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RESUMEN:

El desarrollo del presente documento esta basada en el planteamiento de la problematica que
hemos identificado en la empresa Vanguardia C.ltda., la cual es una productora de seguros
nacionales e internacionales con 20 afios de experiencia en el mercado Ecuatoriano, pero en los
tltimos dos afios ha sufrido una alta desercion de clientes, reduciendo los ingresos anuales de la
empresa, estos ingresos dependen de los nuevos clientes captados y de los clientes que
mantienen mas tiempo con sus polizas vigentes, llegando a decrecer la liquidez en Vanguardia y
a su vez acortando ciertos servicios y beneficios para los clientes La productora de seguros
Vanguardia Cia. Ltda. es una de las compafiias que no cuenta con una orientacion de Marketing
actualizada teniendo una ideologia de captar la mayor cantidad de clientes o disefiar una variedad
de productos para satisfacer a nuevos consumidores esta ideologia es compleja y tiene un alto
costo, lo mas elemental y econdmico es tratar que el asegurado compre mas, cubriendo sus
necesidades con nuevos servicios. Para recuperar y retener a los clientes actuales de Vanguardia
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Cia.Ltda se debe seguir un modelo llamado las 6R de Marketing Relacional, compuesto por 6
pasos que se debe cumplir para tener éxito en el modelo 6R, la mayoria de las empresas se
preocupa y enfoca su fuerza de ventas en la generaciéon de nuevos clientes, sin darse cuenta que
reactivar la cartera pasada o inactiva de clientes puede retribuirle muchas méas ventas a corto
plazo, no es solo de tomar el teléfono y realizar una llamada para vender, seguro que no tendras
buenos resultados. La idea es que la empresa sea un poco estratégica y menos impulsiva, este
modelo mencionado de las 6rs ayudara a la relacién con los clientes, por lo que se necesita de una
estrategia previamente disefiada, no se trata de una serie de interacciones sin ningun fin. Muchas
de las empresas de hoy no tienen inteligencia emocional, inteligencia relacional para tratar a los
clientes, este modelo esta compuesto por 6 estrategias para fidelizar al cliente.

Palabras claves

Marketing Relacional, Fidelizacion, Renovacion, Seguros , Poliza, Estrategias, Publicidad

ABSTRACT

The development of this document is based on the approach of the problem that we have identified
in the company Vanguardia C.Itda., Which is a national and international insurance company with
20 years of experience in the Ecuadorian market, but in the last two years has suffered a high
dropout of clients, reducing the company's annual income, this income depends on the new clients
received and the clients that have more time with their current policies, decreasing the liquidity in
Vanguardia and in turn shortening certain services and benefits for customers The insurance
company Vanguardia Cia. Ltda. Is one of the companies that does not have an updated marketing
orientation with an ideology of attracting as many clients or designing a variety of products to satisfy
new consumers. This ideology is complex and has a high cost, the most elementary and economic
is to try that the insured buy more, covering their needs with new services. In order to recover and
retain the current clients of Vanguardia Cia.Ltda, a model called the 6R of Relational Marketing
must be followed, consisting of 6 steps that must be met in order to be successful in the 6R model,
most of the companies are concerned and focus your sales force in the generation of new
customers, without realizing that reactivate the past or inactive customer portfolio can give you back
many more short-term sales, it's not just taking the phone and making a call to sell, you will not
have good results. The idea is that the company is a little strategic and less impulsive, this
mentioned model of the 6rs will help the relationship with the clients, so it needs a previously
designed strategy, it is not a series of interactions without any purpose . Many of the companies of
today do not have emotional intelligence, relational intelligence to deal with clients, this model is
composed of 6 strategies for customer loyalty.
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1 INTRODUCCION
Antecedentes

Los riesgos que corre una empresa al momento de perder cierto porcentaje de clientes y luego
no llegar a conseguir nuevos clientes son excesivamente altos, desde bajar sus utilidades
anualmente hasta llegar a desaparecer en poco tiempo. Es muy dificil mantener una estabilidad
en cada organizacion ya que la competencia actualmente es muy agresiva, por lo tanto es



fundamental mantener y cultivar una fidelizacion a través del servicio y asi mantener una cartera
activa de cliente para poder incrementar la rentabilidad de la misma

En el Ecuador la mayoria de las empresa no solo se conforman con mantener un producto o
servicio de calidad y con precios alternativos, hoy en dias las empresas visionarias compiten
con un az bhajo su manga que es la retencién y fidelizacion de los clientes, la cual se ha vuelto
una prioridad, pero estas empresas visionarias no dejan a un lado la captacién de clientes
nuevos, lo cual los lleva a un equilibrio entre ambas estrategias, fidelizar y captar.

Vanguardia Cia. Ltda., es una productora de seguros nacionales e internacionales, con mas 20
afios de experiencia en el mercado ecuatoriano, su matriz principal esta ubicada en la ciudad
Quito capital del Ecuador, la cual tiene un contrato con la aseguradora BMI del Ecuador,
guedando como segundo lugar a nivel nacional por su producciéon. Vanguardia se desenvuelve
en diferentes ramos de seguros que son: ramos personales, ramos patrimoniales, ramos
generales de servicios y asistencia médica; en los Udltimos dos afios ha sufrido una alta
desercion de clientes la cual se ha visto afectada en sus ingresos anuales a la empresa, estos
ingresos dependen de los nuevos clientes captados y de los clientes que se mantienen mas
tiempo con sus polizas vigentes, llegando a decrecer la liquidez en Vanguardia y a su vez
acortando ciertos servicios y beneficios para los clientes.

Si bien el termino Marketing Relacional ha estado presente durante algunas décadas, son
muy pocas las empresas que lo han desarrollado en forma sistematica. Por lo general, son
esfuerzos puntuales o sobre aspectos limitados de la relacion con los clientes. Por lo tanto,
para aquellas empresas que desarrollen esta perspectiva de manera estratégica supone y
seguira suponiendo una gran ventaja competitiva (FERNANDEZ, 2017).

Los autores (Argueta Aranda, Ferrer Coto, & Garay Miranda, 2015) en su documento de tesis
“Disefio de un programa de Fidelizacion de clientes para empresas dedicadas a emergencias
medicas Prehospitalarias, Caso de Estudio: grupo emergencias medicas integrales (GRUPO
EMI).” Afirman que el manejo del vinculo que se mantiene con el cliente va de la mano de las
ofertas que brinda el mercado, en el cual los bienes y servicios solicitados y brindados tienen
alguna similitud, también pueden encontrar pocas diferencias entre las distintas aseguradoras.
El beneficio y la prioridad que sera ofrecida por parte de estas aseguradoras al cliente estara
encargada por los vendedores de estas empresas los cuales van estar en constante interaccion
con el cliente, donde ofreceran sus mejores descuentos, los mejores beneficios adecuados para
ese cliente, un plan de pago de acuerdo a la comodidad del cliente, precios especiales que
capte la atencién de dicho cliente. Este estudio aportara al presente documento para el
entendimiento de cémo Vanguardia debe capacitar a sus vendedores con el fin de llamar la
atencién del cliente vy lograr adelantarse a la manera en que el cliente desea obtener el
contrato de los beneficios que ofrece la compafiia y asegurando su fidelidad.

La productora de seguros Vanguardia Cia. Ltda. es una de las compafiias que no cuenta con
una orientacion de Marketing actualizada teniendo una ideologia de captar la mayor cantidad de
clientes o disefiar una variedad de productos para satisfacer a nuevos consumidores esta
ideologia es compleja y tiene un alto costo, lo mas elemental y econémico es tratar que el
asegurado compre mas, cubriendo sus necesidades con nuevos servicios.

1.1 Agencias de Seguros

Una agencia de seguros es una empresa vinculada por un contrato de agencia a una entidad
aseguradora, encargada de captar nuevos asegurados que suscriban los seguros de la
compafiia (tomadores de seguros) y/o de asesorar a los que ya tenga captados en caso de
siniestro, es decir, a su cartera. (Del Real Martin, 2009)



1.2.

1.3.

El objetivo de estas agencias de seguros se basa en brindar seguros, fomentar su celebracion y
conseguir la renovacion del mismo, estas agencias pueden ser manejadas por personas
naturales, sociedades o compafiias limitadas, pueden hacer uso de la imagen de la
aseguradora que representar para su labor comercial en captar clientes.

Definiciéon de Seguro
Segun Perales (2014) define un concepto de lo que para ella considera lo que es el seguro:

Un seguro es un acuerdo que realiza una persona con una compariia aseguradora con el fin de
gue en caso de que la persona particular o empresa sufra algun dafio que tenga cubierto en
el contrato de seguro, pueda ser indemnizado total o parcialmente. El asegurado, a cambio de
las coberturas que le ofrece la compafila de seguros, paga una prima periodicaa la
aseguradora. (Perales, 2014)

El seguro es un convenio que se efectlia con una aseguradora, la cual se responsabiliza a
costear los diversos accidentes que pueda sufrir el asegurado, todo esto por el pago de cuota o
prima que puede ser mensual, semestral o anual pagada por el asegurado. Es un procedimiento
de seguridad mutua enfocado en el fundamento de la esparciéon de riesgos entre varias
personas. Un seguro es una forma de proteccién familiar y financiera para no correr el riesgo
de que una enfermedad personal o algin accidente catastréfico representen el declive
econdémico de una familia.
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Figura 1. El Seguro
Fuente. (Perales, 2014)

Marketing Relacional

En el libro titulado Los 100 errores del CRM de (Reinares Lara, 2017) menciona la definicion de
Marketing Relacional.

“El' Marketing relacional es un proceso estratégico que se fundamenta en identificar, captar y
mantener relaciones, tanto con los consumidores como con otros agentes de los grupos de
interés de una empresa, creando vinculos de confianza con la finalidad de un beneficio mutuo,
de modo que los objetivos de todas las partes se alcancen mediante interacciones y contactos
que generan valor a lo largo del tiempo.” (Reinares Lara, 2017)

El Marketing Relacional necesita estar al tanto y conocer al cliente en todos sus aspectos, con
el objetivo de entablar una conexion Unica con dicho cliente, Vanguardia Cltda tiene como



Objetivo demostrar a cada uno de sus clientes que son tratados de una manera Unica y
cubriendo las necesidades de cada cliente.

Implicaciones sobre el Marketing Relacional

La finalidad de toda|ES Una estrategia o

estrategia de MKT|Mmodela de negocio El marketing
relacional es conseguir | €entrado en el cliente. | Se centra en | Relacional asume que
que el cliente se|ESt@ estrategia debe | maximizar el valor de|cada consumidor
fidelice con la marca-|integrar a foda Ia|un numero reducido y|tiene un valor
empresa y que sea|Ofganizacion, seleccionado de |potencial y se debe
favorable a reiterar las [alineando 3 1as | consumidores sobre el | disefia una estrategia
transacciones y | distintas funciones | total del segmento destinada a desarrollar
establecer  vinculos |EXistentes . con  un dicho valor

duraderos objetivo comun.

Figura 2. Implicaciones sobre el Marketing Relacional
Fuente. (Reinares Lara, 2017)

Para recuperar y retener a los clientes actuales de Vanguardia Cia.Ltda se debe seguir un
modelo llamado las 6R de Marketing Relacional, compuesto por 6 pasos que se debe cumplir
para tener éxito en el modelo 6R, por medio de la siguiente grafica se detallara cada unos de
los pasos a seguir.

1.4. Modelos 6R’s

Retencion

Reactivacion Rentabilizacion

Recuperacion Referenciacion

Figura 3. Modelo 6R de Marketing Relacional
Fuente. (FERNANDEZ, 2017)



Cada una de las “R” representa un aspecto especifico de la relacion que tiene la empresa con
sus clientes. Al analizar el negocio desde la perspectiva de cada una de las “R”, se podra:

- Detectar oportunidades latentes en cada una de estas facetas de la relacién.

- Cuantificar el valor de negocio de dichas oportunidades y por lo tanto priorizarlas.
- Disefar estrategias que permitan realizar ese potencial hoy latente.

- Medir el impacto de las acciones.

Todas las empresas realizan algin tipo de accion de relacion con sus clientes. Sin embargo
éstas tienden a enfocarse en aspectos puntuales de la relacién (por ejemplo: retencién), o son
acciones puntuales de corto plazo. Lo que la metodologia de las 6R les permite es visualizar
simultaneamente todas las oportunidades latentes en la relacion con los clientes y desplegar
estrategias para aprovecharlas de manera sistematica en el tiempo. Pasan a formar parte de la
manera en que hacemos negocios.

Relacién

“Oportunidades estratégicas para maximizar resultados” (marketingtech, s.f).

La relacion que se desea con el cliente es igual a un producto, se puede y debe disefarse,
dejar de ser una relacion “espontanea” y pasar a ser un tipo de relacién “gestionada”, cuyo
objetivo es lograr que el cliente trascienda afio tras afio por una via de crecimiento.

Cuando las relaciones no se disefian (como ocurre en la mayor parte de los casos), no es
posible controlar la “calidad” de dichas relaciones. Es alli donde se pierde gran parte del
potencial de los clientes.

Retencion:

“Estrategias de fidelizacién y retencion de los clientes actuales, reduciendo el costo de
captacion” (marketingtech, s.f).

Las ganancias de la compafia depende mas del talento para retener a los clientes que del
captar a nuevos potenciales clientes. Los clientes activos representa un flujo de ingresos que se
desenvuelve a medida que el tiempo transcurre. Mientras mayor sera el tiempo de duracion del
cliente en la compafiia, mayor seran las rentabilidades de la aseguradora. De hecho, el ingreso
promedio generado por los clientes aumenta con cada afio de relaciéon. Es clave comenzar por
medir el costo real que hoy Vanguardia Cia. Ltda. asume por su nivel de abandono. A partir de
alli se deben disefiarse estrategias primero para eliminar los factores de expulsién, y luego
desarrollar factores de atraccion.

Rentabilizacién:

“Acciones con foco en profundizar (vender mas cantidad) y ampliar (vender mas productos) la
relacion con cada cliente” (marketingtech, s.f).

Los cliente de la compafiia pueden brindar mas ganancias pero esto no depende de ellos es
la responsabilidad de la compafiia alcanzar ese objetivo y esto podrian hacerlo mediante el



aumento de actividad, o la adecuada gestion de precios o de los costos de atenciéon. Un punto
interesante lo representan los clientes no rentables. Para este caso es necesario recordar que
es mas facil rentabilizar un cliente actual que captar uno nuevo.

e Referenciacion:

“Mecanismos para acelerar y aprovechar las referencias personales en busca de nuevos y
buenos clientes con el menor costo” (marketingtech, s.f).

Vanguardia Cia. Ltda si realiza el proceso de referenciacion pues es una de las fuentes
importantes para captar nuevos prospectos de clientes, por lo tanto la referenciacion se deberia
incluir dentro del mix de comunicacién de la compafiia para obtener mejores resultados, ya que
hoy en dia se cuenta con distintas herramientas para difundir las estrategias planteadas por la
empresa.

e Recuperacion:

“Procesos para recuperar y mejorar una “mala experiencia” de forma de evitar su abandono”
(marketingtech, s.f).

La desercion de los clientes no es por las falencias que tenga la empresa més bien es por la
falta de atencion tras presentar el cliente dichos inconvenientes. Por lo tanto, un efectivo
esquema posterior de respuesta puede ayudar a retener un cliente y el flujo de ingresos que
éste representa. Suele llamarse a esto “Recuperacién de servicio”. La compafiia debe

e Reactivacion:

“Estrategias para clientes dormidos” (marketingtech, s.f).

Para toda empresa es mas sencillo y menos costoso reactivar un cliente que captar un
nuevo cliente, dicho esto Vanguardia Cia.Ltda. deberd desarrollar estrategias que ayuden a
reactivar la relacién con aquellos clientes que caen en inactividad

2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Metodologia

De acuerdo a la metodologia y desarrollo de la investigacion que se efectud en el presente
documento de tesis, para analizar si existe viabilidad o no en la implementacién de marketing
relacional para fidelizacién de clientes de asistencia médica de la agencia productora de seguros
vanguardia Cia. Ltda. en la ciudad de Guayaquil, se obtuvo la informacion necesaria para el
desarrollo del mismo.

2.1. Métodos.

Método Analitico

Este método proporciond los datos precisos de todos los elementos que forman parte del
problema estudiado, para efectuar un estudio a fondo del mismo, lo que permiti6 efectuar una
presuncion basandose en los resultados para crear un plan estratégico de marketing relacional



para fidelizacion de clientes de asistencia médica de la agencia productora de seguros vanguardia
Cia. Ltda. en la ciudad de Guayaquil.

2.2. Tipos de Investigacion

Investigacion de campo

La presente investigacion se apoy6 en los datos que fueron obtenidos a través de entrevistas y
encuestas empleadas de forma directa, para saber la situacion o necesidad actual de los clientes, y
que mediante el disefio de un plan de marketing relacional, se podria lograr la fidelizacién de
clientes de asistencia médica de la agencia productora de seguros Vanguardia Cia. Ltda. en la
ciudad de Guayaquil.

2.3. Enfoque

Enfoque Cualitativa

“Enfoque cualitativo Utiliza la recoleccion de datos sin medicién numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion” (Roberto Hernandez Sampieri, 2010)

Con este enfoque se identificard las caracteristicas de calidad de esta investigacion, las
mismas que se obtendrd por medio de un analisis de informacion numérica que a su vez se las
representara, por medio de un proceso de interpretacion llamado andlisis.

Enfoque cuantitativo

“Usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Roberto Hernandez
Sampieri, 2010).

Se identificara aspectos de cantidad en la investigacion, con la ayuda de los instrumentos de
recoleccion de datos para validar hipotesis por medio del resultado logrado de calculos numéricos,
para llegar a saber si el resultado concuerda con la realizacion e implementacion de la propuesta.

2.4. Técnicas e instrumentos

Técnicas

Las técnicas que se utilizaron para la recopilacion de informacién son: la encuesta y la
entrevista, la mayoria de compafiias que ya tienen un amplio recorrido en el mercado y cuentan
con su propio departamento de marketing contratan a un determinado grupo de personas para que
rednan la informacion necesaria para el estudio del mercado, el presente proyecto de
emprendimiento no cuenta con dichas herramientas de ayuda por ello, la autora del dicho proyecto
fue la encargada de realizar dicha recoleccion de informacion.



e Encuesta

Mediante las encuestas se obtuvo informacién sistematica de los encuestados por medio de
preguntas, ya sea de tipo personal, telefénica o por email. Siendo este uno de los métodos mas
utilizados en la investigacion, ya que permite conseguir amplia informacién de fuentes primarias;
partiendo del hecho que si se quiere conocer algo acerca del comportamiento de las personas, lo
mejor, es preguntarselo a ellas mismas. En este caso la encuesta fue dirigida a los clientes de la
empresa Vanguardia Cia. Ltda. de la Ciudad de Guayaquil.

e Entrevista

Esta se define como una reunion para conversar e intercambiar informacion entre una persona
(el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados). En el Ultimo caso podria ser tal
vez una pareja 0 un grupo pequefio como una familia (claro esta,que se puede entrevistar a
cada miembro del grupo individualmente o en conjunto; esto sin intentar llevar a cabo una
dinamica grupal, lo que seria un grupo de enfoque). (Roberto Hernandez Sampieri, 2010, pag.
418)

En el presente proyecto de investigacion, se utilizé otra de las técnicas de ayuda para la
obtencién de datos, se trata de la entrevista, por medio de esta técnica se logré conseguir la
informacidn necesaria requerida, dicha entrevista fue de tipo presencial ya que se lo realizé en
un determinado lugar y a especialistas en el area como al Gerente y al Jefe de Operaciones de
Vanguardia Cia. Ltda.

2.5. Instrumentos

e Cuestionario

Para elaborar las encuestas se utilizé una hoja con un registro de preguntas escritas, con
el objetivo de que responda a las mismas, esta hoja de preguntas se la conoce con el nombre
de cuestionario, el cual no es de tipo personal ya que en el momento de realizarlo el individuo
no debe de poner su nombre, ya que al investigador no le interesan los datos personales de las
personas, lo que se busca es analizar las respuestas de las preguntas planteadas.

2.6. Poblacion

La poblacién esta compuesta por elementos que conforman un conjunto, los cuales poseen
caracteristicas similares, en esta investigacion se estudio a una agrupacién de individuos,
mediante los cuales se obtuvo informacién para un proceso de investigacion.

De manera que la poblacién de esta investigacion es finita, lo que permitié que la misma
fuera susceptible para ser estudiada, esta conformada por 280 clientes de la empresa Vanguardia
Cia. Ltda., que pertenecen a la Ciudad de Guayaquil, segun los registros de la informacion
solicitada.

2.7. Muestra

Teniendo el conocimiento sobre el tamafio de la poblacién, se escogié una formula
estadistica para obtener la muestra de una poblacién conocida con la que se trabajé con una
mayor facilidad.



Formula:
N x Za' X p X

7n = .
(‘/"x(;\' l)izu'xl)x(/

Al despejar e

n = Muestra valor variable a obtener
Z = Nivel de confianza 95% (1,96)

N = Poblacion 280

p = Probabilidad de éxito 0,5

g = Probabilidad de fracaso 0,5

d = precision de error 0,05

Se remplazé en la férmula los valores que se tiene para el calculo de Ila poblacién

considerando un 5% de error:

280 (1,96)2(0,5)(0,5)

n=
(0,05)2 (280-1) + (1,96)2 (0,5)(0,5)
268,912
n=
1,6579
n=  162,200374
n= 163

Al aplicar la formula mencionada di6 como resultado una muestra de 163, esto es el nimero de
cliente a las que se les va a aplicar la encuesta.

Después de completar todos los cuestionarios, se procedié al vaciado de datos, y
finalmente se realizé el analisis y la interpretacion de los datos obtenidos mediante el instrumento

aplicado en la investigacion.
3. RESULTADOS Y ANALISIS

1 ¢Por cual de los siguientes factores usted buscaria otra empresa de servicio de medicina

prepagada?



Tablall. Pregunta 1

Alternativas

# Encuestas

% Respuestas

Falta de asesoramiento del
agente

Descuidar el servicio de
posventa

Falta de atencién a
reembolsos
Mal servicio de la clinica o

centro médico

Elevar precios de servicios
TOTAL

12

21

43

32

55
163

7%

13%

26%

20%

34%
100%

Fuente. Autora de Proyecto

;Por cual de los siguientes factores usted buscaria otra
empresa de servicio de medicina prepagada?
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40 |
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= —

0

Falta de Descuidar el Falta de Mal servicio de Elevar precios
asesoramiento  servicio de atencion a la clinica o de servicios
del agente posventa reembolsos centro médico

Figura 1. Preguntal
Elaboracion. Autora de Proyecto

Para el 20% de los clientes encuestados, se observo que los factores por los cuales
cambiarian de compafia aseguradora de medicina prepagada, indicaron que seria por falta
de asesoramiento del agente y por descuido del servicio de posventa, para el 46% de la
muestra fue la falta de gestionar los reembolsos al tiempo indicado (5 dias ) como indica el
contrato y el mal servicio en los centros médicos que se han hecho atender, el 34% que es
el porcentaje mas alto, se debe al incremento que tiene afio a afio el servicio de medicina
prepagada que es entre el 8% y 15%.



2 .¢ Que medio preferiria para mantenerse informado sobre las promociones y
beneficios de salud que le ofrece Vanguardia Cia.ltda.?

Tabla 2. Pregunta 2

Alternativa # %
Encuestas Respuestas
Internet 55 34%
Material Impreso POP 26 16%
E- mail 26 16%
Telefénicamente 20 12%
Televisivo 18 11%
Radio 18 11%
TOTAL 163 100%

Fuente. Autora de Proyecto
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Figura 4. Pregunta 8
Elaboracion. Autora de Proyecto

Para esta interrogante el 34% de la muestra dijo que prefiere estar informado por internet, por otro
parte un 32% se inclinaron por los e-mail y el material POP, mientras que el 12% de los clientes
encuestados prefieren el medio Telefonico y con un 22% tenemos a los que prefieren recibir la
informacién por medio televisivo y por radio. Debido a estos resultados es importante tener en
cuenta en el desarrollo de la propuesta el envié de informacién como promociones y beneficios de
salud a través de internet asi como e-mail y material POP.

Se pudo detectar distintas debilidades que posee la agencia de seguros Vanguardia Cia. Ltda., las
cuales se mejoraran a través de la implementacion de un marketing relacional adecuado para la
empresa con el fin de no solo captar sino de mantener al cliente

4. Anadlisis FODA

Este andlisis FODA servira como herramienta para conocer la situacion en la que se
encuentra Vanguardia Cia. Ltda. dentro del mercado de seguros.



¢ Avances tecnoldgicos

e La inseguridad y la crisis del|e

Sector Publico de la salud
e Aprovechar las necesidades que |e
tienen los clientes en el mercado.

Percepcion de insatisfaccion
del servicio al cliente
e Recesiéon Econémica

e Ingreso de nuevos
competidores

e Falta de informacién de los
beneficios que pueden

brindar los seguros médicos.

e Alternativas de Costos
e Cultura organizacional y
ético .
e Trayectoria en el mercado
Solidez Financiera
[ ]

Desarrollo de nuevos servicios
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Creacion de alianzas estrategias con las compafiias asegurados
para mantener los costos competitivos del mercado.

Implementacién de herramientas tecnologias para mejorar el area

del departamento de Operaciones.

Utilizacion de canales digitales para disfundir los servicios que oferta

Vanguardia

eficiencia en servicio post-venta
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scasa comunicacion los
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para seguimiento de clientes
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acordes a las necesidades del

Figura 5. Analisis FODA
Elaborado por: Autora del proyecto

5. Estrategias del Modela 6R’s

Retencién

- Si renueva su pdéliza, tiene un chequeo médico gratuito al afio



Figura 6: Cheque Médico Gratuito
Elaborado por: Autora del proyecto

Relacion

- Gestionar llamadas informativas sobre el servicio
- Correos electrénicos
- Informacién de como va su poliza

Figura 7: Gestionar Llamadas
Elaborado por: Autora del proyecto



Figura 8: Envié de informacion via correo
Elaborado por: Autora del proyecto

Rentabilizacion
- Alternativas de compafiias de seguros con precios competitivos
Referenciacion:
- Si el cliente refiere de 5 a 10 personas por medio de redes adquiere un bono
- Si el cliente da de 5 a 10 referidos adquiere un bono.
- Instalacién de Stand en Centro Comercial y Clinica.
Recuperacion
- Activar relacion por medio de una visita amistosa

Reactivacion

- Realizar ofertas mejoradas y brindar un incentivo

VANGUARDIA




Figura 9: Incentivos
Elaborado por: Autora del proyecto

CONCLUSIONES

El servicio postventa que mantiene Vanguardia con sus cliente es bajo lo cual ocasiona al cliente
gue se siente abandonado y sin la atencién necesaria para disipar cualquier duda o inquietud
causando una insatisfaccion la cual da como resultado no continuar con el contrato.

Los clientes de Vanguardia necesitan mantenerse mas informados para darle un mejor uso al
servicio de su poliza de asistencia médica, ya que desconocen ciertos beneficios que les brinda
su plan.

Los cliente de Vanguardia mencionaron que uno de los principales factores por el cual buscaria
otra empresa aseguradora, era el incremento que tiene afio a afio el seguro de asistencia médica,
siguiendo en la escala de importancia tenemos la falta de atencién en los reembolsos y servicio al
cliente.

RECOMENDACIONES

Mejorar el servicio post venta el cual ayudara en una relacion mas cerca al cliente, para esto se
necesitara capacitar constantemente a todo el equipo de agentes que pertenece a Vanguardia.

Realizar un analisis interno y externo constante, pues este permitira conocer la situacion actual de
la empresa en relacion al entorno, con lo cual se formulara estrategias enfocadas a la fidelizacion
de los clientes, mismas que deben ser evaluadas después de implementadas con la finalidad de
saber si existe la necesidad de mejorarlas, ampliarlas o eliminarlas.

Crear alianzas estratégicas con nuevas compafiias aseguradoras que ingresen al mercado,
ofreciendo servicios y beneficios nuevos que sea de interés para los asegurados de Vanguardia
CIA.LTDA.

Con respecto a las publicaciones de contenidos y promociones en canales digitales, se recomienda
que deben ser revisados semana a semana.

La pagina web debe estar siempre actualizada.

Los planes de incentivo deben mantenerse vigentes todo el afio.
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