcion
que tiene el cliente sobre este asunto, de lo cual se observo que existe una polarizacion en
cuanto a este aunque hay mayor tendencia en los encuestados a afirmar que la empresa

presenta ofertas importantes, aunque existe un porcentaje similar que indica lo contrario, por

lo tanto este debe ser un tema en el cual debe trabajar la empresa.

14. ; Le parece adecuados los medios de comunicacion que el broker Afex Ecuador Cia. Ltda.

tiene en cuanto a informacion de la empresa y oferta de productos?

Sl

Tabla 22Medios de comunicacion de Afex

FRECUENCIA
PORCENTAIJE
ABSOLUTA
Si 7 21.88
No 25 78.13
TOTAL 32 100.00

Fuente: Afex

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018
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Gréfico 27. Medios de comunicacion de Afex

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 16 de abril del 2018

Anaélisis e interpretacion

La mayoria de encuestados menciona que los medios de comunicacion que utiliza Afex Cia
Ltda. para socializar sus servicios y ofertas son ineficientes e inadecuados, razon por la cual
es necesario que la empresa trabaje en mejorarlos, si se compara con los medios mas
utilizados por los encuestados para obtener informacion y contratar un seguro, se observa
que es necesario trabajar en medios publicitarios tradicionales como la prensa y medios
digitales como el uso de paginas web y redes sociales.

Anélisis general de encuestas

Luego de aplicar el modelo de encuesta a la poblacion seleccionada se observo que existe
poco conocimiento de las personas sobre lo que es un bréker de seguros, por lo tanto también
muestran desconocimiento sobre la existencia de Afex Cia. Ltda. En cuanto los
requerimientos que presentan los clientes se puede destacar que se preocupan por los
beneficios y el prestigio de la empresa, de ahi la importancia de desarrollar estrategias de
posicionamiento de marca, y la utilizacion de medios digitales como mecanismo para llegar

al mercado seleccionado.
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4. PLAN DE MARKETING

Un plan de marketing es una herramienta o documento que relaciona los recursos que posee
una organizacion en funcion de su area comercial, es decir enfoca los recursos de la empresa
a conseguir ventas (Hoyos, 2013). Por lo tanto en el caso de Afex Cia Ltda., se pretende
emplear sus recursos humanos y materiales para acceder a una mayor participacion del
mercado, segun (Parmerlee, 1993) es necesario determinar la obtencion de informacién que
defina las caracteristicas del mercado y el producto para poder detallar las diferentes acciones

para comercializar de manera efectiva sus productos o servicios.

4.1. Objetivos del plan de marketing

A fin de poder garantizar la efectividad del plan de marketing es importante definir sus
objetivos, (Chals, 2012) los define de una manera sencilla al decir que son la “obtencién de
un deseo”, por lo tanto la claridad con la que se los defina influird directamente en la

efectividad de los mismos, el presente plan de marketing, posee los siguientes objetivos:

e Determinar un mercado meta que facilite la orientacién de recursos y un adecuado
margen de utilidad.

e Incrementar el volumen de ventas de los servicios ofertados por Afex.

e Posicionar a Afex en la mente del consumidor de manera positiva y a largo plazo.

e Mantener un adecuado nivel de competitividad, convirtiendo a Afex de una empresa

retadora a una empresa lider de mercado.
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4.2. Estrategias del plan de marketing
4.2.1. Definicion de mercado meta

Al considerar que una empresa se encuentra en un entorno compuesto por una variedad de
clientes que poseen diversas caracteristicas y necesidades, resulta imposible que la
organizacion puede satisfacer todos estos requerimientos, en primer lugar porque no cuenta
con la informacion necesaria para hacerlo y en segundo lugar, aunque tuviera esta
informacion no dispone de los recurso suficientes para atender esta demanda, razon por la
cual es necesario enfocar sus esfuerzos a un conjunto de clientes que comparta ciertas
caracteristica y necesidades, segun (Monteferrer, 2013) el mercado meta es la suma de

preferencias de un grupo.

En el caso de Afex, se determind tras la aplicacion de la encuesta el siguiente mercado meta:

453.092 pobladores de las Administracion Zonal Eloy Alfaro.

Género: Hombres y mujeres
Estrato social: Medio
Instruccion: Superior

Edad: 30-45 afios

4.2.2. Estrategias de Crecimiento

Para determinar estrategias de crecimiento es necesario primero establecer una relacion entre
el mercado actual y los productos - servicios de la empresa, para esta finalidad es necesario
aplicar la Matriz de Ansoff que relaciona ambas variables, con la finalidad de establecer
estrategias en cuanto a penetracion de mercado al potenciar la venta del mismo producto en
el mismo mercado, asi como la venta de nuevos productos a los actuales clientes, o la venta
de los mismos productos a mercados nuevos, lo que implicaria abrir nuevas plazas de venta,
o la llamada diversificacion que implica nuevos productos en nuevos mercados, lo que

significa abrir nuevas lineas de negocio, no obstante se considera esta opcion a largo plazo.

61



Gréfico 28 Matriz de Ansoff
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o

Z

Fuente: Afex
Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 27 de mayo del 2018

4.2.2.1. Penetracion de mercado
Al relacionar los productos actuales con los mercados actuales se obtiene un enfoque
orientado a la penetracion de mercado, es decir se busca que los servicios que actualmente

comercializa Afex tengan mayor participacion entre sus clientes, para lo cual se establecen

las siguientes acciones:

Producto

Determinar los porcentajes de utilidad de cada producto a fin de identificar cuales son
aquellos que representan mayores ingresos econdémicos a la empresa y asi poder potenciar su

comercializacion.

62



Precio

Identificar los costos de productos iguales o similares que ofertan empresas competidoras y
establecer un precio adecuado al de la competencia considerando la tendencia a los precios
coémodos que se obtuvo de la aplicacion de la encuesta.

Plaza

Establecer puntos de venta virtuales, mediante la habilitacién de una plataforma web que

permita a las personas acceder facilmente a la adquisicion del servicio de broker.

Promocion

Socializar en base a las propuestas de producto, precio y plaza un servicio de seguros
mediante publicidad en prensa y redes sociales por la capacidad masiva de informacion que
estas poseen y por los costos accesibles que presentan en comparacioén con otros medios

como television o radio.

4.2.2.2. Desarrollo del mercado

Al combinar los factores de mercados nuevos y productos actuales, se establecen estrategias
de desarrollo de mercado, es decir se pretende vender los servicios actuales de Afex a

mercados nuevos, para lo cual se consideran las siguientes acciones:

Producto

Se identifica los servicios de mayor rentabilidad para la empresa y se determina las
caracteristicas de los clientes que los consumen, a fin de identificar mercados meta

compatibles con estos productos en otras localidades.
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Precio

Al ingresar a mercados diferentes, es importante realizar un analisis de los servicios de broker
ofertados por la competencia de las nuevas localidades a fin de ofrecer un precio competitivo
capaz de captar la atencion de los nuevos clientes, incluso si esto exigiera realizar

modificaciones en los servicios ofertados.

Plaza

Este es el punto central de las estrategias de desarrollo de mercado, por cuanto se necesita
identificar nuevos mercados para servicios existentes, la empresa presentara dos etapas, la
primera a corto plazo que consiste en identificar mercados compatibles con las caracteristicas
de sus servicios y la segunda al mediano plazo que es la de adaptar caracteristicas de sus

servicios a los requerimientos de otro tipo de clientes.

Promocion

Gréafico 29 Uso de internet a nivel nacional
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Fuente: (INEC, 2016)
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Se considera que el uso de medios digitales tiene una amplia cobertura a nivel nacional como
se lo puede ver en el grafico expuesto, por lo tanto se considera que el uso de publicidad
mediante una pagina web y redes sociales que son una alternativa de alto impacto y bajo

costo, asi también se propone el desarrollo de una aplicacion movil.

Una tendencia que se presenta entre empresas posicionadas es el desarrollo de aplicaciones
moviles, en el caso de las empresas de brdokers de seguros, Novaecuador desde el 2016 cuenta
con la aplicacion NovaAssist que brinda la oportunidad a sus clientes de acceder a servicios
de asistencia los 365 dias del afio las 24 horas del dia, entre las principales caracteristicas se
encuentra la presencia de un boton de emergencia que conecta al cliente directamente con
servicio al cliente, asi también brinda al cliente una seccion de preguntas frecuentes que

despeja sus interrogantes sin necesidad de llamar a la empresa.

Gréafico 30 Aplicacion mévil competencia

NOVA |assist [ oo

MEDICA

SINIESTROS

VEHICULAR

> BN o

Fuente: Novaecuador

65



Otra empresa que ha incursionado en el area de las aplicaciones moviles es Asertec quien
desde marzo del 2016 brinda este servicio a sus clientes, entre sus principales beneficios esta

la asistencia médica, vehicular, consulta de planes e informacion acerca de la empresa.

No obstante estas aplicaciones estan enfocadas a la prestacion de seguros y no al servicio de
broker, por lo tanto se pretende que Afex, incursione en este medio con una plataforma con

las siguientes caracteristicas:

¢ Vigencia de contratos

e [tems asegurados

e Condiciones de contrato
e Estados de cuenta

e NuUmeros de emergencia de aseguradoras

Gréafico 31. Aplicacion movil Afex

VIGENCIA DE CONTRATOS

ITEMS ASEGURADOS
CONDICIONES DE CONTRATOS

ESTADOS DE CUENTA

NUMEROS EMERGENCIA ASEGURADORAS

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 28 de junio del 2018
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El costo de un aplicacion basica para moviles tiene un valor promedio de $5000 a $20000
acorde a las caracteristicas que esta posee, siendo las mas bésicas aquellas que no necesitan
de servidores para su funcionamiento por lo tanto no requieren de actualizacion, mientras
que aplicaciones que trabajan con servidores y por lo tanto permite compartir datos entre
usuarios (Wembau, 2018).

En cuanto a una pagina web se propone el siguiente disefio en donde se incluye informacion

de importancia de la empresa, asi como enlaces relacionados con:

Un cotizador de seguros en linea

e Informacion de empresas aseguradoras

e Ofertas

e Cuentas

e Contratos

e Chat en linea con un asesor
Para la elaboracion de la misma se consideré la contratacion de la empresa PWE, quienes
ofertan la realizacion de una pagina por el valor de $500 (PWE, 2018), con las siguientes

caracteristicas:

o Desarrollo en Wordpress

« Cinco secciones

o Cinco subsecciones

e Hosting de 4GB

e 1 Dominio (.com, .net, .org)

e 4 correos corporativos

« Adaptativo dispositivos mdviles
o Hasta 40 productos o0 4 servicios
o Galeria de imagenes / video

o Creacion de redes sociales
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o Personalizacion plantilla
e Hoja de contacto
o Mapa de ubicacion

e Banner animado

Grafico 32. Pagina web Afex
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Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 28 de junio del 2018

Es importante considerar que el hecho de poseer una pagina web no asegura tener mas
clientes, dicha pagina debe ser promocionada, y para lograrlo se debe invertir recursos para
campafas de posicionamiento, en donde se logra obtener los primeros puestos en el buscador
de google, mediante la herramienta googles Adwords, este sistema posiciona a las marcas
mediante un sistema de oferta donde la empresa que pague mas por click es la que se

posiciona en primer lugar, hasta que otro competidor supere ese valor, es asi que se debe
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prestar atencion continua a la administracion de la pagina, para el nivel de competencia en el
sector de brokers se estima una inversion mensual de $100.

En cuanto a redes sociales como Facebook, se es importante al igual que la pagina web,
invertir en publicidad, en la actualidad la empresa posee un total de 193 seguidores, de los
cuales muchos de ellos son trabajadores o familiares, por lo tanto es importante llegar a un

mayor numero de personas, para lo cual se debe invertir en camparias de promocion.

Gréfico 33. Perfil Facebook Afex
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Fuente: Afex

Facebook posee una guia que permite al usuario generar sus campafias de manera rapida y
eficiente, mediante la seleccion del publico al que quiere llegar, asi como el nimero de vistas

que quiere generar al dia y por cuanto tiempo. Estos factores determinan un presupuesto que
puede ir desde 10 a mas de 100 dolares diarios.
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Gréfico 34. Publicidad en Facebook
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Fuente: Afex

4.2.2.3. Desarrollo de nuevos productos

Al combinar la variable de nuevos productos con mercados actuales se obtienen las
estrategias de “desarrollo de nuevos productos” es decir Afex pretenderd crear nuevos
servicios para sus clientes actuales, para conseguir este fin se determinan las siguientes

acciones:

Producto

Al trabajar con un mercado actual, resulta mas facil identificar necesidades no satisfechas de
los clientes y en base a estos desarrollar nuevos productos capaces de satisfacer estos

requerimientos.

Precio

La determinacion del precio esta relacionada con factores como las caracteristicas del nuevo
servicio, los precios de productos iguales o sustitutos, la capacidad de pago del cliente y las

expectativas de rentabilidad de la empresa.
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Plaza

Por tratarse del mismo mercado se mantiene la estrategia de venta de servicios por medios

digitales.

Promocion

Se mantiene los canales de promocién para el mismo mercado, es decir redes sociales y

publicidad en prensa.

4.2.2.4. Estrategias de diversificacion

Se considera la creacion de productos nuevos para mercados nuevos, es decir constituiria
generar una nueva linea de negocio, actualmente Afex no considera esta opcién como una

prioridad, por lo tanto no se establecen estrategias en esta area.
4.2.3. Posicionamiento y diferenciacion

Este tipo de estrategia tiene como finalidad diferenciar a Afex de las demés empresas en
cuanto a su imagen Yy sus servicios, para poder conseguir este objetivo es necesario realizar
un analisis de la percepcion que tiene el cliente sobre los servicios ofertados por la empresa,
acorde a los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta se puede mencionar que una de
sus principales factores de importancia son los beneficios y el prestigio de la empresa, en
donde es importante mencionar la diferencia entre un broker y una empresa aseguradora, por

lo tanto se recomiendan las siguientes acciones:

e Contratacion de vallas publicitarias en sitios de alta concurrencia de personas en la
ciudad, en donde se identifique claramente el nombre y logotipo de la empresa y el
Servicio que esta presta, es importante considerar que el objetivo de esta estrategia no

es la de vender servicios en si, sino la de establecer la imagen corporativa de Afex en
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la mente del consumidor, por lo que se daré especial importancia a los medios de

exposicion visual.

El costo de estas vallas depende del lugar donde son expuestas, considerando el
segmento de mercado se pretende acceder a lugares comprendidos en calles de alta
concurrencia como La Mariscal, un costo de una valla en este lugar tiene las

siguientes caracteristicas y valores:

Tabla 23. Presupuesto valla publicitaria

Tamario 40 m2
Impresion $364
Instalacion $185
Alquiler mensual $1050
Total valla méas alquiler $1599

Fuente: (IMC, 2017)

Contratacion de espacios publicitarios en medios de transporte publico que transiten
por zonas de frecuencia de las personas del mercado meta, como por ejemplo la linea
de buses San Carlos que realiza un amplio recorrido entre el sur de la ciudad hasta el
sector del Condado en el Norte, este servicio es prestado por empresas como Aktivar
que indican un costo de $90 el metro (Revista Lideres, 2017), por lo que se estima
una inversion de $300 mensuales.

Contratacion de espacios en medios impresos como el diario “El Comercio”, que
posee un tiraje de 100.000 ejemplares los dias domingos, por ser un periddico de
difusion masiva se estima que se puede acceder a un importante grupo de mercado
preocupado por la seguridad de sus seres queridos o de sus bienes., los costos depende
del dia, y el tamafio del anuncio, asi como su ubicacion, se pretende contratar un
espacio semanal los dias domingos con un anuncio de 5x5 cm con un valor de $500
por dia (EI Comercio, 2017)
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e Otro medio de publicidad tradicional pero efectivo, es la radio, es importante
considerar factores como el nivel educativo de los posibles clientes para identificar
las emisoras , programas y horarios para contratar publicidad en estos medios, por
ejemplo se considera que los clientes escuchan radio durante las mafianas y en las
tardes mientras van y vuelven de sus trabajos, por lo tanto se considera mediante una
revision de distintas paginas web de las radios de la ciudad, desarrollar una cuadro
comparativo en cuanto a costos y caracteristicas de este tipo de publicidad.

Tabla 24 Tarifario medios radiales

Radio Tiempo cufia Costo
La Rumbera 30 seg 45.00
Huancavilca 30 seg 15.00
Forever 30 seg 33.00
Futura 20 seg 1.75

Gitana 20-40 seg 14.20
Radio Disney 30 seg 14.58
Radio publica 30 seg 16.80
Radio Fuego 30 seg 15.00
La + linda 30 seg 15.00
La otra 30 seg 25.00
Los 40 principales 30 seg 40.00
Platinum 30 seg 22.00
Vision 30 seg 17.00
Sucesos 30 seg 22.00

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 03 de julio del 2018

Por lo tanto se preve una inversion de 700 dolares al mes, con un estimado de 2 menciones

diarias de lunes a viernes en radio Vision.
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4.2.4. Estrategias de competitividad

Para establecer estrategias de competitividad es necesario considerar factores como los

principales servicios ofertados por la competencia, asi como sus caracteristicas y las

similitudes y diferencias con los de Afex, a continuacion se debe establecer los canales de

comercializacion que estos tienen, a fin de poder definir las estrategias necesarias para

mantener un adecuado nivel de competitividad.

Es asi que se realiza un andlisis de la competencia con base a la informacion obtenida en las

paginas web de cada empresa mencionada y los datos observados en (EKOS, 2017):

Tabla 25Analisis de la competencia

Competidor Cuota de | Tipos de seguro ofertados | Cobertura Principales
mercado en medios medios de
promocion
Novaecuador 12.5% Familiar, vehiculos, | Ecuador, Facebook,
S.A vivienda, personalizados | Colombia linkedin
Perd Pagina web
Tecniseguros 8% Individuales, pymes, | Guayquil, Facebook,
S.A empresariales Quito, linkedin,
Vivienda, vehiculos, | Cuenca, Sto | Youtube
atenciones médicas en el | Domingo, Pégina web
exterior Manta,
Ambato
Ecuaprimas Cia | 4.5% Empresas, individuales, | Guayaquil, Facebook
Ltda. masivos Cuenca, Instagram
Quito, Ibarra | Pagina web
Asertec 3% Individuales Quito, Pagina web
corporativos Guayaquil
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Serviseguros 2.4% Individuales Guayaquil, Facebook
S.A corporativos Quito, Instagram
Machala y | Pagina web
Manta
Acosaustro S.A | 2.3% Individuales Quito Paginas
Corporativos amarillas
Alamo S.A 2.1% Individuales Quito Paginas
Corporativos amarillas
Radl Coka | 2% Vida, vehiculos, viaje, | Ecuador, Pagina Web
Barriga Cia hogar, salud México
Ltda.
Aon Risk | 2.1% Personales, patrimoniales, | Quito, Facebook
Services financieros y masivos Guayaquil Linkedin
Ecuador S.A Twiter
Pagina Web
ZHM  Zuloaga, | 1.8% Propiedad, salud, | Guayaquil, Paginas
Hidalgo y finanzas, masivos Quito, amarillas
Maquilon Cuenca Pagina web

Fuente: Paginas web corporativas

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 28 de junio del 2018

Salvo un par de excepciones, se observa una relacion entre el porcentaje de participacion de

mercado y la utilizacion de medios de promocion, es asi que las empresas mas importantes

en el mercado de brékers poseen pagina web y utilizacion de redes sociales para llegar a sus

clientes, en contraparte las empresas con menor cuota de mercado cuentan con pagina web,

pero escaso 0 nulo manejo de redes sociales, incluso otras solo se publicitan a través de las

paginas amarillas, un medio de difusion tradicional que con el paso del tiempo va quedando

en desuso junto a otros medios tradicionales, tal como se lo puede observar en el siguiente

cuadro:
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Tabla 26Principales medios de publicidad

Mercado publicitario en Ecuador - De enero a octubre 2015, en délares

Tendencias mundiales
(Caves de audiendia

Octubre Enero-Octubre Crecimiento 2013 2014
Noticias en la Red 5%+
Grupo de Medios Inversion % Inversién % 01/10/15 | Sep2015  Ene/Oct 2014 ik %0 Otros 52% Otros 49%
T000S $35'878.897 $313000.639 13,9% 4.0% 10,4% Periédicos 3%() Facebook 19% Facebook 2%
v $22329M4  622%  $180456.056  57,7% 14,2% 7,2% 12,8% Noticias locales en TV 3%+ SR % Google TaX
PRENSA $51103.098  142%  $48%29389  155% 17,6% ,0% 17,0% Yahoo ~ Yahoo o
RADIO S4BT MS%  $A4446245  14,2% 19,7% 2,1% 0.5% | e o Amerkca Oniine. (O Aneria e @0
VIA PUBLICA $21254.494 6,3% $21'405.951 6,8% 5,7% 2,6% 43% .
exnil millories de détares Microsoft a% Twitter 4%
REVISTA $989.509  2,8% $9442813 3,0% 5,4% 35,5% 8,2%
Periédicos 4%0)
SUPLEMENTO $1065951  3,0% $8%820185  2,8% 4,6% 74% 0,6% o b s Compaiifas quei sus ingresos en Y cabitar
Fuente: infomedia Publicidad digital 18%+ 2013 2014
Otros. a% Otros. 33%
Ingresos publicitarios en los periodicos Ingresos publicitarios en TV local Ingresos publicitarios de radio Facebook 29% Facebook 3%
*mil millones de détares *mil millones de délares “mil millones de délares Google 12% Google 12%
ARO  DIGITAL IMPRESO ANO  DIGAL _ALAIRE 2013 2014 Cambio% Pandora % Twitter 7%
2003 2 M9 200 04 194 Spots publicitarios 14,05 13,63 3 Titer 1 Padins &
2004 15 467 Red 1,07 4
. c 201 05 19 A y
2005 2 a74 Digital 889 973 9(+) pple (1AD) & Apple (IA0) 7
2006 27 468 a0 ot eup) fuera del aire 158 1,8 16(+)
2007 32 a2 2013 07 184 Total 76 15 1 Inversién en publicidad digital Inversién en publicidad en celulares
2008 31 38,7 201 08 197 *mil millones de dlares *mil millones de ddlares
2009 27 48 e e ARO  OTROS  DIGITAL ARO  OTROS CELUAR
2010 3 28 =
/ - 20m 126 2 2010 2 1
b
201 32 207 206! A3 =
2012 34 18,9 2017 1” 20,7 2012 128 37 20m 3 1
2013 34 173 2018 13 2,1 2013 128 b 2012 32 4
2014 35 16,4 209 14 e 201 129 51 2013 2 n
2014 2 19

Fuentes: Interviu / Inboundcycle / PEW Research Center

(El Telégrafo, 2015)

Compaiiias que mantuvieron sus ingresos en publicidad en la pantalla digital

Se observa que con el paso de los afios las empresas se orientan mas hacia los medios

digitales, que los medios de publicidad tradicionales, por lo que es importante para Afex

empezar a desarrollar estos canales y explotarlos en beneficio de la empresa.

4.3. Presupuesto

Tabla 27. Presupuesto inici

al

Estrategia

Detalle

Costo

Definicion mercado meta

Estudio de mercado

$500

Crecimiento

e Penetracion de mercado

Disefo de perfiles en Facebook,
Linkedin,
Youtube

Twiter, Instagram

$600

Publicidad

$300

Disefio pagina web empresarial

$500
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e Desarrollo de mercado Publicidad $100

Creacion aplicacion mobil $5000
e Desarrollo nuevos | Se aplican redes sociales y | -
productos pagina web
Posicionamiento Vallas publicitarias 8 x 4 m, | $1599

disefio y alquiler por mes
Publicidad en seccion | $2000

clasificados diario “El
Comercio” anuncio 5x5 cm 4
dias domingos

Publicidad en radio Vision $700

Competitividad Se usan los mismos medios | -

digitales descritos
TOTAL $11299

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 28 de junio del 2018

Sin embargo es importante considerar que el segundo mes solo se debe considerar ciertos
costos, ya que el disefio de vallas, asi como la elaboracion de la aplicacion y la pagina web

ya estan hechas, es asi que para el segundo mes se considera la siguiente inversion:

Tabla 28. Presupuesto publicidad mensual

Publicidad en Facebook $300
Posicionamiento pagina web $100
Valla publicitaria $1050
Publicidad prensa $2000
Publicidad Radio $700
Total mensual $4150

Elaborado por: Aurelio Davila
Fecha: 02 de julio del 2018
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

e La empresa Afex Cia Ltda. posee un porcentaje de participacion de mercado
sumamente bajo en relacion a otras empresas competidoras, las diez principales
empresas de brokers ocupan el 40,7% del mercado, el porcentaje restante se divide
entre una serie pequefias empresas entre las cuales se encuentra Afex Cia Ltda..

e La mayoria de la poblacion desconoce las funciones de un broker de seguros, asi
como también no saben sobre la existencia de Afex Cia Ltda., lo que refleja la
ineficacia de sus canales de comunicacion y estrategias de posicionamiento.

e Los principales requerimientos de los clientes potenciales al momento de adquirir un
seguro son el prestigio de la empresa y los beneficios que esta ofrece al cliente,
incluso por encima del precio, lo que orienta a la empresa a disefiar sus estrategias de
comercializacion.

e La percepcidon que tiene el segmento que conoce a Afex Cia Ltda., indica que
consideran que sus medios de comunicacion son ineficientes por tanto no poseen

informacidn actualizada sobre servicios y ofertas que puede ofrecer la empresa.
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5.2. Recomendaciones

e Se recomienda trabajar en temas de posicionamiento mediante la diferenciacion de
productos, pero sobre la socializacion de los mismos mediante medios tradicionales

y digitales que son los méas usados en el sector de brokers de seguros.

e Se sugiere difundir las funciones de un bréker de seguros a fin de diferenciarlos de
las actividades de las empresas de seguros, a fin de que el cliente deje de considerar
que el la contratacidn de un broker incluye en algun gasto adicional al valor que esta

dispuesto a pagar por el servicio.

e Se propone elaborar estrategias de marketing basadas en los beneficios de la
utilizacion de un bréker y el posicionamiento de la marca Afex Cia Ltda..

e Se recomienda revisar aspectos internos del funcionamiento de la empresa como la

atencion al cliente a fin de garantizar la fidelidad de los mismos y evitar futuras

deserciones del servicio.
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