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RESUMEN EJECUTIVO

Proponer a la organizacion SURA distintos métodos para ser aplicados en su area comercial
y aportar a la organizacion, actualmente es importante que los clientes actuales permanezcan
en la empresa y los nuevos tomen preferencia por la organizacion se debe saber cual es su
precision y poder ofrecer un producto o servicio que este ajustado, para esto aplicaremos
la encuesta con esto se puede saber cuales serian las motivaciones para que los clientes
actuales permanezcan y que necesidades son las de los potenciales clientes para llegar a la
empresa, el llegar a unas conclusiones sobre las conductas del clientes y los potenciales
clientes y llegar a proponer actividades y estrategias que aporten a fidelizar los clientes y
que tengan preferencia en cuanto a los productos y los servicios de la empresa con el
objetivo de que los ingresos aumenten en la empresa al igual que su planta de empleados, se
tenga una estabilidad financiera, operacional y logistica para esto debe haber un compromiso
de las cabezas de la organizacion la disposicion a la revision de sus practicas y entender las
estrategias que estan aportando a la estabilidad de la empresa, con este resultado se quiere
que la empresa surja dentro del mercado de los seguros para automdviles, posicionandola
como una de las mejores del departamento y aumentando el estatus de la organizacién dentro
de las empresas competidoras .

PALABRAS CLAVE. Clientes, Fidelizacion, Marketing, Sura, Seguros.
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INTRODUCCION

Con la actividad a realizar se espera que se mejore el area comercial mediante un plan
el cual mediante el uso de una herramienta como son las encuestas dar un diagndstico en
cuanto al estado n actual de la empresa desde el punto de vista del cliente el cual aportara su
experiencia en cuanto al proceso de compra , calidad del producto y soporte pos venta que al
final mostrara a la organizacion que tantas ventajas y desventajas tiene referente a la
competencia si sus precios estan ajustados o por el contrario sean mas bajo o altos si su
ubicacion es la indicada y los canales para adquirir y pagar son efectivos o necesitan ser
restructurados debido a que su uso es limitado es importante que se tenga un plan comercial
para mejorar las ventas de dichos productos relacionados con el sector automovilistico,
seguros como el SOAT son considerados importantes y obligatorios mientras otros como
todo riesgo son fijados como productos de segunda necesidad en este sector debido a que no
todos pueden acceder a este producto pues su costo es alto en el mercado, al igual se espera
que este trabajo aporte a SURA, una estrategias que puedan ser implementadas y lleguen
aportar en el mejoramiento de su departamento comercial.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del Problema

Los planes comerciales son considerados fundamentales en cualquier organizacion
para plantear actividades que aporten al aumento de ventas es importante que se tenga en
cuenta la permanencia de clientes y la captura de nuevos clientes esto juega un papel
importante para la estabilizacion de la empresa en su parte comercial (Madero, 2018). La
falta de permanencia de los clientes antiguos y captar nuevos en la empresa esta generando
un decrecimiento en las ventas de los productos o servicios, algunos de los factores estan la
falta de estrategia empresarial y comercial, la poca organizacion comercial, también la poca
asesoria en publicidad y marca, escasa capacitacion en el area comercial.

En cuanto a los efectos se pueden encontrar, las bajas ventas, esto generan que los
ingresos sean menores y la pérdida de empleos los temas de marca pues esta se vuelve
desconocida para potenciales clientes y clientes antiguos, esto preocupa a los directivos de la
organizacion.

Al igual el planteamiento de estrategias que ayuden a la problematica como el un
diagnostico claro en el tiempo actual, el ampliar el mercado actual a las poblaciones vecinas
y detectar las necesidades del mercado

Comuanmente los factores se relacionan creando una problematica las estrategias
comerciales y empresariales en ocasiones son inexistentes esto genera una desorganizacion
en su area comercial como publicidad inapropiada para los productos o servicios que se
ofertan y poca capacitacion en temas comerciales la escasa blusqueda de clientes nuevos y el
sostenimiento de los antiguos la competitividad dentro del sector comercial.

1.2. Justificacion

La aumentada competencia en el mercado permite visualizar la problematica que afrontan
el comercial pues muchos de sus clientes prefieren los productos de la competencia y
aumenta la dificultad para la captacion nuevos clientes generar estrategias que den un aporte
al area comercial de la empresa en lo concerniente a ventas esto busca que los clientes
lleguen a considerar la empresa y sus productos y servicios, se usara la encuesta como
instrumento se aplicara a clientes actuales y potenciales clientes para la empresa, estos
resultados aportaran a generar propuestas, metodologias, técnicas y planes para el
mejoramiento de la permanencia de clientes y la captura de nuevos el hacer un analisis
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integral del area comercial, visualizacion de sus fortalezas, amenazas y debilidades la
reparticion de los recursos, la capacidad de los integrantes y sus habilidades comparados con
la competencia, sus caracteristicas en cuanto a su similitud e igualdad para generar un
diagnostico que promuevan propuestas y estrategias y como ser aplicadas y generen posibles
soluciones.

1.3. Objetivos
1.4. Obijetivo General

Elaborar un plan comercial en seguros Sura que permita fidelizar los clientes existentes y
potenciales clientes.

1.5. Obijetivos Especificos

» Determinar los factores de fidelizacion en los clientes existentes.

* Analizar la situacion actual de la organizacion para reconocer los productos que mas se
adquieren y la frecuencia de estos.

* Plantear métodos para fidelizar al cliente actual y captar clientes nuevos.
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2. ESTADO DEL ARTE/ANTECEDENTES

El desarrollar e implementar un plan de marketing digital y los temas de fabricacion
en los tiempos se han convertido es el punto fundamental sobre el area aplicada, puesto que
toda persona que tenga una necesidad que la actividad de la empresa el buscar la necesidad
de los clientes, este mercado carece de pocas ayudas en cuanto a un plan de marketing, este
se implementara para la empresa tanto a nivel local, regional y nacional a un tiempo
prolongado y su expansion gradualmente captando nuevos clientes que no sean ocasionales
sino gque estos permanezcan y se conviertan en clientes fijos y creen referentes. (Mena, 2016)

Un plan de marketing estratégico para una empresa u organizacion, bajo un analisis
donde se analice la demanda, con la aplicacion de los objetivos de la empresa para el aumento
de las ventas destacando la ubicacion y beneficios, que planes de accion en busqueda de la
generacion de un impacto positivo en las ventas y resultados econdmicos lo que claramente
genere una fidelizacion como secuela de un plan estratégico de marketing que este bien
realizado por la compafiia y que fortalezca las areas econdmicas de la empresa donde opera
y los reconocimientos por parte de los clientes potenciales. (Antonella, 2017)

En la actualidad se presenta gran competitividad en el mercado esto esta llevando a
que las empresas de este sector busquen soluciones para los temas de comercializacién
aunque la empresa tenga una gran trayectoria en distintos temas se requiere una
planificacién un andlisis de marketing digital que extienda el nombre de la empresa fuera
del pais y Suramérica para esto se debe presentar un diagnéstico interno y externo de la
compafiia que establezcan los factores positivos y negativos también se necesita realizar un
andlisis inteligente de mercados Yy caracterizacion de los productos y la personalidad
empresarial y generar un enfoque de sus potenciales clientes . (Rivera, 2015)

En la actualidad la industria manufacturera va creciendo de una forma acelerada y
cubriendo las necesidades y tendencias en productos estos se vuelven imprescindibles para
lograr cumplir lo que piden los clientes. EI cumplir las necesidades al igual que el estilo, la
industria solicita requisitos y especificaciones técnicas y sociales para dichos consumidores
potenciales. El analisis de la posicién actual de la organizacion tanto interna y externamente
en la aplicacion de metas, matrices, estrategias y los objetivos. La blusqueda de encontrar la
satisfaccion del cliente en cuanto a sus necesidades las industrias juega un papel muy
importante para llegar a suplirlos. Cada sector es distinto pues algunos se deben considerar
los temas como la produccion al igual que las condiciones y que determinaciones son las de

los usuarios finales y potencial en el &rea. (Gomez, 2016)
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3. MARCO REFERENCIAL

3.1. Marco Tebrico

En la actualidad existe una competitividad grande en el mercado de los seguros es de
suma importancia el visualizar los objetivos y los logros en cuanto a fidelizar clientes y
capturar los nuevos el fortalecer las estrategias que mejoren los puntos de vista de los clientes
sobre los productos y los conceptos que se van a crear los nuevos clientes, el buscar las
estrategias indicadas para llegar a detectar las falencias que llevan a errores y pérdida de
clientes. (Zavala, 2018) Para algunos autores como (Yejas, 2016) Se consolida en cuanto a
las Tic’s y la comunicacion que estan basadas o representadas en equipos de computos
conectados a internet y las e telefonias mdviles. Esto llevo al surgimiento de las redes sociales
para una comunicacion inmediata. En cuanto a estrategias de marketing para el
posicionamiento de las marcas se necesita un trabajo con la poblacion potencial es
necesario la utilizacion de encuestas o cuestionarios para saber los niveles de marketing
(Gamez, 2015). En cuanto a Porter quien es considerado el promotor de las estrategias
empresariales, haciendo referencia a las ventajas competitivas, es reconocido como el
responsable de la revolucion de la informacion y las teorias econdmicas mundiales,
anteriormente a estas teorias, se hacia mencién a que la informacion era otro componente,
pero esta teoria esta cobrando importancia a los sistemas de informacion, pues se considera
que la informacion juega un papel fundamental y al conocerla se convierten en un alto
potencial, los costos y la particularidad de los productos son considerados una parte
importante en el plan de competitividad segun dicha teoria al igual que el enfoque (Pérez,
2018). Actualmente existen distintas teorias de la administracion alguna de ellas son la teoria
de los océanos azul y rojo el segundo habla de las variedades de negocios que producen el
mismo tipo de actividades en la misma zona social, en ocasiones, se usan temas de
innovacion como una conceptualizacion pero sin relacionarse con una sustentacion, al
realizar un comparativo claro de las 15 ferreterias mas conocidas de Bucaramanga, aquellas
tienen caracteristicas parecidas como Maquinaria, Precios, productos, empleados Yy
tecnologias entre otros. Esto crea una diferencia entre unos y otros esto la sitla en el océano
rojo (Campoverde, 2018). En cuanto al océano azul se sitda dentro del océano rojo esto se
genera cuando las empresas toman la decision de pasar los limites de la industria, la l6gica
del océano azul se conforma en métodos tradicionales que son ajustados a la competitividad
de los mercados, pues algunos de los gerentes no detectan una desigualdad referente a
estrategias de los océanos rojos y azules y se someten a dificultades, las empresas al querer
ganar la competencia del océano azul, generan marcas estratégicas que son importantes, esto
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lleva al posicionamiento de una marca durante décadas, una de las caracteristicas mas
importante es la que desestima uno de los principios fundamentales de la estrategia
convencional, y la existencia de compensacion entre costos y valores esto llega a ganar si
son alineados todos los sistemas (GUAYASAMIN, 2018). Por ultimo estan las teorias
expuestas por Moon, Rugman y Verbeke se conoce como doble diamante, y es referente a
actividades que se ejercen por las multinacionales y que tan importante son los gobiernos
para la competitividad, se sefialan que factores externos impactan dentro del pais, y llevan a
facilitar tres distintas mejoras, una es las actividades que ejercen las multinacionales, una
segunda poseer, conocer y aplicar el modelo diamante el cual constituye el sector nacional e
internacional, y el tercero es el control del gobierno regulando y determinando la
competitividad (Nina, 2018)

3.2.  Marco Conceptual

El grado de Satisfaccion de los clientes, para algunos autores como (caballero, 2016)
lo refiere como un vinculo directo de la calidad del servicio y futuras conductas mientras
(Francisco, 2016) la teoria de la satisfaccion del cliente puede detectar dificultades sobre
conceptos y calidad de su servicio.

El Posicionamiento de marca para (Cortazar, 2017)lo conceptualiza como un usuario
puede visualizar las cualidades del producto o la marca, si es de fécil recuerdo para el
consumidor (Leyva, 2016)dice que existe una programacion en cada uno los
comportamientos respecto a los distintos medios de comunicacién que guian a comprar.

El concepto de Cliente (Martinez, 2017) que el individuo motivado tiende a realizar
compras y su principal objetivo es que sean de calidad y buen servicio estos dos Gltimos no
estan distanciados el uno del otro.

El servicio al cliente para algunos autores le dan la definicion del cuidado del cliente
y aportar al consumo o uso de su producto (Garcia, 2016) algunos mencionan que es la
caracteristica o cualidad de una empresa durante distintos tiempos en los que ocurre la venta
(Fernandez, 2016) menciona como los niveles de cercania de la empresa después de la vender
el producto.

La definicion de servicio: es considerada una accion de servicio esto para cuidar los
intereses de la empresa (Miranda, 2018). También se menciona como una actividad de
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servicio y cuidar los intereses y satisfacer necesidades, para (Alvarez, 2015). Lo menciona
como los beneficios a nivel de una empresa de servicios otorga.

La adaptacion del producto habla de los procesos sistematicos del producto o servicio
(Sandoval, 2019) para (Cabrera, 2017)menciona el movimiento del mercado de un nuevo
producto o servicio, para (Parente-Laverde, 2016) lo menciona como la trasformacion que
acoge un producto en cuanto a la necesidad.

El consumidor (Lopez, 2016) el individuo u organizacion que acoge recursos
provistos por otros individuos o empresas (Chang, 2018)conceptualiza al consumidor es
aquel con una necesidad que debe suplirse y para la cual se necesita un intercambio
monetario.

Para (Hernandez-Gil, 2019) hace parte de un plan de negocios el cual sus objetivos
son el aumento de las ventas, mientras para (Figueroa-Ramirez, 2019) lo define como el
conjunto de objetivos a alcanzar para aumentar las ventas y estabilizacion de clientes.

En cuanto a mercadeo lo conceptualizan como la accién de ofrecer productos
basandose en distintos temas como su imagen, tamafio y precio (Romer, 2018) mientras
también se le da el concepto de un proceso administrativo y social que ayuden a la empresa
y sus clientes (Monroy, 2018).

La publicidad es considerada la técnica con la cual una organizacion trata de destacar
sus productos (Nieto, 2018) mientras para (Matilla, 2018) es una forma de comunicacion de
una organizacién con sus clientes o potenciales clientes.
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3.3. Marco Legal
Ley Concepto Aplicabilidad
- N . . Parametros en cuanto a la
Las publicidades engafiosas como un mensaje enviado - .
ley 1480 de : publicidad que se debe regir las
que no concuerdan con la realidad de los productos o
2011 L empresas en cuanto a la
servicio. -
publicidad
El objetivo es la actualizacion de las normas de las
protecciones de la competencia para que se adecue a los Proteger las empresas de la
Ley 1340 de estados actuales de los mercados, dar al usuario una competencia desleal y sabotaje
2009 adecuacion y un rastreo, el mejoramiento de las industrial por parte de otras
herramientas que en la actualidad tienen las entidades organizaciones
nacionales.
Promueve el desarrollo de las distintas empresas del
pais en consideracion de sus actitudes y generen .
iy . : Incentivos para las empresas y
Laley 590 empleos, la evolucion de las regiones e integrar las g
A ) b promocion
distintas &reas econémicas para aprovechar la
produccion.
Esta habla de las disposiciones de los distintos tamafios
de empresa esta ayudo a la actualizacion de la
Lev 078 normatividad y la preservacion de algunos criterios, Parametros para definir el tamafio
y algunas leyes como la ley 019 de 2002 la Ley 905 de de las empresas
2004 y el Plan Nacional de Desarrollo 2006-2010
(Duque, 2017)
Temas de contratacién que son
Lev 80 de Sobre los estatutos de la contratacion de las importantes para las empresas y
{993 administraciones publicas y las reglas que los rigen a su crecimiento

estos los métodos para contratacion estatal.
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Derecho de Peticién ante organizaciones e instituciones .
: L Derecho de peticion ante
Leyl755de | privadas, se regula el Derecho Fundamental de Peticion : .
. : - L autoridades, Presentacion y
2015 y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento radicacion de peticiones
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. P
PROBLEMAS MANDATOS Y
GRUPOS INTERESES PERCIBIDOS RECURSOS
Atencion al cliente Recursos financieros,
Atencidn pre y pos deficiente, Poco Analisis de mercadeo para
CLIENTES venta, confiabilidad de conocimiento de los entender los precios de los
los productos, buenos | productos, precios altos en mercados y poder ofrecer
precios comparacion con la productos a precios
competencia accesibles
Mayor motivacion, . .
Quejas por atencion .
Aumento de < . Aumento en capacitaciones,
conocimientos, Mejor deficiente, Tropiezos en los seleccionar mejor personal
EMPLEADOS relacion laboral, Procesos por falta de que cumplan los
. coordinacion, falta de S
Motivaciones al - requerimientos
. liderazgo.
liderazgo
Concientizacion desde la
Aumento del o vl
conocimiento interno en | Rechazo a capacitaciones y gerencia y 1os cargos
ASEGURADORA jerarquicos sobre el
cuanto a los productos nuevos productos. . .
beneficio de cambios y
que se ofrecen o
actualizaciones
coordina la atencion de Sustitucion de una persona
las reclamaciones o por otra en la celebracion de
SUPERINTENDENCIA | guejas que se presentan un acto juridico, de modo
FINANCIERA DE respecto del servicio | Reclamaciones de ministros. que los resultados se
COLOMBIA prestado por las produzcan directamente en
entidades vigiladas o provecho o en contra del
controladas representado.
COMPARIA Confiabilidad de los Falta de atencion a los Capacitaciones a cada
productos ofrecidos a intermediaros en los intermediario sobres los
(SURA) . L . . .
los intermediarios horarios. cambios establecidos.

4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

4.1. Matriz de Involucrados.
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Reclamos por mala Baja productividad Aumento de la competencia

Recuperacion de clientes
por medio de un plan
comercial.

Poco publicidad

Poco gastos

&n
publicidad
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Carencia de Escases de
profesionales formacion a
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| Aumento deganancies JESEENENNN '"tervencion Prolongada on [
8 el mercado

Disminucion de PQRS

Reconocimiento de imagen
empresarial

Elaboracion de un plan comercial

para seguros Sura que facilite la
fidelizacion de los clientes existentes
y potenciales clientes

Excelente servicio Pos
Venta

Alta

Excelente
disposicion
de los

capacitacion
personal

empleados
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Alta motivacion entre
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Precios competitivos

Beneficios Reconocimiento
en con competidores

impuestos
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4.4. Alternativas de solucion

Basado en la encuesta se planea la realizacion del andlisis de desarrollo, para mostrar la
situacion actual, que se busca y fallas en los momentos de comprar productos o servicios
en cuanto al cliente antiguo que permanezca dentro de la organizacién, y la captacion de los
nuevos las encuestas pueden ser disefiadas a la necesidad de la empresa la importancia de su
aplicacion en los clientes actuales y potenciales se necesita un andlisis de los logros y
fracasos en la parte comercial sus fortalezas y debilidades y el disefio de la herramienta.
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Resumen Narrativo de

Nivel Objetivos Indicadores (FI) (PI) (CI) Medios de Verificacién (MV) Supuestos
N | Fln(ll):dCapacnamones e Fin indicares (1.1): Conocer e identificar las
Felacionados con 1 actvidad de | CUVI0adEs principalesy sequndarias. | Referencias
la  organizacién Fin  (2) e Fin indicares (1.2): Certificacion de atencion al | e !\{Ied|os de verificacion (1) | deficientes en
Organizar actividades secretas cll_entg. _ _ Elgbqramon de comparativos entre cuan_to_ a la
Fin (F) para probar el servicio al cliente e Fin _|pd|care_s (2.1): Mayor confianza en la | practicas actu_alesynue_vgs. 3 publicidad por
prestado por la empresa atencion _al cliente. o e Medios Ide verificacion (2) | parte de la
. Fin 3): d IT_m t|nd|ctarels (2.2): Reconocimiento de los LosI mgtresos mast ablltos por ventas gﬁ;nn[i;ezilg tienez
L clientes actuales y nuevos. en el software contable
[I)eral erg\?{;ﬁ\;or{;el dgerVis(?i%or;i e Fin indicares (3.1): Mayor confianza por parte de malas experiencias
cliente después de la atencion los clientes.
. Medios de verificacion (1):
Informes de mortalidad
empresarial emitido por
. Propdsito indicador (1.1): Las Pymesde [ organismos descentralizados
Bucaramanga §o_n Ias_mgs mortalldad.tlenen _ . . |v|ed|95 de venfu_:acmn Empresarios  con
- e Proposito indicador (1.2): Practicas| (2): Renuencia a los cambios de - -
Propoésito | Proposito () deficientes en temas comerciales. précticas que son perjudiciales a la arraigos a practicas
®) Aumento de la permanencia de . Prondsit indicad 13 P oraanizacion Medios  de arcaicas 0
clientes actuales y antiguos [ TopositoIndicador (1.3): oca ganizacion. i : incorrectas debido
capacitacion verificacion (3): Poco impulso a a temas culturales
e Proposito indicador (1.4): Altas exigencias| las capacitaciones y nuevos
mercantiles. aprendizajes por parte de
directivas.
Medios de verificacion (4): Altos
requisitos para acceder a créditos.
Compone ) Componentes ) 2): ) Componente_s’ indicadores ,(1_.1): e Medios de verificacion (1) Actores  externos
ntes Empresas  con métodos AuFoevaIuacmn sobres las practicas Respuesta  positiva  por que promuevan la
eficientes  son  empresas aplicadas. desmotivacion
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fortalecidas Componentes(2):
Motivacién en la planta de
empleados

Componentes
Empleados responden positivamente a
realizar cambios.

indicadores  (2.1):

parte de todos los actores a
los cambios realizados.

Actividad
es (A)

. Actividades (2):
Organizar capacitaciones.

. Actividades (2):
Inversiones en temas de
publicidad.

. Actividades (3):
Inversiones en equipos.

. Actividades (4):
Elaboracidn de procesos.

. Actividades (5):

Camparias y ofertas.

Obtener las inversiones necesarias para
realizar las actividades

e Software contable

El no conseguir los
recursos necesarios
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4.6. Documento Técnico.
Instituciones formuladoras

La organizacion que formula es la empresa de seguros Sura es el protagonista en dicha
investigacion que se realizd, tienen un papel muy importante en el la venta de seguros para cada los
implicados es la plataforma para sostener financieramente esto tiene implicaciones para los
involucrados Yy necesarios dentro de las actividades que son elaboradas por la organizacion y la
importancia de subsanar malas practicas que afecten el plan de fidelizacion

Instituciones de apoyo

Entre las instituciones de apoyo se encuentran la cAmara de comercio de la ciudad de
Bucaramanga posee los datos de las empresas del mercado regional y las caracteristicas como
tamafios, sectores, capitales y los nimeros de empleados también la alcaldia manejan datos de las
entidades comerciales y tienen la figura de entes de control para manejar las distintas précticas de
estos establecimientos y los impuestos. Al el departamento y el gobierno nacional son entes que
ejercen control y la generacion y ejecucion de herramientas que ayuden a los pequefios empresarios.

Pertenencia Guia sectorial

Es importante entender los recursos humanos, técnicos y los tedricos de dicha investigacion
que aportan al facilitamiento al camino que lleva a las conclusiones y las posibles propuestas que
conlleven a facilitar resultados y mejoras en este sector dentro de los recursos humanos se pueden
hallar personas que tienen capacidades logicas y de razonamiento para elaborar un analisis serio y
adecuado en la parte técnica se cuenta con los insumos suficientes para poder ejecutarlos y llevar a
resultados del andlisis y en lo tedrico se puede encontrar datos que estan libres para su consulta y los
distintos metodos que ayuden abrir el camino a analisis mas reales.

Localizacion

Esta localizado dentro del area metropolitana de Bucaramanga esta tiene un mercado
potencial en cuanto a la actividad empresarial, Bucaramanga estd teniendo un crecimiento
automovilistico.
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4.7. Hilo Conductor.

Numero Tarea

Presentacion Proyecto
Investigacion de departamento comercial
Aanalisis de Pros y contras departamento comarcial
Estudio de mercado
Planteamiento de estrategias
Factabilidad de estrategias
Conclusiones
Entrega y aprobacion de proyectos

0 N o 0B W DN
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5. DESARROLLO DEL TRABAJO

5.1. Encuestas

e Recoleccion de Datos
La encuesta se aplicé al inicio y al final del taller desde el dia 21 de octubre hasta el 26 de
octubre respectivamente. se aplicé a individuos en la ciudad de Bucaramanga, estas se
realizaron a jovenes y a adultos que tienen o han tenido productos con la aseguradora SURA
no hay un rango especifico, ya que cualquier persona puede obtener un servicio con la

compafiia. Después de la realizacién de las encuestas a distintas personas, se presenta a
continuacion el respectivo andlisis con los resultados obtenidos de dicha investigacion:

e Meétodo para la Recolectar Datos
Cuantitativa: se elaboraron 100 encuestas donde se evalud: tiempo de vinculacion,
satisfaccion, preferencias y medios de pago. Estas encuestas se aplicaron de forma digital
utilizando el formulario Google.

Cualitativas: se realizaron observaciones en la compafiia y se recolectaron datos sobre
servicio al cliente, calidad del servicio, entre otras.

e Tamaiio de la Muestra

Métodos para la seleccion del muestreo probabilistico
Se desarrollé una poblacion finita, cuyo segmento es Bucaramanga.

e Tamafo de la Muestra
Nivel de confianza95%
Margenes de error: 5%
Dimension de poblacion: 134

Numero de encuestas: 100.

_ 134(0.95x0.5)2
T 1+4(0.05)2%(134—1)

Poblacion: Clientes de seguros para automoviles de la empresa SURA
Muestra: 100 Usuarios

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
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Las siguientes graficas y tablas, se representan los resultados de los andlisis a la encuesta
aplicada, asi como la observacion de cada pregunta.

1- ¢ Compra usted seguro para vehiculo?

Si No No sabe/No responde
93 4 3
Si 93 (94,9 %)
Mo 5(5,1 %)
a 20 40 &0 a0 100
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR : Asesor de planeacion
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2- ¢Cual es el grado de satisfaccion que tiene de SURA en los siguientes aspectos?
Respuesta donde 1 es muy insatisfecho y 4 es muy satisfecho.

1 2 3 4 No sabe/No responde
Servicio al cliente
1 | 19 | a [ 26 | 4
Calidad de los seguros
2 | 15 | a4 | 3 | 5
Servicio Post-venta
6 | 2 | 35 | 22 | 12
Publicidad de la empresa
6 | 27 | 35 | 23 | 10
Competitividad de precio y oferta
5 | 19 | 40 | 2 | 8

Alguna Sugerencia:

El servicio al cliente muy malo

= me vendieron el seguro y no me volvieron a contactar,
Mal servicio al cliente

= Me gusto el servicio muy amable,

. Buen servicio

1 . 3 4
40
20
0
Servicio al cliente Calidad de los Servicio Post-venta Fublicidad de la Competitividad de
SROUros empresa precio y oferta
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3- ¢CoOmo se ha sentido con el SOAT?

Excelente cubrié todo lo que prometid

39

Ha cubierto mis expectativas de cierta forma

34

Muy costoso

20

Muy malo no cumple con lo que dice

3

No sabe/No responde

5

Alguna Sugerencia:

e  Ampliar mas cobertura
Ofrecen el servicio y en el momento de utilizarlo no cubre con lo prometido
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Excelente cubrio todo lo qq? 39 (402 %)
prometié
43 cubierto mis expematiyas de 38 (30,2 %)
cierta...
Muy costoso
Yiuy malo no cumple con lo que
dice
0 10 20 30 40
4- ¢ Como se ha sentido con el seguro todo riesgo?
Excelente cubri6 todo lo que prometié
39
Ha cubierto mis expectativas de cierta forma
34
Muy costoso
20
Muy malo no cumple con lo que dice
3
No sabe/No responde
5
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Excelente cubrio todo lo que

. 32 (33 %)
prometio

Ha cubierio mis expeciativas de

41423 %
certa... (42.3%)

luy costoso 27 (278 %)

Muy malo no cumple con lo que
dice

5- ¢ Como se ha sentido con el Multiriesgo?

Excelente cubri6 todo lo que prometié

22

Ha cubierto mis expectativas de cierta forma

36

Muy costoso

21

Muy malo no cumple con lo que dice

10
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Excelente cubrio todo lo que
prometio

Ha cubierio mis expectativas de
clerta...

Muy costoso

Muy malo no cumple con lo que

dice (11,5 %)

6- ¢ En qué aspectos se basa para la eleccion de una poliza de seguro? Respuesta
donde 1 es de menor importancia y 4 mayor importancia.

1 2 3 4 No sabe/No responde
Precio
8 | 11 | 4 | 26 | 15
Cobertura
3] 10 | 3 | 3 | 19
Modo de pago
5 | 14 | s | 24 | 17

Confiabilidad de la compafiia
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6 | 13 | 3 | 33 | 14

Alguna Sugerencia:

e Deberia financiarse

B EE? BN EE4

40
20
0
precio Cobertura Modo de pago Confiabilidad de la
compafiia
7- ¢ Cuantos afos ha estado o estuvo vinculado a sura?
1 afo 2 afios 3 afios Maés de 4 afios No sabe/No responde
24 28 16 22 13
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@ 1afo
@ 2 afios
@ 3 afios
@ Mas de 4 afios

8- ¢ Que canales de distribucion le gustaria para adquirir los servicios?

Pagina Web

Punto de Venta

Domicilio

No sabe/No

Via Telefénica
responde

20

27

24

20

11
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Pagina Web
Punto de Venta 320327 %)
Domicilio 32(32.7 %)
Via Telefonica
40

9- ¢ A través de cuales de los siguientes canales de informacion le gustaria recibir
propuestas y publicidad?

E-. WhatsApp | Mensaje de texto | P4gina web | Redes sociales | Via telefonica No sabe/No
mail responde

16 12 5 22 21 7 18

E-mail

Mensaje de texto
Via telefonica
Fagina web
WhatsApp

Redes sociales

10- ¢ Cuadles de los siguientes medios de pago le gustaria para adquirir su seguro?

10- ¢Cuéles de los siguientes medios de pago le gustaria para adquirir su seguro?
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Efectivo Tarjeta de Financiado | Pago Contra entrega Pago Contra entrega No sabe/No
crédito responde
11 10 34 13 10 21

5.2. Plan de marketing

Para SURA el mercado de los seguros para el sector de los automdviles es de gran amplitud
y diversidad pues pasa por el seguro obligatorio pasando por el de responsabilidad y todo riesgo entre
otros mas, se debe hacer un analisis interno de forma completa de la organizacién para poder dar
aplicacion de los cuatro factores (Productos, precios, promociones y plazas) que aporten en la
potenciacion y mejorar las ventajas de competitividad en cuanto a los clientes.

La empresa tiene tres ejes de productos dentro del sector automovilistico el primero es el seguro
obligatorio para vehiculos como automdviles, motos, camiones, camionetas y cualquier vehiculo con
motor, el segundo es los seguros todo riesgo los cuales son apetecidos por los beneficios y coberturas
y por ultimo seguros de responsabilidad civil, y de menores cuantia estos también ofrecen servicios
de remolque y mecéanicos, esto es supremamente importante para la empresa pues son generadores
de ganancias altas y de empleos directos e indirectos estos productos tienen una buena referencia por
parte de los clientes puesto que debido a los afios que llevan en el mercado son reconocidos.

Estrategia especificas de marketing

e Obtener convenios con los concesionarios para asi mejorar el nivel de confianza
con el cliente, en donde puede atender diferentes formas para acceder a los
productos y generar estrategias de pagos

e Ofrecer acesorias y ventas en las universidades para ampliar el conocimiento de
cada servicio ofrecido por sura.para asi mejor y aumentar los canales de ventas.

e Convenio de descuentos para los clientes en los centros de revision tecnico
mecanico

e Aumentar la inversion en marketing y en publicidad

Clientes, Metas

En busqueda de que un producto pueda cumplir con su rangos distintivos que son
proporcionadas por la organizacion igual que el factor promocion bajo los mercados
potenciales que los precios y demas estén ajustados a la caracterizacion de dicha poblacion
o los clientes potenciales y clientes que tienen tiempo con la organizacion, puedan encontrar
aprovechamiento de estos y canales de pago por ultimo la plaza se extiendan al igual que los
canales de compra y la cobertura, los resultados del estudio demuestran que los clientes
tienen tendencias como la busqueda de empresas que tengan cercania a estos que cumplan
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con los requisitos puestos en cuanto a productos que sean alcanzables y con buenas
caracteristicas, en este mismo enfoque el pago de seguros, estos deben ser rapidos y
confiables, y que tengan buenas coberturas .

Precios y ofertas

En cuanto a los precios estos varian segun el contorno del cliente y sus necesidades
de este, pero algunos de estos son fijos o estables segin normas del gobierno como lo son el
soat.

Los descuentos son importantes y generar campafias publicitarias que oferten
descuentos y promociones para clientes antiguos y potenciales clientes, sorteos basados en
un rango de compras, se deben considerar los resultados arrojados por la anterior
investigacion estos imponen la pauta referente a precios y muestra la satisfaccion de los
clientes sumado a esto las genera afianzamiento con la empresa y los nuevos clientes se
busca precios bajos 0 que tengan descuentos que generen también un afianzamiento con la
empresa y analice las ventajas en comparacion con otras empresas competidoras, observar
las épocas que son adecuadas para lanzamientos de ofertas y productos.

Creacion de puntos de venta (plaza)

Es necesario que la organizacion reflexione en cuanto a nuevos medios o plazas de
ventas pues en la actualidad se han modificado las metodologias para la adquirir los
beneficios, repotenciar la ubicacion de los establecimientos puesto que algunos de los frutos
de la encuesta algunos de los clientes llegaron a la organizacion mientras transitaban por el
sector, masificar usando aplicaciones digitales como el motor de bdsqueda Google, las
tiendas virtuales y aplicaciones, sin olvidar los puntos fisicos como stands en centros
comerciales que den a conocer los productos.

Promocion

Es importante el aumentar la promocion referente a productos en distintos canales
existentes para lograr el alcance de los clientes indicados. Se puede aplicar las estrategias btl
0 below the line esta generan impactos en los usuarios y surgen nuevos canales para la
comunicacion pues sus métodos técnicos y las practicas publicitarias son diferentes, los
canales presentes generan un alcance alto de clientes y los costos bajos, entre los planes
comerciales estan saber las mayores dificultades de los clientes y adecuar el producto
adecuado y cubrir la necesidad del cliente, mostrar el producto o servicio de forma diferente
al cliente y las ventajas comparados con la competencia, en cuanto a precios debe existir una
diferencia si el producto es de lanzamiento para generar un enganche al cliente, y mantener

los precios justos para productos similares en caracteristicas frente a los del mercado.
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6. CONCLUSIONES

Las evidencias demuestran que los usuarios actuales sienten cierto niveles de
conformidad con los productos y los servicios prestados por la empresa pero es necesario
mejores canales de comunicacion con la empresa donde esta les dé a conocer los distintos
productos y ofertas, en cuanto a la permanencia de usuarios antiguos es importante puesto
que es fundamental en la estabilidad de la organizacion y un plan que se adecue al marketing
que necesita la empresa que genere nuevos clientes es necesario que la organizacion
repotencie los canales de comunicacion y se genere una sensacion gue sea mas cercana con
dichos clientes y tengan méas cobertura para futuros clientes, la empresa debe brindar un
servicio excelente a sus usuarios antiguos por errores en el area de la comunicacion se crea
una percepcion lejania desde la empresa lo cual al momento de renovar o la adquisicion de
nuevos servicios es muy destacable la creacion de un ambiente cercano con dichos
individuos y que los clientes tengan una buena sensacion en cuanto al servicio pos venta en
cuanto a la pagina web es una forma facil y rapida para acceder a los servicios que ofrece
la empresa esto complementado con el correo electronico son las herramientas predilectas
por los clientes para obtener la informacion.

Se puede concluir que el producto o los servicios que mas se vende son el SOAT,
puesto que el aumento del mercado en la venta de vehiculos genera un aumento en la venta
esto se puede demostrar por medio de la herramienta usada para realizar dicho analisis de
mercado

Algunas de los planes para fortalecer el departamento comercial estid la
implementacién de canales nuevos que aporten al conocimiento de los productos de la
empresa y sus ventajas en comparacion con otras empresas, algunas de las ventajas de la
fidelizacidn de los clientes antiguos esta una mayor confianza de los cliente con la empresa
mientras para los nuevos clientes poder conocer los nuevos productos y caracteristicas de
estos respecto a la desmotivacion es una de las grandes desventajas que tiene la organizacion
al momento de necesitar un producto y una incertidumbre de saber si la empresa tiene un
servicio de calidad.

La empresa SURA es una empresa que presta un servicio excelente pero que debe
restructurarse en cuanto a la ubicacion puesto que los resultados de dicha encuesta la mayoria
no tiene seguridad de la ubicacién de la organizacion, al igual es necesario informar sobre
nuevos productos por canales mas efectivos como redes sociales.
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7. RECOMENDACIONES

Es importante que la empresa reorganice su departamento comercial con nuevos
ejercicios que apoyen a la permanencia de los clientes y captar nuevos, es necesario crear
nuevas planes de marketing lleven o encaminen al logro de nuevas metas, el buscar los
recursos monetarios que aporten a las actividades comerciales y acceder a tecnologias
nuevas que potencien el marketing la empresa debe implementar redes sociales y que se
conviertan en la herramienta predilecta del cliente

Saber la necesidad del cliente marca la diferencia respecto a la competencia la
garantia pos venta que genere seguridad y confianza en cuanto a los productos adquiridos
darle importancia al departamento comercial es fundamental realizar los correctivos que se
necesiten genera peligro en la estabilidad empresarial, acceso a créditos y herramientas
financieras aumentar los nuevos usuarios en la region.
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