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RESUMEN

Este proyecto de investigacion se estd realizando para encontrar soluciones en La
Empresa Hispana de Seguros SA, se localiza en la ciudadela Urdesa Central Avenida las
Lomas 302 y calle primera esquina de la ciudad de Guayaquil, en la actualidad la empresa
se dedica a la venta de seguros por la necesidad que demanda cada cliente considerando
el bienestar de sus familias, los clientes son personas naturales que queremos fidelizar
para una mayor venta de seguro usando un plan de beneficios de seguros , los métodos
tedricos utilizados son el método inductivo-deductivo y el estadistico que nos sirven para
llevar un registro de los clientes que perdemos, por medio de las técnicas utilizadas como
es observacion, entrevista y encuesta que nos ayudaron con el proyecto porque son
necesarias para el desempefio que tiene la empresa mejorando sus servicios y generando
credibilidad en cada uno de los clientes.

Beneficios Seguros Retencion Clientes
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ABSTRACT

This research project is being carried out to find solutions at La Empresa Hispana de
Seguros SA, located at the Urdesa Central Avenue Las Lomas 302 and the first corner
street of the city of Guayaquil, currently the company is engaged in the sale of insured by
the need that each client demands considering the well-being of their families, customers
are natural persons that we want to retain for a greater sale of insurance using an
insurance benefits plan, the theoretical methods used are the inductive-deductive
method and the statistical that help us to keep track of the clients we lose, through the
techniques used such as observation, interview and survey that helped us with the project
because they are necessary for the performance of the company improving its services
and generating credibility in each one of the clients

Benefits insurance retention client
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
Planteamiento del Problema

Ubicacion del Problema en el Contexto
La compafia Hispana de Seguros SA ubicada en la ciudadela Urdesa
Central Avenida las Lomas 302 y calle primera esquina, de la ciudad de

Guayaquil desde el afio 2000 hasta la actualidad.

En el departamento comercial encontramos la problematica sobre los
beneficios que ofrecemos para poder retener a nuestros clientes en la
compafiia lo que nos permite tener un nivel bajo de satisfaccion de los
clientes, perdiendo contratos de seguros que permitan tener un mayor

ingreso, por lo que los clientes en ocasiones buscan a la competencia.

Por lo que se generan regularmente conflictos con los clientes insatisfechos
ocasionando la pérdida de clientes con una mala imagen de la compafia lo

que no permitira el ingreso de nuevos clientes.

El cual se quiere mejorar los beneficios del seguro para retener a los
clientes con mejores beneficios otorgados y de hecho poder garantizar la
continuidad dentro de la compaiiia lo que nos permitira retener los clientes
satisfechos con el servicio adquirido con el fin de llevar seguridad y

tranquilidad de los clientes.

Para que puedan recomendarnos con nuevos clientes que requieran de los
servicios de la compaiiia obteniendo credibilidad en el mercado y entre
cada uno de ellos al momento en el que utilicen los servicios que

ofrecemos.



Situacion Conflicto

Cuadro 1 Analisis
Antecedentes Consecuencias

e La cobranza del seguro e Por carencia de tiempo el

era en efectivo. cliente no cumplia con sus
obligaciones y perdia su
cobertura.

e Las polizas se ¢ No acudian a firmar el contrato
entregaban en la misma y se les negaba el seguro.
compafiia.

e Incremento del costo del seguro
 Inadecuada renovacién y el cliente acudia a la
de pdliza. competencia.

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Delimitacién del Problema

Area : Clientes

Aspectos: Beneficios, seguros, retencion, clientes

Campo : Administracion

Tema : Propuesta de un plan de beneficios de seguros, para la
retencion de clientes, en la compafiia Hispana de Seguros SA.

Formulacion del Problema
¢, Como mejorar los beneficios de seguros, para la retencién de clientes, en

la compafia Hispana de Seguros S.A. ubicado en la ciudadela Urdesa de

la ciudad de Guayaquil en el ejercicio fiscal 20187

Variables de Investigacion

Variable Independiente: Beneficios de Seguros
Variable Dependiente : Retencion de clientes



Evaluacién del Problema

Relevante: es relevante porque es necesario tener satisfechos a los
clientes ya que son primordial para la empresa y es obligatorio resolver sus

inconvenientes con el servicio.

Concreto: porque es preciso y detallado para resolver las necesidades de
los clientes en la compafiia buscando un solo objetivo, tener satisfechos a

los clientes y retenerlos.

Segun Christensen, A. (2015) manifest6 “Ademas de definir los objetivos
concretos de lainvestigacion es conveniente plantear a través de una
o varias preguntas segun sea el caso el problema que se estudiara”.
(P.30)

Claro: porque es sencillo y facil de comprender e identificar las
inconformidades que tienen los clientes con el servicio y nos permite

solucionar los inconvenientes de los clientes insatisfechos.

Evidente: porque es notorio que el cliente pueda notar y darse cuenta de
los problemas ocasionados y no se puede negar hasta encontrar soluciones

rapidas y eficaces.

Segun Hernandez, R. (2015) expreso “Es evidente que en cuanto mejor
se conozca un tema, el proceso de afinar la idea serd mas eficiente y
rapido”. (p.23)

Coherente: porque es légico que si los clientes estan insatisfechos con el
servicio buscaran a la competencia y no recomendaran a los posibles

nuevos clientes.



Segun Moncayo, F. (2005) dijo “La coherencia es un proceso de la
estructura semanticade un discurso, en laque unaserie de conceptos

primario se relacionan entre ellos”. (p.78)

Factible: porque se puede solucionar el problema mejorando la calidad del
servicio a los clientes y ofreciéndoles distintos beneficios mejorados que

puedan asegurar el bienestar de ellos y de sus familiares.

Objetivo General
Diseflar un plan de beneficios de seguros en la compafiia Hispana de
Seguros SA, para la retencion de los clientes brindandoles un servicio de

calidad.

Objetivos Especificos
e Fundamentar tedéricamente beneficios de seguros y retencién de
clientes.
¢ Investigar el proceso para lograr la continuidad de los clientes que
lleva la compaiiia.

e Disefiar un plan de beneficios de seguros en la retencion de clientes.

Interrogantes de la Investigacion
1.- ¢Cémo aplican los beneficios de seguros al momento de retener a los
clientes en la compafia para poder fidelizarlos?

2.- ¢Quiénes son los encargados de retener a los clientes mejorando sus

beneficios para no perderlos y evitar que puedan acudir a la competencia?
3.- ¢, Cémo se realiza un plan de beneficios de seguros?

4.- ¢ Qué recursos se utilizaré para retener a los clientes en la compafiia?



Justificaciéon e Importancia
El presente contenido se trata de algo primordial y muy real ya que los
clientes son una parte fundamental de una empresa o compafia y sin ellos
no existiria, por lo que se requiere y se necesita que la empresa crezca en
su convivir diario y el Unico método para lograrlo es contar con muchos
clientes satisfechos que nos permitan crecer como empresa dia a dia,
generando credibilidad, para a través de ellos adquirir 0 atraer nuevos

clientes en la compafia que ayude a mantenernos en el mercado.

Los beneficiarios son los clientes asegurados y sus familiares mas
cercanos en el momento en que puedan tener un siniestro (accidente),
tienen la tranquilidad de estar protegidos y de que su futuro esta asegurado
con los mejores benéficos posibles otorgados, obteniendo lealtad vy

continuidad por parte de los clientes hacia la compafia aseguradora.

Es importante ya que el cliente es la fuente de ingresos de una empresa y
tenerlo satisfecho nos garantiza seguir creciendo y lograr su continuidad en

la compafia.

Por lo que nos recomendara clientes nuevos a futuro que puedan adquirir
los servicios que ofrece la compafiia con seguros y con los mejores
beneficios de acuerdo a la necesidad que tenga cada cliente, reduciendo

inconformidades, menores perdidas y riesgos posibles.

Llegando a un acuerdo que beneficie tanto a la compafiia como al cliente,
para no ocasionar malos entendidos con el tiempo, generando mas
ingresos a la compaiiia y obteniendo mas clientes nuevos que permita tener

credibilidad ante los consumidores.



Conveniencia

Tiene conveniencia porque es importante poder retener a los clientes en la
compafia, ya que, si los perdemos, la compafia estaria afectada en los

ingresos y quebraria con el tiempo.

Es conveniente recalcar que por estas situaciones las empresas fracasan
con sus metas y objetivos, el cliente es una persona fundamental y
necesaria para que la empresa siga creciendo y generando ingresos para
gue se pueda mantener en el mercado todo el tiempo que sea posible.

Por eso conviene resolver este tipo de problemas lo més pronto posible
para que en el futuro no se vea afectada la compafiia y es recomendable
poder retener a los clientes mejorando la calidad del servicio y los
beneficios de cada uno de ellos 0 en este caso proporcionar nuevos

beneficios.

Y sirve para que la compafia siga reteniendo a los clientes y obteniendo
otros nuevos clientes posible y asi se pueda encaminar en ser una de las
compafias mas reconocidas en el pais.

Por lo que generalmente se precisa tener a los clientes complacidos que
hablen bien de la compafia y para eso se necesita construir dia a dia

credibilidad, confianza y aceptacion por parte de los clientes.

De los servicios que se ofrece para tener una buena reputacién en el

mercado distinta a la de otras compafias.

Formando una gran ventaja con las demas empresas para que los clientes

busquen o necesiten de nuestros servicios en todo momento de su vida.

Relevancia Social



Si tiene relevancia social porque los beneficiarios son los consumidores o
en este caso los clientes que adquieren los servicios de la compafia y

también sus familiares mas cercanos.

Ya que ellos obtienen un seguro en caso de cualquier accidente que tengan
intencionalmente por lo que generalmente se sentirdn protegidos y
tranquilos de que su bienestar estd completamente asegurado en la

compafia.

Lo que generara el interés de nuevos clientes que no hayan adquiridos los
servicios, ni tampoco estén asegurado con la compafia y también la
llegada de nuevos clientes por recomendaciones de los consumidores ya
asegurados en la compafiia, ocasionando en la sociedad gran expectativas
por los servicios que ofrece la empresa de acuerdo a la necesidad de cada

uno de ellos.

Marcando una gran diferencia con las demas compafiias lo que permitira
gue los clientes busquen de los servicios que se ofrece constantemente.

En este caso por la calidad del servicio y por las recomendaciones que
comunicaran cada uno de los clientes que estén satisfechos con el servicio

gue obtuvieron dentro de la compafia.

Por lo que se originara la seguridad de la sociedad (clientes) logrando la
continuidad, comodidad, bienestar y satisfaccion de ellos en la compaiiia y
no tendran que preocuparse por el servicio ya que se generara credibilidad

de la aseguradora (empresa) hacia cada uno de los clientes.



CAPITULO I

MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Historicos
Resulta que en 1347 en Génova se realiza el primer, principal contrato por

escrito y se llama al documento “POLIZA”, en el cual se estipulan las
condiciones de un seguro maritimo. Desde de esta época ocasionalmente
van ocurriendo una variedad de normas legales para regular y manejar el

seguro, siendo una de los primeros mandatos de Barcelona en 1435.
Siglos XVII al XIX

En el siglo XVII grupos de grandes capitalistas se reunieron para conformar
varias companiias destinadas al comercio, abarcando muchos negocios en
paises de ultramar, convirtiéndose en los iniciadores de las actuales
sociedades por acciones; paralelamente a este significativo avance se
fundan las primeras Compaiiias de Seguros, debido principalmente a los
devastadores incendios de Londres en 1666 y Amsterdam en 1671, que

demuestran la necesidad del Seguro de Incendio.

Durante este periodo se presentan las primeras empresas aseguradoras
como sociedades anénimas. En Francia en 1681 se dicta una ordenanza
gue establece los principales preceptos sobre materia de seguros. En

Inglaterra se funda en 1681 una Compafiia de Seguros contra Incendio.

En 1688 nace el Lloyd’s en un café de Londres cuyo propietario era Edward
Loyd’s. Los parroquianos eran todos patrones de buques, banqueros o
comerciantes y alli formalizaban los Seguros de Maritimos. Como dato muy
significativo, en 1543 llegaron por primera vez al Perd, mercancias

aseguradas en Espafia.



En 1720 se funda otra Compafiia de Seguros, para cubrir el riesgo Maritimo

y competir con el Lloyd’s en Londres.
En Hamburgo se promulga una ley sobre Seguros en 1731.

A mediados del siglo XIX en Centro América, Sud América y el Caribe

comenzaron a operar diferentes Agencias y Compariias de Seguros.

e 1784 Argentina e 1866 Venezuela
e 1789 México e 1874 Colombia
e 1795 Cuba e 1886 Ecuador

e 1808 Brasil e 1895 Peru

e 1854 Uruguay

Siglo XX:
Con el gran avance tecnoldgico, social, econémico y legal del siglo XX

(mundo moderno), el seguro se ha desarrollado en forma excepcional.

Especialmente en el aspecto social, pues se fundan instituciones para
proteger el capital humano, la vida de los trabajadores contra los riesgos

de accidente, enfermedades, etc.

El auge mundial que ha tomado el seguro en este siglo queda demostrado

con la siguiente estadistica.

e A principios del siglo XIX existian 30 compafias de seguros.

e En 1850, 300 en 14 paises.

e ENn 1900, 1300 en 26 paises.

e ENn 1969, 10,000 en 71 paises.

e En 1996, se han registrado alrededor de 14,000 empresas
ligadas a seguros (cia. de seguros, reaseguros, corredores de

Seguros y reaseguros, ajustadores, etc.)



La evolucion del seguro en América Latina, se debe a la intervencion

europea como Inglaterra, Espafa, Francia y Suiza.

Seguros en Venezuela
La primera compafiia nacional de Seguros que funcioné en Caracas fue la

Compafia Venezolana de Seguros, registrada el 19 de junio de 1.893
aungue ya para esa época funcionaban en el pais diversas agencias de

compafias extranjeras.

La casi totalidad de estas agencias o sucursales fueron eliminadas por no
haber querido, los representantes de dichas empresas, someterse a las

disposiciones del Codigo de Comercio en garantia de los asegurados.

En Maracaibo funcionaba desde 1.886 la Compafiia Andénima de Seguros
Maritimos, con un Capital de Bs. 250.000, la cual fue reemplazada en sus
actividades por los Seguros Maritimos del Zulia, registrada en 1.918.

En 1.931, se funda Seguros Avila, que fue la primera Empresa de Seguros
inscrita en el Ministerio de Fomento cuando se dicté la Ley de 1.935, su

registro tenia el No. 1 y fecha 8 de julio de 1.936.

Al crearse la Fiscalia de Empresas de Seguros en el Ministerio de Fomento,
se requiere la inscripcion en su registro de todas las empresas nacionales,

asi como los agentes o las sucursales de empresas extranjeras.

En 1.936, se inscriben tres compafiias nacionales y dos agencias de

empresas extranjeras.

Para 1.946, se habian inscrito, y funcionaban en el pais, 6 empresas

nacionales y 14 empresas extranjeras.

Para 1.956, las compafiias nacionales ya eran 25y las extranjeras 23. Sin
embargo, de las empresas nacionales, 8 al menos tenian capital
mayoritariamente extranjero y solo en el resto eran auténticamente

nacionales el capital y el control.
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Los graves problemas econdmicos por los que atravesé el pais,
ocasionados por el cambio de gobierno que se produjo en el afio 1.958,
hicieron que muchas empresas nacionales se declararan en quiebra o en
liguidacién amistosa. Algunas extranjeras decidieron cerrar sus oficinas en

Venezuela y retirarse del mercado directo.

El 25 de julio de 1.965 se promulga la Ley de Empresas de Seguros y
reaseguros, que obliga a las empresas extranjeras a constituirse en el pais
y exige que al menos el 51% del capital pertenezca a personas fisicas o

juridicas venezolanas.

En 1.967 Venezuela reunié en Caracas las empresas de los paises
hermanos y entonces se cred6 la Confederacion Panamericana de
Productores de Seguros (COPAPROSE). A continuacién, Venezuela
ingreso al Buré Internacional de Productores de Seguros (BIPAR). En 1.972
Venezuela asistio a la Primera Reunién Mundial de Productores de Seguros
efectuada en Buenos Aires y en ésta, se proclamaron los Principios que
regulan la profesion del Productor de Seguros, base firme de los derechos
gue asisten a los hombres y mujeres que dedican sus vidas a esta noble

actividad de servicio social.

Seguros en Ecuador
El origen del sector asegurador en Ecuador se remonta la época

Republicana. Las primeras compafiias aparecieron de forma rudimentaria,
y lo hicieron como agentes 0 sucursales con pocos recursos, de

aseguradoras extranjeras.

Para dar cobertura a riesgos muy basicos, entre ellos el seguro contra

incendio.

La primera compafia aseguradora ecuatoriana de la que se tiene noticia,

aparece en el afilo 1886. Hoy esta organizacion ya no forma parte del sector.

Pasados 131 afios, hemos visto aparecer y desaparecer muchas

aseguradoras. Algunas se han fusionado, otras han sido absorbidas por
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grupos econdémicos extranjeros y otros aun protegen el patrimonio y la vida

de los ecuatorianos en el siglo XIX.

En el afio 2003, un informe sobre el sector, daba cuenta de 46 empresas

dedicadas a la actividad aseguradora.

Hoy, en el afio 2017, la cifra es de 37, acotando que figuran algunas que
estan en proceso de fusion, lo cual es un comportamiento normal en el

sector.

Los seguros, cumplen un papel esencial en el desarrollo de la economia

ecuatoriana.

En la Ultima década, en la cual la participacién de la contratacion estatal se

incrementd en forma notoria en el pais.

Constituyéndose en uno de los segmentos de mayor dinamismo, las
compafias de seguros no han sido inferiores al desafio que se les planteé,

convirtiéndose en un jugador estratégico en este proceso.

La evolucion de las compafias de seguros en Ecuador resulta notoria en el
contexto economico del pais, mas aun si tenemos en cuenta que el sector

se ha convertido en motor y dinamizador de la economia en la region.

El mundo ha cambiado mas en los Ultimos cincuenta afios que lo que pudo

hacerlo en los anteriores cinco mil.

Evolucion es la palabra que marca el devenir de la sociedad moderna, y
este pais no es ajeno a ella, asi como no lo es el sector de los seguros en

Ecuador.

Segun Herrera, L. (1995) dijo “Es un contrato por el cual una parte (el
asegurado) obtiene la promesa de otra persona (el asegurador), a
cambio de unaremuneracion (prima), de que en caso de la realizacion

de un riesgo (siniestro), recibira una compensacién”. (p.34)

Segun Halperin, 1. (1993) manifest6 “Hay un contrato de seguro cuando

el asegurador se obliga, mediante una prima o cotizacion, a resarcir
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un dafio o cumplir la prestaciéon convenida si ocurre el evento

previsto”. (p.7)

Segun Currea, A. (1966) dijo El seguro es un contrato por
medio del cual una empresa especializada se hace cargo
por determinado tiempo de los riesgos de pérdida o de
deterioro que pueden correr objetos pertenecientes a
otra empresa o persona, oblighndose la primera a
indemnizar, a la segunda en el caso de que lleguen a

presentarse las pérdidas o dafos previstos. (p.1)

Segun Bustamante, J. (1996) expreso El seguro es un
contrato bilateral, condicional y aleatorio por el cual una
persona natural o juridica, toma sobre si por un
determinado tiempo, todos o algunos de los riesgos de
pérdida o deterioro que corren ciertos objetos
pertenecientes a otra persona, obligandose, mediante
una retribucién convenida, a indemnizarle la pérdida, o
cualquier otro dafio estimable, que sufran los objetos

asegurados. (p.1)

Puedo decir que los contratos de seguros son beneficiosos porque ofrecen
proteccion a la persona y familiares que adquieren este servicio en caso de
algun accidente existente, lo que garantiza el bienestar de sus familias por
lo que hoy en dia se realizan mas contratos de seguros para aquellas

personas que requieren del servicio.

Antecedentes Referenciales
El tema Plan de Fidelizacién para la retencién de clientes caso: Mundo

Laser C.A

Autor: Camaran Francisco (2013)
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Resumen: Empresa dedicada al &rea de materiales publicitario, es por eso
qgue se hace indispensable la aplicacion de estrategias vinculadas a la

gestion de relaciones con los clientes, con la finalidad de retenerlos.

La semejanza de la investigacion de Francisco A. es que tiene el mismo
problema de retencion de los clientes y la diferencia es que la investigacion

se realiza es para mejorar los beneficios de los clientes para retenerlos.
El tema Marketing en las redes sociales para lograr beneficios
Autora: Sanchez Noelia (2015)

Resumen: Mas alla de la venta, el marketing relacional tiene como principal
objetivo la fidelizacibn de los clientes, ademas de favorecer las
recomendaciones que estos realizan, asi como a reducir su sensibilidad al

precio de los productos de la marca.

La semejanza de la investigacién de Noelia Sanchez es ofrecer beneficios
para los clientes por las redes sociales haciendo marketing y la diferencia
es que mejoramos los beneficios de los clientes de acuerdo a sus

necesidades mediante una poliza de seguro nueva.

El tema Fidelizacion de clientes a través de estrategias de CRM, Con

Herramienta Social Media.
Autoras: Pinela Estefania & Plias Eleana (2013)

Resumen: Las empresas deben estar pendientes a los intereses de los
clientes, escuchar sus necesidades, con el objetivo de satisfacerlos y
conseguir ventas exitosas, una vez creada la relacion empresa/cliente, es
necesario para las organizaciones mantener esta relacion, a fin de lograr

nuevas ventas en lo posterior.

La semejanza de la investigacion de Estefania Pinela y Eleana Pluas es la
exitosa relacion con los clientes para utilizarlos en beneficios de la
organizacién y la diferencia es que reconocemos el valor potencial que

tiene el cliente para poder fidelizarlos en la compafia.
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El tema Estrategias de Fidelizacién de clientes
Autora: Aguiero Cobo Lorena (2013)

Resumen: Se refiere a cubrir las necesidades de los clientes para su
satisfaccion, ofreciéndoles a cambio productos y servicios que estén a la

altura y a ser posible que superen sus expectativas.

La semejanza de la investigacion de Lorena Aguero Cobo es la satisfaccion
del cliente para su fidelizacion y la diferencia es que buscamos cubrir las

necesidades de cada cliente mejorando su servicio.

El tema Calidad del servicio y fidelidad del cliente en el minimarket Andona
y E.I.LR.L de Andahuaylas

Autor: Hernandez Micky (2015)

Resumen: Se trata de la calidad de servicio y se relaciona con la fidelidad
del cliente en el minimarket Adonay E.I.R.L. de Andahuaylas, por lo que se
busca satisfaccibn emocional; es decir que la empresa cumpla con las
expectativas

que tiene el cliente. De esta manera el cliente sera fiel a esa empresa.

La semejanza de la investigacion de Miky Hernandez es obtener la fidelidad
del cliente y la diferencia es mejorar la calidad del servicio o de sus

beneficios de su seguro.

El tema La fidelizacion de clientes y su influencia en la mejora del

posicionamiento de la Botica “ISSAFARMA”, en la ciudad de Chepén.
Autora: Albujar Lucia (2016)

Resumen: El presente trabajo trata como principal objetivo determinar
como la Fidelizacion de clientes influye favorablemente en el

Posicionamiento de la Botica Issafarma en la ciudad de Chepén.

La semejanza de la investigacion de Lucia Albujar es el posicionamiento
que tiene la empresa por tener a los clientes satisfechos y la diferencia es

gue mejoramos sus servicios para obtener clientes nuevos en la compafiia.

15



El tema Calidad del servicio para aumentar la satisfaccion del cliente de la

Asociacion Share, sede Huehuetenango.
Autora: Reyes Patricia (2014)

Resumen: La asociacion SHARE lucha por mantenerse en la preferencia
de sus clientes, por lo que desea tener calidad del servicio, para lograr

satisfacer a los mismos.

La semejanza de la investigacion de Patricia Reyes es aumentar la
satisfaccion del cliente y la diferencia es mejorar los beneficios del servicio
adquirido con el fin de tener a los clientes satisfechos en la compafiia.

El tema Andlisis de un modelo de diferenciacién efectiva en base a la

optimizacion de la lealtad de los clientes en el sector turistico.
Autor: Carillero Agustin (2011)

Resumen: Se trata de una evaluacion de los principales causantes de valor
percibido por el cliente a través de una filosofia cliente céntrica, asi como
un andlisis de la relacién entre valor percibido, satisfaccion y costes de
cambio con el fin de conseguir la lealtad de caracter actitudinal del cliente,

con el fin de mantener relaciones a largo plazo.

La semejanza de la investigacion de Agustin Carillo es obtener la lealtad
de los clientes en la compafiia y la diferencia es renovar las pdélizas de

seguro de cada cliente para retenerlo en la compaiiia.

Fundamentacion Legal
Segun la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008) en el Titulo

2- Capitulo 3 dice Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de
bienes y servicios de Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a
una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y
caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y
los procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las

sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
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indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcién de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 3
dice Art. 6.- Publicidad Prohibida. - Quedan prohibidas todas las formas
de publicidad engafiosa o abusiva, o que induzcan a error en la eleccion
del bien o servicio que puedan afectar los intereses y derechos del

consumidor.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 2
dice Art. 4.- Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales
del consumidor, a més de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados 0 convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que

pudieren presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o

abusivo por parte de los proveedores de bienes 0 servicios,
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especialmente en lo referido a las condiciones éptimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacién del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado
al momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que

afecte al consumidor; vy,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa
y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la

adecuada prevencidn sancion y oportuna reparacion de su lesién;

11.Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que

correspondan; vy,

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

reglamentado.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 4
dice Art.12.- Productos Deficientes o usados. - Cuando se oferten o
expendan al consumidor productos con alguna deficiencia, usados o
reconstruidos, tales circunstancias deberan indicarse de manera visible,

clara y precisa, en los anuncios, facturas o comprobantes.
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Segun La Ley Orgéanica de Defensa del consumidor en el Capitulo 5
dice Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacién de todo
proveedor, entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara,
completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que

éste pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 5
dice Art. 22.- Reparacion Defectuosa. - Cuando un bien objeto de
reparacion presente defectos relacionados con el servicio realizado e
imputables al prestador del mismo, el consumidor tendré derecho, dentro
de los noventa dias contados a partir de la recepcion del bien, a que se le
repare sin costo adicional o se reponga el bien en un plazo no superior a

treinta dias, sin perjuicio a la indemnizacion que corresponda.
Si se hubiere otorgado garantia por un plazo mayor, se estara a este ultimo.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 7
dice Art. 45.- Derecho de Devolucién. - El consumidor que adquiera
bienes o servicios por teléfono, catalogo, television, internet o a domicilio,
gozaréa del derecho de devolucidn, el mismo que deberé ser ejercido dentro
de los tres dias posteriores a la recepcioén del bien o servicio, siempre y
cuando lo permita su naturaleza y el estado del bien sea el mismo en el que

lo recibio.

En el caso de servicios, el derecho de devolucion se ejercera mediante la

cesacion inmediata del contrato de provision del servicio.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 7
dice Art. 46.- Promociones y Ofertas. - Toda promocién u oferta especial
deber& sefalar, ademas del tiempo de duracion de la misma, el precio
anterior del bien o servicio y el nuevo precio o, en su defecto, el beneficio

gue obtendria el consumidor, en caso de aceptarla.

Cuando se trate de promociones en que el incentivo consista en la
participacion en concursos o sorteos, el anunciante debera informar al

publico sobre el monto o numero de premios de aquellos, el plazo y el lugar
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donde se podran reclamar. El anunciante estara obligado a difundir
adecuadamente el resultado de los concursos o sorteos.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 7
dice Art. 47.- Sistemas de Crédito. - Cuando el consumidor adquiera
determinados bienes o servicios mediante sistemas de crédito, el proveedor

estara obligado a informarle en forma previa, clara y precisa:
1. El precio al contado del bien o servicio materia de la transaccion;

2. El monto total correspondiente a intereses, la tasa a la que seran
calculados; asi como la tasa de interés moratoria y todos los demas

recargos adicionales;
3. El numero, monto y periodicidad de los pagos a efectuar; y,
4. La suma total a pagar por el referido bien o servicio.

Se prohibe el establecimiento y cobro de intereses sobre intereses. El
calculo de los intereses en las compras a crédito debe hacerse

exclusivamente sobre el saldo de capital impago.

Es decir, cada vez que se cancele una cuota, el interés debe ser
recalculado para evitar que se cobre sobre el total del capital. Lo dispuesto
en este articulo y en especial en este inciso, incluye a las instituciones del

Sistema Financiero.

El proveedor esté en la obligacién de conferir recibos por cada pago parcial.
El pago de la cuota correspondiente a un periodo de tiempo determinado

hace presumir el de los anteriores.

Segun La Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 7
dice Art. 50.- Pagos con Tarjeta de Crédito. - El precio para el pago con

tarjeta de crédito, sera el mismo precio que al contado.

Toda oferta, promocion, rebaja o descuento exigible respecto a la
modalidad de pago al contado, sera también exigible por el consumidor que
efectla pagos mediante el uso de tarjetas de crédito, salvo que se ponga

en su conocimiento oportuna y adecuadamente, en la publicidad o
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informacion respectiva y de manera expresa, lo contrario.

Segun La Ley Organica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 13
dice Art. 75.- Servicios Defectuosos. - Cuando los servicios prestados
sean manifiestamente defectuosos, ineficaces, causen dafio 0 no se
ajusten a lo expresamente acordado, los consumidores tendran derecho,
ademas de la correspondiente indemnizacién por dafios y perjuicios, a que

le sea restituido el valor cancelado.

Ademas, el proveedor de tales servicios, sera sancionado con una multa
de cincuenta a quinientos doélares de los Estados Unidos de América o su
equivalente en moneda de curso legal, sin perjuicio de las demés acciones

a que hubiere lugar.

Segun La Ley Organica de Defensa del Consumidor en el Capitulo 13
dice Art. 71.- Indemnizacion, Reparacion, Reposicion y Devolucién. -
Los consumidores tendran derecho, ademas de la indemnizacion por dafios
y perjuicios ocasionados, a la reparacion gratuita del bien y, cuando no sea
posible, a su reposicion o a la devolucion de la cantidad pagada, en un

plazo no superior a treinta dias, en los siguientes casos:

1. Cuando en el producto que se hubiere adquirido con determinada
garantia y, dentro del plazo de ella, se pusiere de manifiesto la deficiencia
o caracteristicas del bien garantizado, siempre que se hubiere destinado al

uso o consumo normal de acuerdo a la naturaleza de dicho bien.

Este derecho se ejercera siempre y cuando el proveedor haya incumplido

con la garantia;

2. Cuando cualquier producto, por sus deficiencias de fabricacion,
elaboracion, estructura, calidad o condiciones sanitarias, en su caso, no

sea apto para el uso al cual esta destinado; vy,

3. Cuando considerados los limites de tolerancia permitidos, el contenido
neto de un producto resulte inferior al que debiera ser o la cantidad sea

menor a la indicada en el envase o empaque.
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Variables de Investigacién

Variable Independiente: Beneficios de seguros
La participacién en beneficios (PB) es un concepto muy utilizado en el

ambito asegurador que basicamente consiste, segun el diccionario de
Mapfre de Seguros, en un porcentaje que, en determinado tipo de pdlizas,
concede el asegurador al asegurado sobre los beneficios obtenidos por

aquel.

Variable Dependiente : Retencion de clientes
Es la habilidad que tiene un negocio (compafiia) parar retener clientes. Se

puede decir que es la capacidad que tiene la empresa para mantener a los

clientes satisfechos por la buena calidad del servicio.

Definiciones Conceptuales
Beneficio . Se puede decir que es todo aquello que resulta bueno

o malo para la persona que lo da o en este caso para quien lo recibe,
entendiendo que un beneficio es todo aquello especifico proporcionado del
bien.

Pdéliza de seguros : Es un contrato entre una persona (cliente) y una
compafia (empresa) de seguros, que establece ciertos parametros y
obligaciones de ambas partes, que esta relacionado al seguro que se ha

contratado.

Seguro . El seguro es un medio que reciben los clientes a
través de un documento que le genera cobertura en caso de riesgos que
son transferirlos a una aseguradora (compaiiia) encargada de garantizar o

indemnizar en caso de determinadas situaciones accidentales.
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Compra de seguro : Al momento, en donde se compra o vende algo
fisico el comprador (cliente) recibe el bien, servicio e inmediatamente pasa
a disfrutarlo. En el caso de los seguros, el cliente paga una prima en la
compafiia a cambio de un posible servicio a futuro, sin embargo, el seguro
comienza a funcionar desde el primer momento en se firma la pdliza de
seguro.

Luego de la venta del seguro se da inicio de la relacion entre el asegurado
(cliente) y la compafia aseguradora; ésta no solo tiene que atender el
siniestro (accidente), también su obligacién consiste en mantener contacto
frecuentemente con el cliente para informarlo y asesorarlo en todo

momento y saber sus inconformidades.

Departamento de Atencidn al Cliente o de Reclamaciones: En este caso
se puede decir que es un grupo administrativo de la compariia de seguros
en la que se informan y resuelven, desde el primer momento las quejas y
reclamaciones de los clientes. Es necesario y todas las compafiias de
seguros estan obligadas a tener con dicho departamento y a resolver todas
las quejas y reclamaciones que puedan proporcionar los clientes con el fin
de solucionar todas sus inconformidades.

Si con la ayuda y resolucién de la compafiia el asegurado (cliente) queda

satisfecho, aqui concluye este proceso.

Riesgos que se pueden asegurar: En el mercado asegurador existen
seguros muy variados en funcion de cuales sean las necesidades de los
consumidores, sin embargo, no todos los riesgos se pueden asegurar.

Antes de contratar un seguro es necesario saber que sélo seran

asegurables aquellos riesgos que:

No se pueda saber con certeza si ocurriran o no, o cuando

e Se pueden asegurar ciertos riesgos en el hogar porque no se sabe
si se van a manifestar ni cuando; pero, generalmente, no se pueden

reclamar los dafios por la falta de mantenimiento ni como
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consecuencia de los efectos del paso del tiempo (por ejemplo, las
fugas producidas como consecuencia de la oxidacion natural de una

tuberia de hierro).

En el caso del seguro de autos, el conductor no conoce si va a sufrir
un accidente.
En los seguros de vida, se sabe que las personas fallecen, pero lo

que se desconoce es el momento exacto en el que eso ocurrira.

Sean posibles

Es posible que una tuberia de agua de una vivienda se rompa. Por
lo tanto, se puede contratar un seguro de hogar que garantice la
respuesta ante los dafos que se puedan producir.

Es posible que un vehiculo sufra o provoque algun tipo de dafio. Por
lo tanto, se pueden y deben asegurar (en Espafia es obligatorio
contratar un seguro de responsabilidad civil para los vehiculos, a
este seguro se le pueden afadir otras coberturas voluntarias).

No se puede contratar un seguro “contra el ataque de un
electrodoméstico del hogar” porque es imposible que este suceso

ocurra.

Sean concretos, es decir, que se puedan describir con exactitud

Los riesgos a los que un hogar esta expuesto se pueden describir
con exactitud, por lo tanto, son asegurables. Sin embargo, no se
puede definir en una poliza de seguro de hogar algo tan impreciso
como “se aseguran todos los dafos sobre la vivienda”, sin concretar
el tipo de vivienda y sus caracteristicas.

No se puede contratar un seguro de cancelacion de viaje indicando
solamente “que se va a realizar un viaje”. Tienen que describirse sus

particularidades.
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Su objeto sea legal, y que no vayan en perjuicio de terceros

e El riesgo de conducir bajo los efectos del alcohol no es asegurable
ya que esta es una actividad ilegal.

¢ No se puede contratar un seguro de transporte de mercancias si la
mercancia a transportar es droga; el narcotréfico no es una actividad

legal, por lo tanto, el riesgo de su transporte no es asegurable.

Sean fortuitos, es decir, ajenos a la voluntad humana de producirlo

¢ No se pueden reclamar a través del seguro los dafios en un coche
si su propietario lo choca intencionadamente.
e No se puede dejar deliberadamente los grifos abiertos de una

vivienda y reclamar los dafos producidos.

El riesgo: El riesgo es lo que nos puede suceder en el momento menos
pensado y que nos puedo pasar factura por sus consecuencias a futuras

gue podamos tener en nuestras vidas.

Que tiene una relevancia negativa, que causa pérdidas econdémicas o
dafios fisicos, que también puede tener un lado positivo cuando

determinados riesgos proporcionan ganancias para la compainiia.

El seguro actla en cualquiera de estas dos perspectivas, interviniendo
como una de las respuestas mas efectivas frente a las consecuencias de
los riesgos y como forma de garantia ante situaciones futuras previstas en

la vida de las personas.
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Mediadores de seguros: En la labor que realizan las compafiias
aseguradoras intervienen muchas figuras, en este caso empresas que
asesoran e informan a los clientes que requieren de algun tipo de seguros,

por lo que a las misma se las denomina genéricamente mediadores.

La mediacion es una diligencia que consiste en la presentacion, propuesta
o realizacion de trabajos previos al contrato de seguro, brindandoles las
mejores alternativas de acuerdo a lo que necesita el cliente, asi como la
informacion y ejecucién de dichos contratos con la mejor compafiia en

particular en caso de siniestro(accidente)

Agente: Un vendedor de seguros. Puede ser:

a) Un agente independiente que no trabaja para

ninguna compaiiia de seguros y vende pélizas de diferentes compafias

aseguradoras;

b) un agente exclusivo que solamente vende las pdlizas de una sola

compafiia.

Titular de péliza: Es la persona que tiene una podliza de seguro de vida.
Regularmente, es la persona que esta asegurada, pero también puede ser
algin miembro de la familia del asegurado, o también una sociedad o

corporacion.

Aseguradora o compafiia de seguros: Es una compafiia que a cambio
de una prima (precio del seguro) se compromete a pagar todas las

indicaciones legales que estén cubiertas por la poliza de seguro .
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
Datos de la Empresa

@ Hispana

de Seguros

Ruc: 0991295542001
Teléfono: (04) 261-0909

Correo: servicioalcliente@hispanadesequros.com

Pagina Web: www.hispanadeseguros.com

Direccion: Ciudadela Urdesa Central Avenida las Lomas 302 y calle

primera esquina, de la ciudad de Guayaquil.
HISPANA DE SEGUROS, una empresa que evoluciona en el mercado.

Buscamos satisfacer la demanda de proteccidn ante riesgos e imprevistos,
que generen pérdidas a nuestros asegurados, respaldando asi su
inversion, a través de la cobertura que ofrecemos con nuestros productos,

en los diferentes ramos en los que operamos.
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Historia
Hispana de Seguros, una empresa que evoluciona con el mercado.

Con 22 afos de experiencia, nos proyectamos como una empresa
innovadora en el mercado asegurador ecuatoriano.

Hispana de Seguros cuenta actualmente con mas de 200 empleados a nivel
nacional, siendo nuestra matriz Guayaquil, y con 6 Agencias ubicadas
estratégicamente para poder dar la cobertura a todo el territorio nacional.

Nuestro crecimiento, y éxito alcanzado, han sido gracias al trabajo, pasién
y compromiso de nuestra gente, que busca siempre la excelencia en el
servicio y atencion, a través de nuestros diversos productos, con los que
proporcionamos amplias coberturas a nuestros clientes.

Misidon

Somos una compafia enfocada en brindar servicios de seguros agiles,
eficientes e innovadores pensando siempre en la tranquilidad, bienestar y
economia de nuestros clientes.

Vision

Ser una compaifia referente en el mercado nacional, participando en el
mercado asegurador sudamericano, centrada en el cliente y con un sistema
de gestion en calidad en constante mejora.

Nuestros Valores

e Velocidad Corporativa e Trabajo en Equipo
e Servicio Prime e Innovacion
¢ Integridad e Comunicacion Asertiva

Politica de Calidad de Hispana de Seguros S.A.
Somos una compafiia enfocada en brindar servicios de seguros, agiles,
eficientes e innovadores y comprometidos a:

e Cumplir los requisitos legales aplicables.

e Aumentar la satisfaccion del cliente.

¢ Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion, a través
de las acciones para abordar riesgos y oportunidades, realizando el
seguimiento del desempefio de los procesos, con colaboradores
competentes y orientados hacia el logro de los resultados de la
empresa.
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Seguros
Vehiculo

Super Premium

El seguro para vehiculos mas completo y versatil del mercado. Coberturas
todo riesgo de Super Premium, pensando no solo en las necesidades de tu
vehiculo, sino también en las tuyas.

Nuevo de Nuevo

Cuando compras un auto, lo quieres mantener nuevo el mayor tiempo
posible. Por eso te presentamos Nuevo de Nuevo, un seguro que te entrega
tu auto nuevo otra vez después de un choque, con dafios parciales a partir
del 50%, 40% y 30% del valor asegurado. jTu decides!

Justo Liviano

Finalmente, alguien piensa en ti y te propone un trato justo. Una pdliza
completa creada para satisfacer tus exigencias y premiar tu
responsabilidad, pagando solo la mitad de la prima.

Justo Pesado
Hispana tiene algo justo para ti, un seguro creado para satisfacer tus
exigencias pagando solo una tasa del 2.5% para vehiculos pesados.

Taxi
Un seguro para taxis que no solo protege tu herramienta de trabajo, sino
también a tus pasajeros. Con Hispana proteges tu inversion.

Vida

Hereda

iDéjales todo! Asegura la comodidad y bienestar de tu familia. Porque
entendemos cémo te sacrificas a diario por tus seres queridos y como a
pesar de eso es dificil ahorrar cantidades importantes que aseguren la
tranquilidad de los tuyos en su futuro.
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Becario Viajero

Aseguramos tu presente para que salgas a cambiar el futuro. Si dejas tu
pais para estudiar, Hispana se va contigo. Un seguro que acomparia a los
vigjeros y los protege en cada momento de su experiencia. Cubre todas las
necesidades que puedan requerir durante su periodo de estudios.

Los estudiantes y sus familiares tendran la tranquilidad de que, a pesar de
la distancia, las emergencias son cubiertas en todo destino y traslado
internacional, las 24 horas.

Seguro 10/10
Ustedes se preocupan por los deberes, las lecciones y los examenes.

Nosotros nos preocupamos por los accidentes.

Ramos Generales

Incendio y lineas aliadas
Abarca incendio, rayo, explosion, auto explosién, motin, alborotos

populares, huelgas, disturbios laborales, acto malicioso, vandalismo,
tempestad, ventarrén, impacto de vehiculos, problemas por el carbon e
incendio producido como consecuencia directa o indirecta de incendio de

bosques o selvas o del fuego empleado para el despeje de terrenos, etc.

Transporte
Pérdida total o parcial de la mercaderia y bienes por problemas de los
riesgos ocasionados al medio de transporte, ya sea maritimo, aéreo o

terrestre.

Maritimo

Pérdida total, para la construccién y para salvar el buque asegurado como
desenlacé de los riesgos de mar y/o rios o esteros navegables, puertos,
flotantes, como son, hundimiento, naufragio, varadura, choque, incendio,
rayo, explosion, echazon o cambio forzoso de ruta; asi como la

responsabilidad civil.
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Aviacion
Pérdidas accidentales al casco y maquinaria del avion, a la tripulacion, a
los pasajeros transportados, responsabilidad civil (dafios a terceros o

propiedad ajena), equipaje o carga transportada.

Robo

Pérdida, destruccion o deterioro de los bienes asegurados como
consecuencia directa e imputables exclusivamente a robo o intento de robo,
asi como por asalto usando violencia o amenaza de violencia o hurto (si
tiene la cobertura).

Rotura de Maquinaria

Abarca dafios y averias a las maquinarias ocasionadas de forma
accidental, subita e imprevista, mientras se encuentren en funcionamiento
o paradas, como durante su desmontaje y montaje subsiguiente con objeto
de proceder a su limpieza, revision, repaso o0 en su manejo.

Equipo electronico

Dafios a los equipos electronicos, coberturas de dafios materiales,
portadores externos de datos e incremento en el costo de operacion y
coberturas adicionales como terremoto, golpes de mar, erupcion volcéanica,
huracan, ciclon y tifébn, huelga, motin y conmocion civil, gastos
extraordinarios por horas extra, trabajo nocturno, trabajo en dias feriados,
flete expreso, flete aéreo, hurto, equipos moviles o portatiles fuera de los
predios asegurados, entre otras.

Responsabilidad Civil

Pérdidas pecuniarias que sufra el asegurado en virtud de la responsabilidad
civil que incurra frente a terceras personas como consecuencia de
accidentes producidos en el desarrollo regular de sus actividades y que
ocasionen dafos ya sea corporales o materiales.

Ejecucidon de obray buena calidad de materiales

Garantiza al asegurado el pago de los dafios que le ocasione el afianzado
por el incumplimiento de las especificaciones técnicas y mala calidad de los
materiales en la ejecucion de la obra establecida en el contrato celebrado
entre ellos.
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Equipo de Gerencia

Género Masculino 4

Género Femenino 13

Total de gastos de remuneraciones invertidas en el equipo gerencial / gastos operativos por

Postgrado 2
Superior 12 1
Secundaria 3

registrados por la entidad en el periodo analizado

Todos los indicadores se formularan sobre cada nivel jerarquico

963.252,72
concepto de remuneraciones invertidos por la entidad en el periodo analizado 3
Total, de gastos de remuneraciones invertidas en el equipo gerencial / total de utilidades
antes de impuestos
S 11.380,39
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Plantilla Total de Trabajadores

‘ E INFORMACION LABORAL (A DICIEMBRE 2016)
\ E.1 CARACTERISTICAS DE LOS EMPLEADOS DE LA ENTIDAD
Nu d leados de | tidad ulti t 3) afios,
E1.1 un.u.aro eempga os de la entidad ultimos tres (3) afios 2015 2016 2017
clasificados por género.
Género Masculino 91 94 86
Género Femenino 121 130 138
Total 212 224 224
200 Numero de empleados de la entidad clasificados por nivel de e 2016 i
*=* leducacion, para los tres (3) aiios.
Postgrado 6 5 2
Superior 33 36 80
Secundaria 168 178 138
Primaria 5 5 4
Numero de empleados relacionados directamente con la venta de
E.1.3 2015 2016 2017
seguros.
Total de empleados relacionados con la venta de seguros 75 82 89
E.1.4 Clasificacion de los empleados permanentes por su permanencia
Menos de 1 afio 55
De 1 afio a 3 afios 62
De 3 afios a 5 afios 39
Méds de 5 afios 68
E.1.5 |Salidas de personal en cada uno de los tres (3) tltimos afios. 2015 2016 2017
Total del personal que salieron 88 71 83
\ E.2 PROGRAMA DE CAPACITACION 2015 2016 2017
Eod Valor de la inversion en capacitacion (Para cada uno de los tres (3) § 812800|$ 737868 S
*=*= laltimos afios). e " 10.361,50
Numero de programas de capacitacién emprendidos por la entidad
E.2.2 ~ 39 27 29
en el afio.
Numero de asistentes a los programas de capacitacion / nimero de
E23 empleados de la entidad 175 182 220

Disefio de la Investigacion

La investigacion que se esta realizando y se utilizara el disefio mixto
(cualitativo-cuantitativo) porque permite tener una descripcién completa y
detallada del tema de investigacion.

Aplicando las fortalezas de ambos disefios combinandolas con el fin de
eliminar las debilidades mejorando los beneficios de los clientes.

Realizando una serie de procesos que permita la recoleccion de
informacion y andlisis de datos cualitativos-cuantitativos que nos ayude
alcanzar el éxito.
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Con el fin de que los clientes se sientan satisfechos con sus nuevos
beneficios dentro de la compafila y asi retenerlos para que nos
recomienden con clientes nuevos.

En este caso la combinacion de ambos disefios proporciona una vision mas
clara de la investigacion, lo que ayuda a plantear diversas estrategias de
recoleccion o informacion de datos dependiendo del enfoque que se le dé
al tema de investigacion.

El disefio mixto (cualitativo-cuantitativo) porque garantiza obtener una serie
de datos que favorece al tema de investigacién para renovar aquellos
seguros que causan problemas o malestar en el cliente.

Ya sea porque no estan satisfechos con el servicio y el objetivo es
solucionar los problemas de los clientes obteniendo un reporte preciso y
claro del tema de investigacion para mejorarlo y asi alcanzar el resultado
esperado.

Tipos de Disefio

Cuadro 2 Acciones
EXPLORATORIA |[EXPLICATIVA |DESCRIPTIVA |CORRELACIONAL
Segun Arias, F. | Segun Arias, F. |Segun Arias, F. | Segun Hernandez,
(2012) dice “La |(2012) menciona | (2003) expresa |R. (2003)
investigacion "La “La manifiesta “La
exploratoriaes |investigacion investigacion |investigacion
aguellaque se |explicativase |descriptiva correlacional es
efectla sobre encargade busca un tipo de estudio
un temau buscar el especificar las |que tiene como
objetivo porqué de los |propiedades, |propdsito evaluar
desconocido o |hechos las la relacion que
poco estudiado, |mediante el caracteristicas | exista entre dos o
por lo que sus |establecimiento |y los perfiles |mas conceptos,
resultados de las importantes categorias o
constituyen una |relaciones de personas, |variables (en un
vision de dicho |causa-efecto, grupos o contexto en
objeto”. en este sentido |cualquier otro |particular)”.
(p.23)NN pueden fendmeno que | (p.117)
KKK determinarse se someta a

(investigacién |un analisis”.

post facto)”. (p.117)

(p.26)

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
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El tipo de disefio que utilizaré sera la explicativa porque permite identificar
las causas y efectos de la situacion que se esta generando mediante el cual

los clientes no se encuentran satisfechos con los servicios.

Por lo que se va a mejorar sus beneficios para que se queden en la

companiia y obtener su fidelidad.

También utilizaré la descriptiva porque acumula y procesa datos que
proporcionan la realidad de la situacién que tienen los clientes con el
servicio permitiendo analizar y solucionar el problema para su satisfaccion

dentro de la compaiiia.

Poblacién y Muestra

Poblacién: el concepto de poblacion en este caso hace referencia a un
grupo generalmente conformado por personas que viven en un
determinado lugar o incluso en el planeta en general.

Un censo, por ejemplo, es el recuento de todos los elementos de una
poblacion.

Cuando seleccionamos algunos elementos o alguna parte de la poblacién
ya sea por la necesidad de encontrar alguna informacion especifica, nos
referimos a este grupo de elementos como muestra.

Por supuesto, se espera que lo que se averiguo en la muestra sea cierto
para la poblacién en su conjunto.

La exactitud de la informacion recolectada depende en gran manera de la
forma en que fue seleccionada la muestra.

Cuando no es posible medir cada uno de los individuos de una poblacion,
se toma una muestra representativa de la misma.

Poblacién Finita: es el conjunto compuesto por una cantidad limitada de
elementos, como el nimero de especies, el nUmero de estudiantes, el
namero de obreros.

Es aquella que indica que es posible alcanzarse o sobrepasarse al contar,
y que posee o incluye un numero limitado de medidas y observaciones; por
ejemplo, el nimero de alumnos de un centro de ensefianza. De esta
manera, las Poblaciones Finitas seran aquellos grupos o conjuntos de
seres, que comparten atributos comunes, pero que a la vez constituyen una
cantidad limitada de elementos o miembros, permitiendo su facil
identificacién y contabilizacién.
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Poblacién Infinita: es la que tiene un niumero extremadamente grande de
componentes, como el conjunto de especies que tiene el reino animal.

Es decir, las Poblaciones Infinitas son concebidas por la Estadistica como
un conjunto de individuos, objetos o situaciones, que presentan factores
comunes —mas alla de su naturaleza o género, pero cuyo numero se

encuentra calculado mas alla de cien mil elementos distintos.

Oponiéndose entonces al concepto de Poblaciones Finitas, conformada
también por individuos con rasgos comunes, pero que cuentan con un

namero inferior a cien mil individuos u objetos.

Es decir, no se conoce el tamafio y no se tiene la posibilidad de contar o
construir un marco muestral (listado en el que encontramos las unidades

elementales que componen la poblacion).
Entre los casos de poblacion infinita se podrian mencionar como ejemplos:

e Los granos de arena en una playa
e La cantidad de olas que rompen contra un arrecife en un dia.

e Las gotas de agua que caen durante una lluvia.

Poblacion real: es el grupo de elementos concretos, como, por ejemplo:
el nimero de personas en edad productiva en América Latina.

Otros ejemplos podrian ser:

e La cantidad de usuarios de una aplicacion movil determinada.
e El nimero de protestas civiles en una ciudad durante un mes.
e Los capitulos de una serie televisiva.
Como puede verse estos ejemplos son, al mismo tiempo, los de una

poblacion real y finita.

Cuadro 3 Control

Poblacion Cantidad
Vice Presidencia Comercial 2
Coordinador Comercial 3
Comercial (vendedores) 12
Clientes 40
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Total S/

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

La poblacion es de 57 personas que estan involucradas en este proyecto.

Muestra: es una parte, generalmente pequefia, que se toma del conjunto
total para analizarla y hacer estudios que le permitan al investigador inferir
o estimar las caracteristicas de un problema.

Es también una porcion representativa de una determinada poblacion.
Cuando no se puede realizar un censo, se recurre al muestreo, que es la
herramienta que se utiliza para determinar qué porcién de la realidad se

estudiara.

Muestra estratificada: es una técnica de muestreo probabilistico en donde
el investigador divide a toda la poblacion en diferentes subgrupos o
estratos.

Luego, selecciona aleatoriamente a los sujetos finales de los diferentes

estratos en forma proporcional.

Para realizar este muestreo se debe dividir a la poblaciéon en grupos de
acuerdo a un cardcter especifico y luego, cada uno de estos grupos es
muestreado aleatoriamente, obteniendo asi una parte que sea proporcional

a la muestra.

Estos muestreos son Utiles cuando la caracteristica que determina la
division de la poblacién esta relacionada con la variable que quiera

estudiarse.

Muestreo por racimos (Cluster o Conglomerado): son unidades
geograficas (distritos, pueblos, organizaciones, clinicas) etc.

En este tipo de muestreo se reducen costos, tiempo y energia al considerar
gque muchas veces nuestras unidades de analisis se encuentran
encapsuladas o encerradas en determinados lugares fisicos o geograficos

a los que denominamos racimos.
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Muestreo de bola de nieve: es adecuado utilizar una muestra de bola de
nieve cuando los miembros de una poblacion son dificiles de localizar,
como las personas sin hogar, trabajadores migrantes o inmigrantes
indocumentados.

El muestreo de bola de nieve es una técnica de muestreo no probabilistico
utilizada por los investigadores para identificar a los sujetos potenciales en

estudios en donde los sujetos son dificiles de encontrar.

Una muestra de bola de nieve es aquella en la que el investigador recopila
datos sobre los pocos miembros de la poblacion objetivo que puede
localizar, y luego les pide que le proporcionen la informacion necesaria para

localizar a otros miembros que conozcan de esa poblacion.

Muestreo sistematico: en este caso, el primer individuo se extrae al azar
y a partir de este se elige, a intervalos constantes, el resto.

Este método resulta mas sencillo que el muestreo aleatorio simple y
ademas no precisa de un listado elaborado para seleccionar a los

individuos.

Si bien el muestreo sistematico es aplicable a la mayoria de los casos, se
debe tener en cuenta que la caracteristica que se esté estudiando no posea

una periodicidad igual a la del muestreo.

Muestreo por conglomerados: nos ayuda cuando es imposible o poco
practico crear un marco de muestreo de una poblacion objetivo debido a
gue estd muy dispersa geograficamente y el costo de la recopilacién de
datos es relativamente alto.

El muestreo por conglomerados es un procedimiento de muestreo
probabilistico en que los elementos de la poblacion son seleccionados al
azar en forma natural por agrupaciones (clusters). Los elementos del
muestreo se seleccionan de la poblacion de manera individual, uno a la vez.

Muestreo intencional o de conveniencia: este tipo de muestreo se
caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras
"representativas” mediante la inclusibn en la muestra de grupos
supuestamente tipicos.

Es muy frecuente su utilizacion en sondeos preelectorales de zonas que en
anteriores votaciones han marcado tendencias de voto.

También puede ser que el investigador seleccione directa e
intencionadamente los individuos de la poblacion.
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El caso més frecuente de este procedimiento el utilizar como muestra los
individuos a los que se tiene facil acceso (los profesores de universidad
emplean con mucha frecuencia a sus propios alumnos).

No se va a utilizar la muestra porque la poblacién que utilizaremos es finita.

Muestreo por Cuotas: Una muestra por cuota es aquella en la que las
unidades son seleccionadas en una muestra partiendo de las
caracteristicas predeterminadas, de modo que la muestra total tenga la
misma distribucién de caracteristicas que se supone que existen en la
poblacion que esta siendo estudiada.

Por ejemplo, si eres un investigador que esta realizando una muestra por
cuota nacional, podrias necesitar saber qué proporcion de la poblacion es
masculina y qué proporcion es femenina. Asi como también qué
proporciones de los miembros de cada género pertenecen a las diferentes
categorias de edad, raza o étnicas, educativas, entre otras. Después, el
investigador recogeria una muestra con las mismas proporciones que la

poblacion nacional.

Métodos y Técnicas de la Investigacion

Los métodos y técnicas a utilizar en esta investigacion son:

El método estadistico porque permite tener informacién numérica acerca
de los clientes que se perdid y que se necesita recuperar. Mejorando los
beneficios para lograr los resultados que se quiere alcanzar con el fin de

retener a los clientes en la compafia y conseguir posibles clientes nuevos.

El método inductivo-deductivo porque permite observar, analizar y clasificar
los hechos por los que se necesita mejorar los beneficios de los clientes
para desarrollar una hipotesis basada en la informacion adquirida con el fin
de solucionar los problemas de los clientes.

Por lo que proporciona datos claros y preciso sobre el tema de investigacion

gue ayudard a la satisfaccion de los clientes en la compafiia.

Cuadro 4 Recursos

Técnicas Instrumentos
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Entrevista Formulario

Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Pasos o procedimientos de la investigacion

Se utilizé la entrevista para recolectar informacion acerca del tema de
investigacion, por lo que se necesitd conocer la perspectiva del comercial
(vendedor) de la compafiia para conocer su necesidad en igualdad con la
del cliente.

Por medio de un formulario fisico de preguntas disefiado para que el
comercial (vendedor) facilite datos (fecha, hora, lugar, nombre, etc.) con el
fin de que sean almacenados y procesados posteriormente, siempre y

cuando los datos sean llenados correctamente.

Se realiz6 la encuesta a los clientes con el fin de que ellos, proporcionen
opiniones acerca de la calidad del servicio adquirido para conocer si el
seguro ofrecido al cliente es de su completa satisfaccion o si necesita

mejorar los beneficios del seguro.

Por medio de un cuestionario que consiste en una serie de preguntas
coherente y organizadas, relacionadas con el tema de investigacion con el
fin de obtener informacion de los clientes, para poder realizar un analisis

estadistico de la respuesta de cada uno de ellos.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Técnicas e Instrumentos utilizados
Encuesta
1.- ¢Ha escuchado usted acerca de la compafiia Hispana de Seguros

S.A?

Cuadro 5 Reconocimiento

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Si 27 68%
No 2 5%
Frecuentemente 11 28%
Total 40 100%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Grafico 1 Reconocimiento

= Nunca
n Si
No

= Frecuentemente

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
Andlisis:

La mayoria de los clientes tienen conocimiento acerca de la compafia y

por lo general son pocos los que no conocen Hispana de Seguros.
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2.- ¢Cree usted que es necesario tener un seguro?

Cuadro 6 Seguros

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0%
Si 22 55%
No 1 2%
A veces 17 43%
Total 40 100%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Grafico 2 Seguros

® Nunca
m Si
No

= A veces

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
Andlisis:

Se confirma que en su mayoria los clientes necesitan tener un seguro para
su bienestar y el de su familia, con el cual podran sentirse mas tranquilos
al saber que su futuro estd asegurado en una comparfia aseguradora y

realmente es un poco significativo los clientes que piensan todo lo contario.

3.- ¢Harecibido algun tipo de seguro?
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Cuadro 7 Tipos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 1 2%
Siempre 15 38%

A veces 22 55%
Frecuentemente 2 5%
Total 40 100%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Grafico 3 Tipos

® Nunca
® Siempre
A veces

= Frecuentemente

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Analisis:

Se comprob6 que a gran parte de los clientes no siempre le ofrecen seguros
de acuerdo a sus necesidades, pero en repetitivas ocasiones a ciertos
clientes le ofrecen seguros constantemente con el fin de que puedan

adquirir el servicio ofrecido dentro de la compaifiia.
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4.- ¢Los beneficios

satisfaccion?

obtenidos en el

seguro han sido de

Cuadro 8 Satisfaccion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 2 5%
Si 8 20%
A veces 19 48%
Frecuentemente 11 28%
Total 40 100%
Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
Grafico 4 Satisfaccion
" No
" Si
A veces

A veces
47%

= Frecuentemente

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Analisis:

Su

Segun el resultado adquirido se demostré que no siempre los beneficios del

seguro son de la satisfaccion del cliente ya que por lo general solo en

ocasiones el cliente se sinti6 satisfecho por el servicio.
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5.- ¢Alguna vez has tenido problemas con tu seguro?

Cuadro 9 Problemas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 8 20%
Siempre 2 5%
A veces 25 62%
Frecuentemente 5 13%
Total 40 100%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Grafico 5 Problemas

® Nunca

A veces

= Frecuentemente

A veces
62%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
Andlisis:

Por lo general segun los resultados obtenidos son pocos los clientes que
casi nunca han tenido problemas con el servicio del seguro y se requiere
mejorar el seguro de cada cliente con el fin de no vuelvan a tener

inconvenientes con el seguro.
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6.- ¢Cree usted que es necesario mejorar los

pararetener alos clientes?

beneficios de seguros

Cuadro 10 Retencion
Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 16 40%
Siempre 12 30%
A veces 23%
Frecuentemente 3 7%
Total 40 100%
Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
Gréfico 6 Retencion
» Siempre
A veces

Analisis:

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

= Frecuentemente

La evidencia de los resultados obtenidos muestra que gran parte de los

requieren mejorar los beneficios de los seguros en este caso para poder

retener a los clientes dentro de la compafiia con sus nuevos beneficios de

acuerdo a sus necesidades.
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7.- ¢Si los beneficios obtenidos en el

seguro se los mejora

constantemente, cree usted que se podra lograr la continuidad del

cliente?
Cuadro 11 Continuidad
Alternativas Frecuencia Porcentaje
No 0 0%
Si 21 52%
Siempre 8 20%
A veces 11 28%
Total 40 100%
Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
Grafico 7 Continuidad
= No
= Si
Siempre
Siempre " Aveces

20%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Analisis:

La mayoria de los clientes consideran que los beneficios que se mejoran

constantemente, claramente logaria que el cliente se mantenga dentro de

la compafiia con el servicio solicitado.
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8.- ¢Para usted es importante mejorar las pélizas de seguros para no

recurrir ala competencia?

Cuadro 12 Polizas

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 7%
Siempre 17 43%
A veces 15 38%
Frecuentemente 5 13%
Total 40 100%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Grafico 8 Polizas

= Nunca

= Siempre

A veces

A veces
38%
® Frecuentemente

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Analisis:

Los clientes en su mayoria consideran que es importante mejorar las
pélizas del seguro para gozar de mejor calidad del servicio con el fin de que

cada uno de ellos pueden lograr mantenerse en la compafia.
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9.- ¢Si la competencia le ofrece a usted mejores beneficios en su

seguro acudiria a la competencia?

Cuadro 13 Competencia

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Nunca 3 7%
Siempre 3 8%
A veces 22 55%
Frecuentemente 12 30%
Total 40 100%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Gréfico 9 Competencia

= Nunca
= Siempre

A veces

A veces ® Frecuentemente
55%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
Andlisis:

La menor parte de los clientes manifiesta que no acudiria a la competencia
con mejores beneficios, sin embargo, la mayor parte de ellos considera todo
lo contario con el fin de buscar su bienestar con la compafia en la cual se

sientan mejor.
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10.- ¢Si usted estéd satisfecho (a) con el seguro adquirido, nos

recomendaria con nuevos clientes?

Cuadro 14 Recomendacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 15 37%
Siempre 6 15%
A veces 12 30%
Frecuentemente 7 18%
Total 40 100%

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Gréafico 10 Recomendacién

= Si

= Siempre

A veces
30%

A veces

® Frecuentemente

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo

Analisis:

Gran parte afirma que la satisfaccion por el servicio adquirido es primordial
al momento de recomendar nuevos clientes para obtener el mismo servicio

de seguros dentro de la compafiia.
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Entrevista 1

1.- ¢Le gustaria a usted tener algun tipo de seguro, por qué?
Si porque me preocupo por salvaguardar mi patrimonio

2.- ¢(Cree usted que es necesario mejorar los beneficios en los

seguros?

Si, se deberia aumentar beneficios adicionales

3.- ¢ Qué tan importante es para usted el servicio adquirido?

El servicio es lo Unico que marca la diferencia y es clave para tomar una
decision

4.- ;Le gustaria poder permanecer en la compafiia?

Si

5.- ¢Por qué considera usted que, mejorando sus beneficios en el
seguro adquirido, no optaria por buscar otra compafiia con el mismo

servicio?

Por la atencion que recibo si es personalizada no la cambiaria por nada

Anélisis:

Para la Sra. Silvia Echeverria no solo es importante mejorar los beneficios
que le ofrece el seguro, también es necesario aumentar beneficios
adicionales ya que eso marca la diferencia y en muchas ocasiones eso es
primordial y fundamental a la hora de tomar una decision definitiva para

mantenerse en la compaiiia.
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Entrevista 2

1.- ¢Le gustaria a usted tener algun tipo de seguro, por qué?
Claro que si, por seguridad y respaldo

2.- ¢(Cree usted que es necesario mejorar los beneficios en los

seguros?

A veces las compafiias tienen su politica y suscripcién, y depende donde

desea la suscripcion

3.- ¢ Qué tan importante es para usted el servicio adquirido?
Siempre se ve el servicio en la hora del siniestro

4.- ;Le gustaria poder permanecer en la compafiia?

Claro

5.- ¢Por qué considera usted que, mejorando sus beneficios en el
seguro adquirido, no optaria por buscar otra compafia con el mismo

servicio?

Si el respaldo para el asegurado, no es el suficiente

Anélisis:

La Sra. Ana Dorado considera que es primordial tener un seguro en este
caso por seguridad y respaldo, pero también remarco que la calidad del
servicio de la compafia se percibe en el momento de que el asegurado
tiene un siniestro (accidente) y de acuerdo a la satisfaccion que obtenga

del servicio es sustancial para no ir a otra compainia.
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Plan de Mejora

Objetivo: Aplicar un plan de mejora en los seguros de los clientes, en la compafia Hispana de Seguros S.A.

Cuadro 15 Plan

Desarrollar un plan de beneficios para la retencion de Clientes en Hispana de Seguros.

Lograr la retencién de clientes del 80% en la renovacién de pdlizas de seguros.

¢, Qué? ¢ Quién? ¢,Coémo? ¢,Cuando? ¢SPor qué? ¢,Dbénde? ¢Cuanto?

e Otorgar el 8 % de descuento
si paga al contado el costo del
seguro.

e Reducir a un 5% el valor de
los deducibles (siniestros).

e Boleto de viaje a otro pais,
si paga al contado el costo del

seguro.

e Asistencia vehicular gratis y Se o realizara
Elaborar un plan de El presente plan lo en caso de que el auto pase durante los Para mantener y
beneficios de seguros |realizara el gerente en el taller de 15 a 30 dias, se o lograr la

e . . proximos tres - Dpto.

para retener a los de la compaiiia le proporcionara un vehiculo meses de mavo continuidad de los Comercial $ 95.000,00
clientes en la Hispana de Seguros | durante el tiempo ya iunio v iulio deyl " |clientes en la
compainiia S.A. mencionado. 12018” compainia.

e Pdliza en el momento que
adquiere el servicio con un
plazo de 30 dias por el pago al
contado del 30 % y las 6
cuotas restantes no se le
cobrard intereses.

e Beneficio adicional del 100%
del valor de sus lentes con la
Optica GMO, con un cupo de
hasta $300

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
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Cronograma

Tiempo 2018

N Mayo Junio Julio

Actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2

Otorgar el 8 % de descuento si paga
al contado el costo del seguro.

2 Reducir a un 5% el valor de los
deducibles (siniestros).

3 Boleto de viaje a otro pais, si paga al
contado el costo del seguro.

Asistencia vehicular gratis y en caso
de que el auto pase en el taller de

4 15 a 30 dias, se le proporcionara un
vehiculo durante el tiempo ya
mencionado.

Pdliza en el momento que adquiere
el servicio con un plazo de 30 dias

5 por el pago al contado del 30 % y las
6 cuotas restantes no se le cobrara
intereses.

Beneficio adicional del 100% del
6 valor de sus lentes con la éptica
GMO, con un cupo de hasta 300$

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo




Estado Financiero

Cuadro 16 Financiero
Ingresos Egresos

Compaiiia 85.000,00 |Descuento 8% 21.000,00

Otros ingresos | 10.500,00 |Deducibles 5% 9.800,00
Boleto de viaje 23.500,00
Asistencia Vehicular| 18.000,00
Poliza 10.500,00
Beneficio adicional | 12.700,00

Total 95.500,00 |Total 95.500,00

Elaborado por: Macias Ortiz Erick Arturo
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CONCLUSIONES
Fundamentados los beneficios de los seguros para retener a los

clientes dentro de la compafia mejorando sus beneficios y

generando la satisfaccion con el servicio.

Investigado el proceso que tiene la compafiia para lograr la
continuidad constante de los clientes que adquirieron el servicio

ofrecido de la compaiiia.

Disefiado un plan de beneficios de seguros para retener a los
clientes en la compafia Hispana de seguros S.A., aplicando una

mejora en los beneficios del seguro obtenido dentro de la compafia.

La mayoria los clientes necesitan tener un seguro para su bienestar
y el de su familia, con el cual podran sentirse mas tranquilos al saber

que su futuro estd asegurado en una compafiia aseguradora.

Es necesario mejorar los beneficios de los seguros en este caso para
poder retener a los clientes dentro de la compafiia con nuevos

beneficios de acuerdo a sus necesidades.

Se comprobd que para los clientes la satisfaccion por el servicio
adquirido es primordial al momento de recomendar nuevos clientes

para obtener el mismo servicio de seguros dentro de la compafia.

Es necesario aumentar beneficios adicionales ya que eso marca la
diferencia y en muchas ocasiones eso es primordial y fundamental a
la hora de tomar una decision definitiva para mantenerse en la

compafia.
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RECOMENDACIONES

Conocer los inconvenientes que tiene cada cliente con el seguro
ofrecido para poder resolverlos y asi lograr su continuidad dentro de

la compaiiia.

Analizar qué proceso utiliza la compafia para lograr la satisfaccion
y la continuidad del cliente con el servicio obtenido dentro de la

compafia.

Mejorar los beneficios del seguro que se le ofrece al cliente
constantemente para lograr retenerlos en la compafiia y asi no

perder al cliente, y evitar que busque a la competencia.

Ofrecer un seguro al cliente de acuerdo a sus necesidades con el fin
de lograr la tranquilidad de ellos en el momento de algun accidente

por el cual podran sentir que su futuro esta asegurado.

Proponer beneficios nuevos que puedan llenar o superar las

expectativas del cliente en la compaiiia.

Brindar un servicio de calidad que logre mantenerlos complacidos y

asi puedan recomendarnos con nuevos clientes.

Proporcionar un beneficio adicional que marqgue la diferencia con las

demas compafias.
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Hispana
de Seguros

Guayaquil, Julio 19 del 2018

Seiiores:
Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia.

Ciudad, Guayaquil
De mis consideraciones:

Por medio de-la presente, Yo Victor Arturo Macias Borbor, con cedula de
identidad ndmero 090845707-0, en calidad de Gerente de Reaseguros.de la
Compafia Hispana de Seguros S.A, autorizo al Sr. Erick Arturo Macias Ortiz,
con cedula de identidad numero 095037583-2, a realizar el proyecto de
investigacion en la empresa con su tema: PROPUESTA DE UN PLAN DE
BENEFICIOS DE SEGUROS, PARA LA RETENCION DE CLIENTES, EN LA
COMPANIA HOSPANA DE SEGUROS S.A. Esperando que la misma sea un

beneficio para la empresa.

.Atentamente;

Victor Macias Borbor
090845707-0
Gerente de Reaseguros

Guayaquil; Quito: Cuenca: Ambato: Sto. Dominge: Machala: Laja:

Urdesa Centrat Av. Las Lomas  Av. Corufia E25-58y San Ignacio  Av. Miguel Cordero 3-37 entre Av.Los Capulies entre Dellciasy  Av.Quitoy Satélite esquina,  Av.Las Palmeras entre 25 de Junioy  Av. 24 de Mayo # 08-46, entre
#302y calle Primera esquina.  Edif. Altana Ptaza Alfonso Cordero y Roberta Crespo Montalvo CC. Caraced, 24-25 Teléfono: (07} 2745310 Rocafiserte, Edif. Nixon Nagua Of. 2-3 10 de Agoste y Rocafuerte
PBY: (04) 2610909 Teléfono: (02} 2234970 Teléfono: {07) 2883180 Teléfono: {07) 2827569 Teléfong: {07) 2067272 Teléfono: (07) 2574123
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ANEXO 4
ENTREVISTA

Fecha:

Hora de inicio: Hora final:

Lugar:

Entrevistado:

Entrevistador:

Objetivo de la entrevista: Detectar informacion sobre el tema de investigacion.
FORMULARIO

1.- ¢Le gustaria a usted tener algun tipo de seguro, por qué?

2.- ¢ Cree usted que es necesario mejorar los beneficios en los seguros?

3.- ¢ Qué tan importante es para usted el servicio adquirido?

4.- ;Le gustaria poder permanecer en la compaiia?

5.- ¢Por qué considera usted que, mejorando sus beneficios en el seguro
adquirido, no optaria por buscar otra compafia con el mismo servicio?
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Guayaquil 23 de julio del 2018

Reciba un cordial saludo de la compafiia Hispana de seguros S.A, la presente
encuesta se trata sobre los beneficios del seguro que ofrece la compafiia dirigida
a los clientes de la misma, por lo que tu opinién es muy valiosa e importante para
la empresa; ya que nos ayudara a saber si los beneficios ofrecidos son del

agrado del cliente.

Att.

Macias Ortiz Erick Arturo



Instruccion

1.- Conteste las alternativas que se presente en el cuestionario con sinceridad.
2.- Marque con un visto dentro del recuadro lo que usted considere pertinente.
3.- Llenar el recuadro con boligrafo de color azul.

4.- Por favor leer las preguntas con cuidado.

5.- Pregunte cualquier inquietud.

6.- Cuando hayas terminado entregar el cuestionario inmediatamente.

Objetivo
Determinar los cambios que se necesita mejorar sobre el tema de investigacion

de acuerdo a las opiniones e informacién otorgada por los clientes.



CUESTIONARIO

1.- ¢Ha escuchado usted acerca de la compaifiia Hispana de Seguros S.A.?

Nunca [ ] Si [] No ] Frecuentemente [ ]

2.- ¢ Cree usted que es necesario tener un seguro?

Nunca [_] Si [] No[_] Aveces [ |

3.- ¢Harecibido algun tipo de seguro?

Nunca [] Siempre [] Aveces [ ]  Frecuentemente [ ]

4.- ¢ Los beneficios obtenidos en el seguro han sido de su satisfaccion?

No [] Si[] Aveces[ | Frecuentemente [ |

5.- ¢Algunavez has tenido problemas con tu seguro?

Nunca [] Siempre [] Aveces [] Frecuentemente [_]

6.- ¢Cree usted que es necesario mejorar los beneficios de seguros para
retener alos clientes?

Si [] sSiempre [ ] Aveces|[ | Frecuentemente [ |

7.- ¢ Si los beneficios ofrecidos en el seguro se los mejora constantemente
cree usted que se podralograr la continuidad del cliente?

No [ ] si [] siempre [] Aveces [ ]



8.- ¢Para usted es importante mejorar las polizas de seguros para no
recurrir ala competencia?

Nunca [ ] sSiempre L[] Aveces [] Frecuentemente []

9.- ¢ Si la competencia le ofrece a usted mejores beneficios en su seguro
acudiria a la competencia?

Nunca [ | Siempre [ ] Aveces [ |  Frecuentemente [ |

10.- ¢Si usted esta satisfecho (a) con el seguro adquirido, nos
recomendaria con nuevos clientes?

si [] siempre [] Aveces [ ] Frecuentemente [_|
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Se agradece por su colaboracion y contestar la encuesta ya que respondieron
de manera correcta, valoramos la informacion ya que la misma nos ayudara a
identificar si necesitamos mejorar 0 agregar beneficios adicionales para el

bienestar de los clientes dentro de la compainiia.

iGracias!

Macias Ortiz Erick Aturo

Cl: 0950375832
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INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO
DE TECNOLOGIA

CERTIFICACION DE LA ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.
CERTIFICO:

Que he analizado el proyecto de investigacion con el tema:
“Propuesta de un plan de beneficios de seguros, para la
retencion de clientes, en la compaiia Hispana de Seguros SA.”,
presentado como requisito previo a la aprobacion y desarrollo de la

investigacion para optar por el titulo de:
TECNOLOGIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

El problema de investigacién se refiere a: ¢Cémo mejorar los
beneficios de seguros, para la retencion de clientes, en la
Compaiia Hispana de Seguros SA., ubicada en la ciudadela
Urdesa de la ciudad de Guayaquil, en el ejercicio fiscal 20187 El
mismo que considero deber ser aceptado por reunir los requisitos

legales y por la importancia del tema

=’

Egresado: "Tutor:
/4‘44.4'“ = /—_—.7
Macias Ortiz Erick Arturo PHD Simon Alberto lllescas Prieto



CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnologia (CEGESCIT) nombrado por
el Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel
de coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO
PARA LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO
INSTITUCIONAL EN LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION Y

TRABAJOS DE TITULACION Y DESIGNACION DE TUTORES del
ITB.
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Nombre y Apellidos del Cola&g
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