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RESUMEN

La crisis financiera ocasionada por la pandemia del COVID-19 caus6 una inestabilidad
econdémica mundial, afectando a todos los sectores econdmicos, la industria de seguros
no es la excepcion. Bajo esta perspectiva, la presente investigacion tiene el objetivo de
analizar el impacto de la pandemia de COVID — 19 en la venta de pdlizas nuevas y
renovaciones en los ramos de vida, asistencia médica y vehiculos en Serviseguros S.A.
en la ciudad de Quito en los afios 2019,2020 y 2021. Para ello se realiza un analisis
financiero y de los datos historicos del broker.

Los resultados muestran que durante el 2020 Serviseguros S.A. tienen mayor impacto en
la rentabilidad disminuyendo entre el 13% y 16% el margen de utilidad, la rentabilidad
de los activos y el retorno sobre la inversion con respecto al 2019. ElI ramo que mayor
afectacion tuvo fue el de vida por la disminucion en la renovacion durante el 2020, pero
se incurrié en mayor medida en siniestralidad presentada.

Palabras clave: seguro de vida, COVID-19, rentabilidad, liquidez, estrategia.



ABSTRACT

The financial crisis caused by the COVID-19 pandemic caused a global economic crisis,
affecting all economic sectors; the insurance industry is no exception. From this
perspective, the present investigation aims to analyze the impact of the COVID-19
pandemic on the sale of new policies and renewals in the life, medical assistance and
vehicle branches at Serviseguros S.A. in the city of Quito in the years 2019, 2020 and
2021. For this, a financial analysis and historical data of the broker are carried out.

The results show that during 2020 Serviseguros S.A. have the greatest impact on
profitability, decreasing between 13% and 16% the profit margin, the profitability of
assets and the return on investment compared to 2019. The branch that had the greatest
impact was life due to the decrease in renewal during 2020, but it incurred to a greater
extent in claims presented.

Keywords: life insurance, COVID-19, profitability, liquidity, strategy.



1. INTRODUCCION

La crisis financiera causada por la pandemia de COVID-19 ocasion0 una inestabilidad
econdémica mundial, afectando a todos los sectores econdmicos, la industria de seguros.
Es asi que las aseguradoras a nivel mundial segun estudios tuvieron un crecimiento del
3,0% en el 2019, mientras que en el 2020 disminuyo en un 1,3%, segun expertos los
seguros de vida se vieron afectados en mayor medida en comparacion que las otras ramas,
tal es el caso del segmento de salud que crecio de forma significativa a nivel mundial
(MAPFRE Economics, 2020).

En relacion a Latinoamérica, el area aseguradora antes de la pandemia en el 2019
incremento en apenas un 0,1%, pero en el 2020 a raiz de la pandemia disminuyé en un
7%, esto debido a la contraccion de la oferta y demanda por las medidas implementadas
en cuanto al confinamiento y distanciamiento social (MAPFRE Economics, 2020).

En el Ecuador el mercado de seguros representa alrededor del 2% del Producto Interno
Bruto (PIB), en comparacion con otros paises latinos es minima la aportacion (Lucero,
2020). La baja demanda de seguros se adjudica a la cultura de la sociedad que no tiene la
costumbre de usar este tipo de servicios, debido a que lo consideran innecesario (Coronel
y Bufiay, 2018).

De acuerdo con datos de la Federacién Ecuatoriana de Empresas de Seguros (FEDESEG,
2021), la prima neta emitida a partir de la declaratoria de pandemia en el pais en marzo
del 2020, disminuyeron en un 7% con respecto al 2019; en cambio en el 2021 se evidencia
una recuperacion importante que evidencia un incremento del 10% en los seguros de
personas y en un 12,6% en los otros ramos.

En virtud de lo expuesto se evidencia que el mercado de seguros enfrentd tres hitos
importantes, en el 2019 como un escenario pre pandemia que evidencia la baja demanda

en el caso de Ecuador, en el 2020 que implica una situacién durante la crisis sanitaria, en
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el que se evidencia la afectacion no solo en la venta, también en la renovacion de pdlizas.
Por ultimo, en el 2021 un contexto post pandemia que evidencia una leve recuperacion
del mercado. Aunando a este entorno, se evidencia la disminucion de la venta y
renovacion de polizas de vida y un incremento en otros ramos de seguro.

Araiz de lo expuesto surge la presente investigacion, que se enfoca en analizar el impacto
de los tres escenarios gque afrontd el mercado asegurador desde el caso de estudio de la
empresa Serviseguros S.A, para ello se toma como referencia tres ramos: vida, asistencia
médica y vehiculos.

El objetivo es analizar el impacto de la pandemia por COVID-19 en la venta de pélizas
nuevas y renovaciones en los ramos de vida, asistencia médica y vehiculos en
Serviseguros S.A. ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador. Para ello se prevé una
investigacion con un enfoque mixto, cualitativo y cuantitativo. El primero con una
entrevista realizada al gerente y la segunda por un analisis de las cifras del broker en los
afios 2019,2020 y 2021.

Para cumplir con el objetivo propuesto el documento se dividio en tres secciones, la
primera que aborda la introduccion con el contexto de la problematica, la segunda
corresponde a los fundamentos tedricos y cifras del sector. En la tercera seccién se
presentan los principales resultados del analisis del broker y las estrategias propuestas
para incrementar la venta y renovacidn de nuevas polizas, con base a ello se plantearon

las principales conclusiones y recomendaciones.
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2. MARCO TEORICO

2.1.  Mercado de seguros

Las aseguradoras tienen las siguientes funciones: la primera es el tratamiento del factor
riesgo en diferentes situaciones, en esta seccion la institucion tiene como meta la
reduccion de la incertidumbre, lo cual le permite establecerse de manera sélida. La
segunda es el aspecto financiero, se relaciona con el ahorro y el financiamiento, mismos
que deben estar en equilibrio para su correcto funcionamiento, ademas se corresponde
con la aportacion que el sector hace a la economia del pais (Sabater, 2017).

A criterio de la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (2020), el seguro es
un contrato a través del cual se acuerda el pago de una prima a cargo de una de las partes,
a cambio del aseguramiento de un bien o servicio por parte de la institucion; mismo que
puede estar en riesgo en cualquier momento debido a situaciones inciertas o naturales,
como por ejemplo la pandemia actual atravesado por el mundo.

En la opinidon de Vazquez (2021) el seguro es un contrato que busca la proteccion de
bienes o personas frente a situaciones inesperadas o de riesgos, por ello, las empresas
seguradoras son personas juridicas que ejecutan contrato de seguro actuando como
proveedoras de servicios de proteccion para los asegurados quienes se comprometen a
pagar un monto de cobertura. Asi, surge una relacién mercantil que se sirve de la
legislacion y estatutos juridicos que buscan el aseguramiento del asegurado.

A criterio de Ocampo (2019), el contrato de seguros es especial con la generacion de
obligaciones entre dos partes, donde una persona juridica (aseguradora) admite riesgos
que son autorizados y regulados por un marco normativo. La otra parte bajo la figura de
asegurado tiene la obligacion monetaria conforme las condiciones del contrato firmado,
que en caso de ocurrir el riesgo tiene la obligacion legitima de exigir el pago de

indemnizacion a la aseguradora.
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Por parte de Ledn y Leon (2019) en todo seguro se debe delimitar el interés asegurable
para establecer la cobertura que se espera obtener con los seguros. De esta forma, las
empresas aseguradoras buscan proteger a las personas o0 sus bienes en eventos de fuerza

mayor o sucesos fortuitos.

2.2.  Tipos de seguros

Segun Véliz Proafio (2020) consideran que la clasificacion de los seguros varia de acuerdo
a la necesidad de la poblacion de salvaguardar el patrimonio, bienes o articulos de valor;
ya que se buscar adquirir contratos de seguros para responder ante eventos inesperados.
Es por ello, que la responsabilidad de la empresa radica cubrir los riegos que se hayan
pactado con anterioridad.

En cuanto a la clasificacion de seguros, se determinan dos lineas principales: seguros de
vida y no vida. Estos se subdividen en funcién de las principales actividades y la cobertura
de seguros establecidos en el marco legal (MAPFRE, 2021).

Los seguros de vida que comprenden modalidades de cobertura en caso de muerte o
condiciones de salud tras accidentes que lesiones la integridad del asegurado. En el caso
de que ocurra el siniestro (fallecimiento) o lesiones, de acuerdo a las condiciones del
contrato la empresa aseguradora indemnizara a los beneficiaros del asegurado (Carridn,
2021).

Por otra parte, los seguros de no vida se caracterizan porque no se puede conocer con
anterioridad el monto de la indemnizacion porque el célculo depende de la pérdida
econdmica que se produzca al momento del siniestro y no se sabe con certeza cuando va
a ocurrir (Sandi, 2021).

En la opinion de Ortiz et al. (2022) en el marco de los seguros también se involucran
seguros relacionados al sector de la salud, la cobertura o asistencia médica, en este caso

se cubren las intervenciones requeridas tras presentarse siniestros o las eventualidades
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pactadas en los contratos. En todo caso, con el paso del tiempo se diversifica la oferta de

este tipo de productos.

2.3.  Factores de riesgo para suscribir nuevas polizas y renovacion de contratos de
seguros
La confianza juega un papel fundamental en la intencion de compra, de manera que la
desconfianza es un riesgo para evitar la suscripcion de polizas, esta situacion ocurre
durante la fase de negociacion entre las partes. Por ende, los clientes ponen especial
atencion en la organizacion y la responsabilidad que refleja la aseguradora, caso contrario
se mantiene la idea de que la aseguradora podria incumplir con lo pactado (Pino et al.,
2018).
A criterio de Pulido (2021) el incremento de la desconfianza en el mercado de los seguros
se agudiza con la presencia de algunos casos donde el manejo de fondos las aseguradoras
son ilicito, por ejemplo, en las pdlizas de seguros de vida se presentan casos de estafas.
Tales hechos al quedar expuestos ante la sociedad producen impresiones negativas tanto
en los clientes actuales como en los posibles clientes.
En el contexto de pandemia, la presencia de crisis econdmicas se concibe como un factor
que limita la adquisicion de primas, es una situacion que ocasioné pérdidas al sector
asegurador (Teran, 2020). Se trata de un riesgo que se pude minimizar desde la
organizacion internada de los seguros con acciones como el aprovisionamiento en
situaciones contingentes, garantizar la estabilidad en el sector y mitigar el impacto para
los consumidores (Bernardino, 2020). En todo caso de desataca la importancia de
considerar la percepcion de los clientes y con ello establecer metas organizacionales.
Desde la perspectiva de Hemrit, (2021) sostiene que otro de los riesgos para el sector de
los seguros corresponde a problemas relacionados con la politica econdmica, es decir

aspectos que el manejo gubernamental generan efectos de inflacion, incertidumbre y
13



dispersion de prondsticos econdmicos impiden la expansion de las actividades del

mercado asegurador.

2.4.  Riesgo de crédito en el mercado asegurador

Se define como la como el riesgo de pérdida o el resultado de los movimientos de los
recursos financieros que forman parte de las actividades econdémicas de las aseguradoras.
Una de las formas de riesgo implica el incumplimiento de la contraparte en la parte de los
contratos de seguros (Fundacion MAPFRE, 2020).

En el mercado de los seguros, las empresas buscan los mecanismos para garantizar que
quien adeuden cumpla con lo antes establecido, en caso (Financial, Stability y Reviek,
2012).

Desde la Superintendencia de Bancos y Seguros (2004) el riesgo se sustenta en un hecho
probable que al momento de ocurrir se convierte en una accion que conlleva pérdidas
afectado el valor econémico. En la rama ama de los seguros, Fierro (2020) reconoce que
el riesgo de crédito es actividad caracterizada por complicaciones monetarias, sin
embargo, se compone de unidades una consecuencia que surge sélo en casos donde una

de las partes de los seguros no cumple con las obligaciones establecidas.

2.5. Mercado de seguros en Latinoamérica

En el siguiente apartado se presentan cifras del mercado de seguros a nivel de
Latinoamérica en los diferentes paises y en ramos especificos, para ello se toma como
referencia los informes presentados por MAPFRE Economics que realiza estudios de la
industria aseguradora a nivel mundial a partir del 2015.

2.5.1. Mercado de seguros de Latinoamérica en 2019

En el 2019 de acuerdo con MAPFRE Economics (2019) el mercado asegurador en la

region Latinoamericana no resulta significativo como otras regiones, es asi que
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contribuye apenas con un 2,4% de las primas de seguro a nivel mundial, lo anterior debido
a las diferentes crisis econémicas que enfrenta, como es la depreciacién de monedas
nacionales frente al ddlar en algunas naciones, en otras el impacto de la estructura
econdémica. A continuacion, se muestra la evolucion del mercado de seguros en
Latinoamericana:

Figura 1

Evolucion de las primas de seguro de vida y no vida
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Elaborado por: MAPFRE Economics (2019)

En la figura 1 se muestra que las primas de seguro presentan diferentes fluctuaciones,
presentando un alto valor entre 2012 y 2013, pero en los siguientes afios no se evidencia
un crecimiento significativo. En cuanto al tipo de seguros, se identifica que, en el 2019,
el 54% corresponde a seguros no vida y el 46% a los de vida (MAPFRE Economics,
2019). Lo que demuestra que en los Gltimos tiempos otros tipos de seguro son parte de la

preferencia de los latinoamericanos.
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Al analizar a nivel de pais, se muestran que en el 2019 el crecimiento del mercado de

seguros no es homogéneo en la regién. A continuacion, se muestra el porcentaje de

crecimiento real:

Figura 2
Tasa de crecimiento de primas de seguros en paises de Latinoamérica en el 2019
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Elaborado por: MAPFRE Economics (2019)

En la figura 2 se evidencia que el crecimiento a nivel de primas de seguro en general es
positivo y en mayor medida en RepUblica Dominicana, Uruguay y Venezuela, pero existe
un decrecimiento en Chile, Honduras, Nicaragua y Argentina. En el caso de Ecuador se

encuentra dentro del promedio un crecimiento del 6,1% con respecto al 2018.
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Figura 3

Tasa de participacion de primas de seguros en paises de Latinoamérica en el 2020
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Elaborado por: MAPFRE Economics (2020)
Los resultados de la participacion de las primas de seguro en 2019 establecen que el
40,36% de las polizas corresponden a los seguros individual y colectivo, En segundo

lugar, se ubican los aspectos de los contratos referentes a la vida previsional y pensiones.

En tercer, se ubicaron los seguros que realizan prestacion de asistencia en accidente.

2.5.2. Seguros de Latinoamérica en 2020

Durante el afio 2020 el mundo tenia una preocupacién generalizada por la cantidad de
contagios y muertes a razon de un nuevo coronavirus descubierto en China al que se
denomind COVID-19. El mercado asegurador de Latinoamérica enfrentd incertidumbre
por las consecuencias que tendria para el sector las medidas adoptadas para disminuir la
expansion del virus.

En efecto las primas de seguro disminuyeron en un 11,9% con respecto al 2019, esto
debido a la crisis economica por el cierre de empresas y despidos de miles de empleados,
que genero que los agentes economicos prefieren incrementar la inversion en ahorros para

tener mayor liquidez, que en otro tipo de inversion como los seguros.
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Figura 4

Tasa de crecimiento de primas de seguros en paises de Latinoamérica en el 2020

Elaborado por: MAPFRE Economics (2020)

En la figura 4 se evidencia que la tasa de crecimiento de las primas de seguro en los paises
de Latinoamerica en el 2020 muestra diferencias significativas con relacion al 2019. Asi,
en el caso de Puerto Rico muestra un incremento en primas en el 2020 del 13,7%, de igual
manera en el caso de Argentina, que en el 2019 evidencid un receso de primas, en el 2020
muestra un incremento del 10,4%. Por el contrario, en Venezuela, Brasil, Pert, México y
Ecuador que incrementaron la tasa de p6lizas de seguro en el 2019, en el 2020 la tasa
resulta ser negativa. Con ello es evidente, que existe una disminucion de primas en gran

parte de la region.
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Figura 5

Tasa de participacion de primas de seguros en paises de Latinoamérica en el 2020
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Elaborado por: MAPFRE Economics (2020)
Los datos expuestos en la figura anterior, de forma general se observan cambios en las
variables por ejemplo en la valoracion del 37,78 % en el caso de las poélizas individuales
y colectivas. Desde luego, la presencia de este tipo de productos en funcion de las

necesidades de los clientes.
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2.5.3. Seguros de Latinoamérica en 2021

Figura 6

Tasa de crecimiento de primas de seguros en paises de Latinoamérica en el 2021

Elaborado por: MAPFRE Economics (2022)

En lo que respecta a la tasa de crecimiento de las primas de seguro en 2021, en el ranking
latinoamericano paises como Perl, Colombia y El Salvador ocupan los tres primeros
puestos con el porcentaje de crecimiento con el 21,4%, 12% y 10,7% respectivamente. El
resto de paises de la region se mantienen con un crecimiento entre el 7 al 4%, de esta
manera, la prima de seguros es positiva para la mayoria de naciones.

No obstante, en Venezuela present6 un decrecimiento del -26,4% y Ecuador enfrent6 una
disminucion de primas de -5,4%. En este caso, la poblacion no dispuso de recursos para

cubrir obligaciones con las aseguradoras ante situaciones de riesgos.
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Figura7

Tasa de participacion de primas de seguros en paises de Latinoamérica en el 2021

2021 - RAMO VIDA 2021 - RAMO NO VIDA
Accidentes de
trabajo

3,22% ;
' Accidentes
2,23% 2.52% personales
5,82% Vida Automdviles
individual
y colectivo 14.96% = Crédito y/o
15.80% caucién
36,86 Vida

.. : ?”\ = Incendios y/o
% previsional / ///3 . :
ylo / /% /,4% lineas aliadas
i 9 4 = Otros dafios
pensiones  2,11% /ff 7 1.45%

Responsabilidad

civil

Salud
Elaborado por: MAPFRE Economics (2022)
La informacion detallada en la figura anterior refleja que en 2021 los resultados de la
participacion de Latinoamérica en el ramo de vida: en primer lugar, se ubican las pélizas
de seguros de vida con el 36,86% corresponde a la vida previsional y/pensiones y el
5,82% refiere a la vida individual y colectivo.
En cambio, en el grupo de seguros de no vida, con el mayor porcentaje se ubican los
seguros de automdviles (15,80%), luego de ubican las polizas sobre salud (14,96%) y el
tercer lugar corresponde a otros dafios (8,66%); los datos expuestos reflejan un descenso
en comparacion con el 2020. Desde luego, la cuota de los seguros en accidentes de

trabajo, accidentes personales, transporte tiene una menor participacion.
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2.6. Mercado de seguros en Ecuador

En la presente seccion se detalla el mercado de seguros en Ecuador, asi, las compariias de
seguros tienen un rol fundamental en la economia local, se encuentran bajo la regulacién
de la Superintendencia de Compafiias, Valores, Bancos y Seguros. En 2018 alcanzaron
$1,689 millones de ddlares, una cifra que conlleva un incremento positivo de 3,6% con
en comparacién con el 2017. No obstante, las condiciones del mercado afectan al mercado
de seguros porgue la poblacion desconoce de los beneficios y no valora la idoneidad de

adquirir un seguro en los diferentes contextos (Eras y Redroban, 2020).

2.6.1. Mercado de seguros ecuatoriano

Figura 8

Tasa de participacion de primas de seguros en Ecuador 2019
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Elaborado por: FEDESEG (2023)

El mercado de seguros ecuatoriano en 2019, las primas en su mayoria corresponden a la
vida colectiva con el 22,50%, en segundo lugar, se ubican los vehiculos (22,30%) y en
tercer lugar se ubican las primas de seguro en caso de incendio incendios y las lineas

aliadas (13,90%), adicional, la asistencia médica tiene una participacion del 4,60%. Los
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datos expuestos reflejan que las aseguradoras en el territorio ecuatoriano se caracterizan
por mantener primas de vida colectiva que aplica en la muerte por cualquier causa.

Figura 9

Tasa de participacion de primas de seguros en Ecuador 2020
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En el 2020, las primas de seguros en su mayoria se ubican a los seguros de vida colectiva
(23,10%), vehiculos (20,10%), incendios (15,30%), asistencia médica (5,10%). En este
caso, se observa un decrecimiento en el seguro de vehiculos en comparacién con el
periodo anterior, una de las condiciones relacionadas con este hecho es la restriccion
vehicular que se vivio en la mayoria de las urbes, ademas que los ingresos econémicos se
distribuyeron para cubrir otros gastos impidiendo la renovacion de polizas.

Por otra parte, las primas en salud se incrementaron una condicion que se derivaria al
interés de la poblacién a mantener cobertura de los seguros ante posibles afectaciones que

requieran atencion médica.

23



Figura 10

Tasa de participacion de primas de seguros en Ecuador 2021
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En el afio 2021, el mercado se caracterizd por la participacion mayoritaria de vida
colectiva (26,60%), vehiculos (20,70%), incendios (12,40%). Luego, se ubican los ramos
de asistencia médica (5,60%), accidentes personales (4,50%). En reflexién a estos
porcentajes, se mantiene un crecimiento en la participacion de las primas de seguros en
cuanto la vida colectiva y la asistencia medica se increment6 en comparacion con el
periodo 2019-2020.

En el caso de los vehiculos se determind una disminucién de las primas de vehiculos e
incendios y lineas aliadas, esta situacion implica que en el mercado de seguros
ecuatoriano existe una menor predisposicion para adquirir productos relativos al

segmento de seguros de no vida.

2.7.  Siniestralidad en Ecuador
A continuacion, se presenta el valor de siniestralidad que pagaron las empresas

aseguradoras en el Ecuador en los afios 2014-2021:
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Figura 11

Siniestralidad en el mercado de seguros en Ecuador 2014-2021
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Elaborado por: FEDESEG (2023)

Con relacion a las tasas de siniestralidad en el periodo 2014-2017 tuvo una tendencia
decreciente desde $1.703,00 logrando $1.631,00 por concepto de pago sobre los siniestros
ocurridos. En 2018, se incrementa el monto para la cobertura de siniestros con $1.689,00
alcanzado un valor maximo de $1.797,00 en 2019. Sin embargo, en los afios siguientes
en 2020 obtuvo un valor de $1.696,00, mientras que en 2021 el valor para cubrir de primas
de responsabilidad alcanz6 un valor de $1,606,00.

Las cifras describen una variabilidad de la tasa de siniestralidad en el mercado de seguros
de Ecuador, por tanto, las aseguradoras deben mantenerse atentas a este indicador para
tomar decisiones oportunas.

2.8.  Estrategias para la contratacion o renovacion de seguros

En la opinion de Vazquez y Vidal (2017) reconocen que la configuracion de los servicios
de las empresas de seguros debe procuraran garantizar el cumplir con las obligaciones
adquiridas con los beneficiarios, de esta forma las estrategias se centran en mejorar la

percepcion y la aceptacion de éstos frente a las condiciones de los ramos que se ofertan.
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En el marco de estrategias para mejorar al sector de las aseguradoras, se trata de un
mercado con alta competitividad en cuento a promociones y precios, por tanto las
estrategias deben procurar una experiencia Unica para los clientes con acciones centradas
en la movilizacién y digitalizacion de los servicios por medio de la anticipacion de
necesidades, simplificacion de tramites y la interpretacion de datos por medio del analisis
de métricas para la toma de decisiones (ACF Technologies, 2022).

En el caso de las grandes corporaciones se centran en desarrollar estrategias comerciales
basadas fortalecer la red de distribuciéon por medio de intermediaros, con ello, se insta a
la aplicacion de estrategias comerciales diferenciadas para lograr una mayor cobertura en
el mercado (Gomez, 2022).

En la opinion de Esteva (2021) las compafiias aseguradoras deben implementar
estrategias para enfrentar los desafios de esta industria, en el caso de las empresas de
seguros de los segmentos de vida y gastos médicos las estrategias implican la adaptacién
del producto y precio con las expectativas de los clientes.

En el caso ecuatoriano, Salas (2021) reconoce tras las complicaciones del mercado por
COVID-19 las acciones de reactivacion en primer lugar estaban dirigidas por el Estado
que involucra el apoyo al sector empresarial para la reactivacion econdmica, sin embargo,
los resultados no lograron recuperar el nivel de ventas.

En este escenario, se considera importante que el mercado asegurador se adapte a las
condiciones de mercado (Pefia de Ricaurte, 2021), entre las principales acciones se

destacan las siguientes actividades:

La incorporacion de politicas de seguros en la gestion de las empresas de seguros.

Inversion fuerte para la proteccidn de activos en maquinaria, equipos, mercaderia.

Prestar atencion en las cuentas por cobrar

Recurrir al seguro de créditos
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e Implementar politicas de ventas agresivas

e Acceder a lineas de crédito

e Prestar atencion a la liquidez de las empresas

e Atender a las necesidades de los clientes como parte de la fidelizacion.

e Fomentar una cultura sana de prevencion.
La informacidn descrita sobre la reactivacion econdmica, el uso de estrategias conlleva ir
mas alla de vender polizas, en este caso se debe procurar el principio basico de los seguros
que se basan en reflejar el principio basico del seguro gque se centra en demostrar que se
trata de un negocio de buena fe (Pefia de Ricaurte, 2021).
Por parte de Ledn y Leon (2019) reconocen gque en el mercado asegurador es importante
establecer estrategias que incluyan asesoria comercial como parte de las acciones de
mercadeo, establecer estrategias de promocion en funcion del nivel del lugar donde
aplican e implementar estrategias internas con la elaboracion de médulos de capacitacion
para el personal.
En la opinion de Dalal et al. (2022) la distribucion de seguros conlleva a prestar atencion
en funcién del tipo de segmento y a la capacidad de la empresa, de ello se destacan
acciones como la venta de seguros por medio de redes de corresponsables, establecer
convenios con redes empresariales e incluso contar agentes de ventas por temporadas, sin
embargo, las estrategias también deben pensarse en funcion de la liquidez de la

organizacion.
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3. MATERIALES Y METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva, que segin Herndndez et al. (2014)
implica medir o recolectar informacion sobre las caracteristicas de un fenémeno de
estudio determinado y describirlas, sin encontrar una relacion entre las variables. En este
sentido, en el estudio se obtuvo informacion financiera, de las ventas y renovacion de
polizas, de la siniestralidad e informacion proporcionada por el gerente, por consiguiente,
se detallaron los hallazgos mas importantes.

Es importante que la investigacion tiene un enfoque mixto, es decir cuantitativo y
cualitativo, el primero debido a que se presentaran diferentes aspectos que describan la
situacion financiera, la venta y renovacion de pdlizas en la aseguradora Serviseguros S.A.
en el periodo 2019-2021 que evidencien el impacto de la pandemia de COVID-19. En
cambio, la parte cualitativa se aplico para recabar informacion desde la vos del gerente
para ello se aplica técnica como la entrevista estructurada. Adicional en la parte
cualitativa se contempla la revisién de aportes teéricos y empiricos que contribuyeron a
establecer los fundamentos conceptuales.

3.2.  Poblacion y muestra

El objeto de estudio de la presente investigacion se constituye por la informacion de
Serviseguros S.A. en los afios 2019,2020 y 2021, en cuanto a las ventas, renovaciones de
polizas, siniestralidad pagada y estados financieros de la entidad, con enfoque en los
ramos de seguro de vida, atencion médica y vehicular.

3.3. Métodos a emplear

En el siguiente apartado se abordan los métodos que se utilizaron en la investigacion para
cumplir con los objetivos de estudio.
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3.4.

Analisis bibliografico: implica recolectar informacion acerca de los avances
cientificos, donde se busca enfocarse en un ambito de estudio y detallarlo con mas
especificidad, para ello se debe recurrir a fuentes de informacion confiable y util
para aportar con los fundamentos tedricos al fenémeno de estudio (Gallegos et al.,
2017). Se utilizo6 para establecer los fundamentos tedricos de la investigacion y se
plasmaron en el primer capitulo.

Metodo inductivo — deductivo: involucra dos metodos contrapuestos pero
complementarios, pero en los dos casos se aplica la razonabilidad, asi la parte
inductiva se aplica al analizar hechos particulares y generalizarlos, en cambio, el
deductivo pasa de hechos generales a particulares. La combinacion de los métodos
permitio plantear las estrategias que se deberian implementar, en tanto que se
realizd un analisis bibliografico sobre las estrategias que se implementaron en el
mercado asegurador y se aplicé a aseguradora de analisis.

Revision documental: trae consigo el analisis de documentos e informes que se
realizaron con otra intencion distinta a la investigacion, pero que sirve de
fundamento para dar respuestas a los objetivos de estudio (Betancur y Jaramillo,
2021).

Investigacion de campo: de acuerdo con Ortega (2017) este método permite
obtener informacidn de forma intencional para identificar la realidad del objeto o
sujeto de estudio. En este caso se aplico una entrevista para identificar las

diferentes particularidades de Serviseguros S.A.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Para la obtencion de la informacion se recurre a las siguientes técnicas:

Entrevista estructurada: se realizara una entrevista a dos empresas dedicadas a

la exportacion y asesoramiento para exportar café. Lo anterior se realizara para
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obtener informacion sobre las ventas y renovacion de polizas de los ramos de

seguro, vida y vehiculos de Serviseguros S.A. (Ver anexo 1).

3.5.  Proceso de informacion
Para cumplir con los objetivos de estudio la presente investigacion se realiz en las
siguientes fases:

= Fase 1. Recoleccion de fundamentos teoricos: establecer el esquema de los
fundamentos tedricos de la investigacion con base a la revision bibliografico que
se identifico los principales aportes tedricos.

» Fase 2. Planteamiento de instrumentos de recoleccién de informacion: se
plante6 una guia de entrevista para recolectar informacion pertinente con base a
los objetivos.

» Fase 3. Investigacion de campo y documental: se realiz6 una visita a
Serviseguros S.A. para realizar la entrevista al gerente y pedir informacion
financiera y de la venta — renovacion de polizas por ramo de seguro.

» Fase 4. Tabulacion y anélisis de la informacion: se identificé los datos
pertinentes de los informes proporcionados por la empresa y se presentaron en
figuras y tablas para el analisis, donde se pudo contrarrestar con lo expuesto por
el gerente.

» Fase 5. Planteamiento de estrategias: con base a la informacién analizada se
establecieron estrategias que le permitan a la asegurada incrementar la venta y

renovacion de pdlizas en los ramos de asistencia médica, vida y vehiculos.
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4, RESULTADOS Y DISCUSION

En el siguiente item se presentan los principales resultados en lo que respecta a los
estudios financieros a traveés de un andlisis horizontal del estado de situacion financiera 'y
de indicadores financieros, de la venta y renovacion de polizas, asi como la siniestralidad
incurrida, los dos dltimos aspectos se realiza por cada ramo de seguro de analisis:

asistencia medica, vida y vehiculos.

4.1.  Andlisis financiero

Para el anélisis financiero se presentan diferentes figuras que ilustran las principales
cuentas del estado de situacion financiera en los tres afios de estudio (2019-2021), de

igual manera se presentan los ratios financieros.
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Figura 12

Analisis horizontal de las principales cuentas del balance general
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En cuanto al analisis de las cuentas principales, en primer lugar, sobresale el total de

pasivos corrientes que 2019-2020 tuvo una variacion de -85,29% lo que implica que la
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empresa redujo el nimero de obligaciones adquiridas con terceros. Sin embargo, el
periodo 2020-2021 se determind una variacion significativa de 850,09% total de los
pasivos corrientes, lo que implica que la aseguradora tuvo mayores deudas y obligaciones
a corto plazo.

De esta manera el total de pasivos paso de -76,03% (2019-2020 a una variacion de
466,26% en el periodo 2020-2021, de esta forma Serviseguros S.A enfrent6 una variacion
importante en el total de pasivos, con repercusiones en el balance general.

En lo que respecta a los activos, entre el 2020 y 2021 se obtuvieron cifras alentadoras con
el incremento del total de activos con 40,39%, esto ocasionado por el movimiento de los
activos corrientes como son las cuentas por cobrar y movimientos de efectivos y bancos

en el mercado.

4.1.1. Indices de liquidez

Figura 13

Razon Corriente de la aseguradora 2019-2021

10 8,84
8

2,35 2,46
2 1,46 1,54
0,46

2019 2020 2021

Razon corriente Liquidez inmediata

Elaborado por: Katherine Izurieta
En el afio 2019 y 2020 la liquidez de Serviseguros S.A. fue de 2.35 y 8.84

respectivamente, se observa que la empresa mantuvo un manejo inadecuado de los activos
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corrientes, tuvo exceso de liquidez y activos circulantes pocos productivos, es decir, la
empresa mantuvo activos ociosos que no generaban rentabilidad a corto plazo.

Para el afio 2021 la razon corriente es de 1.54, lo que indica, que la empresa mantiene
control de los movimientos del efectivo y tiene activos liquidos para cancelar sus
obligaciones a corto plazo. Se observa en este afio que del 100% de las ventas el 65% esta
destinado para cancelar las obligaciones a corto plazo y el 35% le queda como capital
para seguir operando en sus actividades diarias, ocasionado que la liquidez de la empresa
disminuya.

Al analizar el ratio de liquidez inmediata que relaciona el valor de la tesoreria frente al
total de las deudas a corto plazo que hay que afrontar antes de un afio, se observa que en
el afio 2019 y 2020 tiene exceso de liquidez con valores de 2.46 y 1.46 lo cual se confirma
que la empresa no estd optimizando bien sus recursos y tiene demasiado dinero e
improductivo.

En el afio 2021 la liquidez inmediata es de 0.46, lo que indica que mantiene control de la
tesoreria y cuentas de realizable (cuentas a cobrar) suficientes para agilizar la liquidez.
Figura 14
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Elaborado por: Katherine Izurieta
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El capital de trabajo para el afio 2021 disminuyé en comparacién con el afio 2020 en un
34, 81% y con el afio 2019 en un 44,27%, esto se debe a que en el afio 2021 la empresa
tuvo un aumento en la cuenta de préstamos y obligaciones financieras en un 188 % en
comparacion con el afio 2019.

Se puede concluir que en el afio 2021 el capital de trabajo disminuy6 en $ 820.000 con
relacion al 2020, lo cual puede ser, a consecuencia de que los préstamos, obligaciones
financieras, cuentas por pagar a comerciales y pasivos por arrendamientos aumentaron en

una proporcion muy significativa en especial los préstamos con entidades financieras.

4.1.2. Indices de eficiencia o actividad

Figura 15
Indicadores periodo medio de cobranza de la aseguradora 2019-2021
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Elaborado por: Katherine Izurieta

En el afio 2019 la empresa se demora en recuperar las cuentas por cobrar a sus clientes
61 dias, en el afio 2020 en 79 dias y en el 2021 en 87 dias, este aumento es causado por
la implementacién de politicas méas flexibles de crédito con el objetivo de incrementar las

ventas.
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Para el afio 2021 la empresa roto su cartera 4 veces, es decir, que los $ 1.129.120 los
convirtio en efectivo 4 veces. En la misma forma para el afio 2020 se demoro en recuperar
cartera 79 dias rotando 5 veces y para el afio 2021 la conversion de las cuentas por cobrar

a efectivo fue mas agil 61 dias rotando 6 veces.

4.1.3. Indices de endeudamiento

Figura 16
Nivel de endeudamiento o razon de deuda 2019-2021

60,00% 54,56%
50,00%

37,64%

40,00%
30,00%
20,00%

14,36%

10,00%

0,00% _— _— _—
2021 2020 2019

Elaborado por: Katherine Izurieta

La empresa presenta un nivel de endeudamiento del 54.56 % para el afio 2021, es decir,
el 54.56% del total de activos es financiado por los acreedores de corto y largo plazo,
considerando a este resultado éptimo dado el nivel de riesgo del pais.

Para el afio 2020 y 2019 el nivel de deuda es de 14.36% y 37,64% respectivamente, lo
cual indica que la empresa no requirié de endeudamiento externo o tuvo un exceso de

capital propio.
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Figura 17

Razén de endeudamiento financiero 2019-2021
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La empresa presenta un indicador de endeudamiento financiero para el afio 2021 de
56.20%, esto quiere decir, que las obligaciones contraidas con entidades financieras, tanto
de corto como de largo plazo, equivale al 56.20% de las ventas. Esto ocasiona
inconvenientes para la empresa presentando margenes de utilidad operacional negativa y,
por consiguiente, la dificultad de cancelar de los intereses financieros generados los
costos financieros con entidades financieras.

Figura 18

Razon de endeudamiento a corto plazo 2019-2021
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Con relacion con el nivel de endeudamiento a corto plazo, en el afio 2021 el 92% de los
pasivos totales tienen vencimiento menor a un afo, la empresa tuvo concentra su deuda a
corto plazo en un porcentaje superior al de los afios 2020 y 2019. En los afios 2020 y 2019
su concentracion de deuda fue de 14.36% y 37.64% respectivamente.

Figura 19
Razon de endeudamiento a largo plazo 2019-2021
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Elaborado por: Katherine Izurieta
La deuda a largo plazo de la empresa representa un 7.99%, 48.36% y 15.88% para los
afios 2021,2020 y 2019 respectivamente.,

Figura 20
Razén de capacidad de pago de intereses financieros 2019-2021
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La capacidad de pago de los intereses financieros para los afios 2019 y 2020 fueron de
0.99% y 1.23% respectivamente, es decir, que los gastos financieros representan un
0.99% del total de los ingresos de ese periodo. Para el afio 2021 del total de las ventas
realizados por la empresa, se destind el 0.33% para cubrir los gastos financieros generados
por sus operaciones de financiacion, tanto de corto como de largo plazo, la gestion
gerencial que realizaron ese afo fue positiva debido a que lograron disminuir el riesgo y
evitar pagos extemporaneos.

Figura 21
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Elaborado por: Katherine Izurieta

La empresa no presenta un nivel tan alto de endeudamiento con los acreedores, los
resultados arrojaron fueron que, por cada délar en patrimonio, existe una deuda de 0.17 y
0.60 en pasivos para los afios 2020 y 2019 respectivamente.

Para el afio 2021el nivel de apalancamiento sube considerablemente , es decir, que por
cada ddlar del patrimonio la empresa mantiene deudas por 1.20, esto implica que los
acreedores tienen mayor participacion en la empresa que los mismos propietarios , €s

decir, tiene mayor riesgo ya que la empresa tiene capital en acciones y esto amenaza en
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el precio de las acciones , la mayoria de los recursos generados por la empresa se destinan

a satisfacer los intereses de los acreedores y no de los inversionistas.

4.1.4. Indices de rentabilidad
Figura 22
Margen de Utilidad Operacional
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Elaborado por: Katherine Izurieta

Para los afios 2019 el 8.14% del total de las ventas se convirtio en utilidad operacional,
este porcentaje se considera bajo dentro de la industria, a pesar de que las ventas subieron
existio un porcentaje alto de cancelaciones y devoluciones, los gastos de administracién

y ventas incrementaron en un 7.67% en comparacion con el afio 2018.

El margen de utilidad operacional para los afios 2020 y 2021 tuvieron un valor negativo
de -14.88% y -6.45% respectivamente, ocasionado por el incremento de los gastos de
administracion, ventas y otros egresos en un 25.90%, pese que las ventas aumentaron en
un 25.15%, estas no fueron los suficientemente altas para cubrir los gastos operacionales,
lo que indica que indica que la empresa no esta generando ingresos suficientes para cubrir

los costos.
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Figura 23
Margen de Utilidad Neta
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Elaborado por: Katherine Izurieta
Solamente en el afio 2019 la empresa tuvo un margen de utilidad neta de 5.91%. En los
afios 2010 y 2021 este margen de utilidad fue negativo de -16% y 19,27%
respectivamente, debido a que existio una deficiente administracion en las ventas y gastos
operacionales.
Figura 16
ROA (rendimiento de activos)
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Elaborado por: Katherine Izurieta
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El rendimiento sobre los activos de la empresa en el afio 2019 fue de 8.36%, la empresa
genero beneficios con sus recursos o activos totales, es decir, que por cada dolar invertido
en activos totales genero 0.0036 centavos de utilidad neta, en este afio la rentabilidad de

la empresa crecio ya que parte del activo se financia con deuda.

En los afos siguientes 2020 y 2021 el Rendimiento de los activos es negativo, en un
-13.46% y -15.79% respectivamente, lo que indica que la empresa no esta utilizando
adecuadamente su capital, y tiene una gestion cuestionable, acompafado de altos niveles

de deuda a corto plazo., poniendo en peligro el capital en acciones que posee.

Figura 16

ROE (Rendimiento sobre el patrimonio)
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Elaborado por: Katherine Izurieta

La rentabilidad sobre el patrimonio de la empresa en el afio 2019 fue de 13.41%, lo que
indica que la utilidad neta con relacién al patrimonio fue de 13.41%, es decir, que por
cada dolar invertido en patrimonio se generd 0.1341 $ de utilidad neta. Con relacién al
inversionista, este recibio de rentabilidad el 13.41% en ese periodo por el capital invertido

en la empresa.
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En el afio 2019 el ROE es superior al ROA, (8.36%, 13.41%), tiene un apalancamiento
positivo, el endeudamiento beneficio a los propietarios y parte del activo fue financiado

con deuda y tuvo un efecto positivo en la rentabilidad.

El Roe de la empresa para los afios 2020 y 2021 fueron negativos, -15.72% y -34.77%
respectivamente, debido a que en esos afios se obtuvieron utilidades netas negativas y el

coste de la deuda fue superior a la rentabilidad econdmica.

Figura 16

Sistem Dupont

0,00%
-5,00%
-10,00%
-15,00%
-20,00%
-25,00%
-30,00%
-35,00%
-40,00%

-13,41%

-34,77%

Elaborado por: Katherine Izurieta

Al realizar la multiplicacion del ROA por el apalancamiento en el afio 2019, se observo
un resultado de 13.41%, es decir, ese afio el rendimiento que se obtiene por parte del
patrimonio aportado por los socios es del 13.41%, se considera un margen bueno de
utilidad con respecto al patrimonio, se manej6 eficientemente los activos. Lo que no

sucede en los afios posteriores 2020 y 2019 que arrojaron resultados negativos.

4.2.  Andlisis de las primas y siniestralidad incurrida por Serviseguros S.A.
En el siguiente apartado se presenta el analisis de las cifras de los ramos de seguro de
vida, vehiculos y de asistencia médica, primero se presenta una figura que resume el
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comportamiento tanto de la renovacion como de las nuevas polizas en los afios 2019,2020
y 2021. Por consiguiente, se presenta un analisis mensual del afio 2020, con el objetivo
de evidenciar el comportamiento de las polizas en los meses con mayores restricciones

por la pandemia,

4.2.1. Renovaciéon y venta de nuevas primas en los ramos vida, vehiculos y
asistencia medica

A continuacion, en la siguiente figura se presenta el valor monetario que represento la

renovacion y venta de primas en los afios 2019-2021 en Serviseguros S.A.

Figura 16

Analisis de la venta y renovacion de primas 2019-2021
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Elaborado por: Katherine Izurieta
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En la figura 18 se muestra que el valor mas alto de las polizas de seguro se registré en el
afio 2021 en el ramo de vida, por la venta de nuevas polizas, es decir, con clientes nuevos.
Lo que no ocurrid en el 2020, donde la venta de seguros de vida alcanz6 uno de los valores
mas bajos en los tres afios de estudio. Por otra parte, la renovacion en los seguros de vida
presenta una tendencia a la baja para pasa en el 2019 de un valor de $2.180.635,00 a
$243,006,00 en el 2021.

Por otro lado, se evidencia la renovacion de seguro en el ramo de asistencia médica en el
2019 presenta uno de los valores de polizas méas alto en comparacion con el ramo de
vehiculos y de vida, pero en los siguientes afios empieza a disminuir hasta llegar a un
valor de $2.218.950,00 en el 2021. En cuanto a la venta de nuevos seguros de asistencia
médica sigue una tendencia creciente porque pasa de un valor de 492. 014, 00 en el 2019
a$1.352.856,00 en el 2021, lo que evidencia que en el 2021 las personas buscan asegurar
la salud y la vida en mayor médica que en los afios anteriores, lo contrario ocurre en el
2019

En el caso de la venta de seguros para vehiculos, se evidencia que en el 2019 y 2021 la
renovacion de pélizas era mas alta que la venta, pero en el 2020 ocurre lo contrario es
decir que la venta es mas alta que la renovacion en el 2020. Lo que evidencia que los
clientes de la aseguradora no buscaron seguir con la pdliza, pero existieron nuevos
clientes que estuvieron dispuestos a asegurar su vehiculo.

Estas cifras concuerdan con lo expuesto en la entrevistar por el gerente (Ver anexo 2),
quien refiere que en el 2019 las ventas de nuevas polizas eran estable, pero en el 2020 las
diversas medidas que se implementaron para disminuir contagios hicieron que las clientes
al verse confinados, con limitantes a movilizarse no desean renovar el seguro del

vehiculo, porque ya no se exponian a mucho riesgo. Pero en el 2021 el escenario es
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diferente porque la mayoria de los clientes nuevos prefieren adquirir un seguro de vida y
no cubrir los bienes materiales como el vehiculo, tendencia que se quedo desde el 2020.
En este contexto, resulta imperioso realizar un andlisis mensual de produccion y
renovacion de cada ramo de seguro objeto de estudio.

Figura 17

Analisis de la venta y renovacion de primas en el 2020 en el ramo asistencia médica
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Elaborado por: Katherine Izurieta

En la figura se muestra que la renovacion de las polizas de seguro de asistencia médica
presentd diferentes fluctuaciones en el 2020, pero la venta de nuevos seguros se mantuvo
estables. El valor méas alto que se presento en el ramo de asistencia médica en el mes de
marzo del 2020, que en el caso de Ecuador se implementaron las medidas de restriccion
mas rigurosas como es el confinamiento obligatorio.

Por lo que se infiere que la preocupacion de la poblacion en cuanto a la atencién a la salud
fue mayor en estos meses lo que impulsd la compra de un seguro para disminuir la
incertidumbre del valor que tendrian que afrontar en el caso de contagiarse con COVID-

19. A pesar de ello el valor més bajo de la renovacion de polizas de asistencia médica se
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registro en el en el mes de junio, que se infiere se origind por la disminucion de la
capacidad de pago de los clientes, a razén del incremento del desempleo en los diferentes
sectores economicos.
Lo anterior concuerda con lo mencionado por el gerente (Ver anexo 2) que indica que
uno de los principales riesgos a los gue se enfrentd la aseguradora durante la pandemia
de COVID-19 fue a la disminucion del poder adquisitivo de los clientes, donde la
incertidumbre en cuanto a la situacion econémico origino que varias cuentas se anularan.
Esto segun el gerente ocasion6 que los ingresos de la aseguradora se vieran afectada y no
pueda soportar los gastos a tal punto que ocasiond la salida de varios empleados.
Al abordar el tema especifico de los riesgos a los que se enfrent6 el ramo de seguros de
asistencia medica, el gerente afirma que fue uno de los mas estables al considerar que
Figura 18
Analisis de la venta y renovacion de primas en el 2020 en el ramo vehiculos
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Elaborado por: Katherine Izurieta
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En cuanto al ramo de vehiculos tanto las ventas como la renovacion de polizas presenta
diferentes fluctuaciones que evidencian la inestabilidad de los clientes actuales y nuevos,
debido a que en los meses de febrero y marzo se evidencio un incremento considerable
de nuevas polizas de seguros de vehiculos, por consiguiente, disminuyen en los meses de
abril, mayo, junio, julio y agosto, pero en los meses siguientes las ventas incrementan a
tal punto que son mayores que las renovaciones. Por el contrario, las renovaciones
disminuyeron en el mes de marzo, que presenta el valor mas bajo del afio, pero incrementa
de forma considerable en el mes de julio, a partir del cual empieza a disminuir y representa
un valor mucho menor que las nuevas ventas.

Al respecto, gerente manifiesta (Ver anexo 2) que las polizas de vehiculos son las que
mayor afectacion tuvieron durante la pandemia de COVID -19, a raz6n de que se
evidencio que las personas durante el confinamiento obligatorio (entre los meses de
marzo a julio) no percibian que estarian expuestas a riesgos, por lo que procedian a

anularlas o intercambiarlas por poélizas de asistencia médica o de vida.
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Figura 19

Analisis de la venta y renovacion de primas en el 2020 en el ramo vida
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Elaborado por: Katherine Izurieta

En lo que respecta a las pdlizas nuevas y de renovacion en el ramo de vida durante el
2020, se identifica que en enero la renovacién de estas alcanza el mayor valor que todo
el afio, pero en los meses de febrero a agosto no existen grandes variaciones, a partir de
septiembre las ventas de nuevas pdlizas representan un valor monetario alto que va
disminuyendo, pero es el més representativo desde septiembre a diciembre del 2020.

Lo anterior se infiere por la mayor preocupacion por la incertidumbre de los contagios y
la falta de una vacuna que permita disminuir el riesgo de agravarse con el contagio de

COVID-19, de ahi el incremento de contratos de polizas de vida, a la par que en estos
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meses el confinamiento disminuyd por el regreso progresivo a los lugares de trabajo, de

tal manera que las personas empezaron a percibir ingresos.

4.2.2. Andlisis de la siniestralidad incurrida
En las siguientes figuras se presentan datos sobre la siniestralidad que se registré en
Serviseguros S.A.

Figura 20

Andlisis de la siniestralidad incurrida en los ramos 2019-2021
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Elaborado por: Katherine Izurieta

En la figura 22 se muestra el valor monetario total que se destind a la siniestralidad
presentada en los ramos de asistencia médica, vehiculo y vida. En el periodo de estudio
se identifica que se destina un mayor valor a la siniestralidad de los vehiculos, que si bien
en el 2020 disminuye de forma considerable no deja de ser el valor més representativo.
Por consiguiente, el valor de siniestralidad de asistencia médica corresponde al segundo
valor mas alto, pero evidencia una disminucion significativa en el 2020 e incrementa para
el 2021.

Un aspecto importante es el valor de siniestralidad del seguro de vida que se afronta en el

2019, que alcanza un valor de $2778,00, pero en el 2020 este valor se incrementa de forma
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significativa a $201.353,00 en el 2020, que de acuerdo con el gerente son las pdlizas que
mayor cantidad de desembolso representd para la aseguradora durante la pandemia,
debido a la afectacion de la pandemia de COVID — 19.

En la siguiente figura se detalla la cantidad de siniestros que se presentaron en el periodo
de estudio en el broker:

Figura 21

Andlisis de la cantidad de siniestros incurrida en los ramos 2019-2021
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Elaborado por: Katherine Izurieta

En la figura se evidencia que en mayor medida se presentan siniestros en los vehiculos,
de ahi que el valor monetario neto total de los siniestros en mayor medida se presenta en
el ramo de vehiculos. No obstante, llama la atencién que los siniestros de vida pasaron de
6 en el 2019 a 16 en el 2020, pero que representan un valor mas alto en comparacion que
los siniestros en vehiculos o de asistencia médica, dado que el valor no es proporcional a

la cantidad.

4.3. Estrategias para la venta y renovacion de pdlizas de la aseguradora
Serviseguros S.A.
Para el planteamiento de estrategias de Serviseguros S.A. se procede a realizar un analisis

FODA, en el que se identificar los aspectos internos y externos tanto positivos como
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negativos para identificar las estrategias que permitiran aprovechar las oportunidades en

funcién de las fortalezas, para mitigar las debilidades y amenazas. A continuacion, se

presenta el analisis:

Tabla 1
Analisis FODA de Serviseguros S.A.

Fortalezas

Debilidades

= Incremento de cuentas por cobrar por
razon de nuevas polizas de seguro.

= Laempresa cuenta con la liquidez para
afrontar las deudas de corto plazo.

= Las ventas contribuyen a cubrir los
gastos financieros

= Incremento de venta de polizas de
seguro de vida y asistencia médica tras
la pandemia de COVID-109.

= Mayor renovacion de polizas de
asistencia medica tras la pandemia de
COVID-19.

Incremento de deudas y obligaciones
en el corto plazo en 2021.

La empresa no cuenta con liquidez
inmediata para afrontar las deudas de
corto plazo.

Incremento del periodo medio de
cobranza

Disminucion de la rotacion de cuentas
por cobrar

La empresa tiene mas pasivos que
patrimonio.

La empresa presenta rentabilidad
negativa en el 2020 y 2021.

Alto valor de siniestralidad del ramo de
seguro de vida durante la pandemia.
La siniestralidad en los seguros de vida
es mas costosa que los de vehiculos.

Oportunidades

Amenazas

= Incremento de la preferencia por
seguros de no vida en la region.

= Incremento de primas de seguro por
vida colectiva.

= Disminucién de pago de siniestros en
el Ecuador en el 2021.

= Disminucion de las primas de seguro
en el 2020 por el incremento de
despidos y mala situacion econémica.
"En la regién latinoamericana la
incidencia de varias crisis economicas
hace que la poblacion no busque

acceder a un seguro

52



= Necesidad de diferenciacion para  =La poblacién ecuatoriana desconoce
lograr una mayor cobertura en el los beneficios y no valora la idoneidad
mercado. de adquirir un seguro

= Las aseguradoras son un fomento de
una cultura sana de prevencion.

= Las aseguradoras pueden establecer
convenios con redes empresariales

= QOportunidad de aliarse entre

aseguradoras

Elaborado por: Katherine Izurieta

En consideracion del andlisis FODA, se procede a plantear las estrategias que
Serviseguros S.A. podria aplicar para incrementar la renovacion y venta de nuevas
polizas, con ello mitigar de alguna manera el impacto que sufrié como resultado de la
pandemia de COVID-19. En este caso se cree conveniente que se apliguen estrategias
para el publico objetivo que serian clientes actuales y potenciales, para cada uno se tienen
diferentes estrategias que se alinean a propoésitos especificos, como se muestra a
continuacion:

Figura 22

Obijetivos y estrategias para clientes potenciales de Serviseguros S.A.
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Elaborado por: Katherine Izurieta
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Figura 23

Obijetivo de estrategias de clientes actuales de Serviseguros S.A.
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Elaborado por: Katherine Izurieta

Estrategias

[ ..
| mEstablecer un programa de seguimiento para los
ramos de seguro de vida, asistencia médica y
vehiculos.

=Incrementar servicios digitales de atencion al
ﬂ cliente.

\wOfertar descuentos exclusivos a clientes actuales
que recomendaron el servicio de seguro a otros
clientes

[ .z L4t
| =Implementar la opcion de pago automatico de
las polizas para facilitar la renovacion.

j' Mantener contacto a través de redes sociales

=Aplicar beneficios de antigtiedad como
descuentos de acuerdo al tiempo de cliente con la
aseguradora.

[ - - - -
| mAnalizar la lista de clientes actuales para aplicar
—1 descuentos que se implementen.

Una vez identificadas las estrategias se procede a desarrollar cada una en cuanto a las

actividades, responsable y recursos necesarios para la implementacion:
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Tabla 2

Desarrollo de las estrategias para la implementacion en Serviseguros S.A.

Estrategia

Actividades

Responsable

Recursos

Ofertar cursos de
educacion financiera
gratuitos para
promover la necesidad
de un seguro.

Identificar los temas a

tratar en el curso. =
Realizar material de

apoyo para la exposicion. =
Promocionar a través de
redes sociales el curso =
gratuito.

Gerente
general
Talento
humano

Jefe de
marketing
Profesional
encargado del
curso

= Computadora

= Diapositivas

» Imagen corporativa
digital del curso

Ofertar descuento a los
clientes que accedieron
a la péliza de seguros
por recomendacién.

Ofertar descuentos
cuando un cliente opte
por la compra de dos o
mas pélizas de seguro

Ofertar descuentos
exclusivos a clientes

Establecer un porcentaje
de descuento de acuerdo
a la liquidez.

actuales que = Gerente = Politica de
Al tener contacto con el
recomendaron el . Jefe de ventas descuento
. cliente se debe preguntar
servicio de seguro a Vendedor = Computadora
. la forma en la que se
otros clientes , .
entero del servicio de
. . Seguros.
Aplicar beneficios de g
antigliedad como
descuentos de acuerdo
al tiempo de cliente
con la aseguradora.
Analizar la lista de
clientes actuales para
aplicar descuentos que
se implementen.
Realizar videos
promocionales para reel
en Instagram, historia en .
g s Jefe de = Videos
Mantener contacto a Facebook y publicacion . .
) . . marketing = Imégenes
través de redes sociales en TikTok . .
o =  Comunity promocionales
Realizar imagenes .
manager = Redes sociales

promocionales para
publicar en la
bibliografia
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Identificar el contacto de
la cartera de cliente
Evidenciar el tipo de
segura y el tiempo de

Establecer un programa contrato = Computadora
de seguimiento para los Identificar los clientes . Jefede Base de datos de
ramos de seguro de que recibieron cobertura ventas clientes
vida, asistencia médica del seguro Encuestas
. . = Vendedor ,
y vehiculos Realizar encuestas de Teléfono celular
satisfaccién = Correo
= Mantener contacto con
los clientes a través de
correo electrénico,
mensajes de texto
* Implementar la opcion de
cotizacion en  linea .
- . - = Ingeniero en
Incrementar servicios mediante pagina web .
L ., . sistemas de la -
digitales de atenciénal = Implementar formularios L. = Pagina web
: . e pagina web
cliente. en linea para modificar = WhatsApp
datos personales, para " Jefe de ventas
P P .= Vendedores
garantizar la renovacion
de poliza.
Implementar la opcion
de pago automaticode = Realizar convenios con .« Gerente
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Elaborado por: Katherine Izurieta

5. CONCLUSIONES
Una vez concluida la presente investigacion que tuvo como objetivo analizar el impacto
de la pandemia de COVID - 19 en la venta de pdlizas nuevas y renovaciones en los ramos
de vida, asistencia médica y vehiculos en Serviseguros S.A. en la ciudad de Quito en los
afios 2019,2020 y 2021.
= Entre los principales riesgos a los que se enfrentd Serviseguros S.A. fue al de
crédito y al de liquidez, los dos como resultado de la mala situacion econémica
del pais y del mundo por las medidas de contingencia para disminuir la cantidad

de contagios, donde se vio afectada la capacidad adquisitiva de los clientes, que
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se vieron obligados a anular las polizas o incurrir en impagos. El broker frente a
esta situacion incremento deudas de corto plazo que genero despidos.

Entre los ramos de poélizas que mayor impacto tuvieron en Serviseguros S.A.
durante la pandemia fue el ramo de vida, donde las renovaciones bajaron de
$436.023,00 en enero del 2020 (sin pandemia) a $5.548,00 en marzo (con
pandemia). En menor medida el ramo de vehiculos que por el confinamiento las
clientes no veian una mayor exposicion al riesgo, por lo que los meses de marzo,
abril y mayo disminuyeron, pero se reactivaron a partir de julio. En cambio, en la
venta de nuevas pélizas disminuyo entre marzo y agosto y se reactivo a partir de
septiembre.

Al realizar un andlisis financiero de Serviseguros S.A se evidencio la disminucion
considerable de la rentabilidad, lo que se adjudica al incremento de siniestros en
los ramos de seguro de vida que ocasionaron que el monto neto sea
considerablemente mayor que en el afio 2019.

En funcion de la situacion negativa que se evidencia en Serviseguros S.A. se
establecieron estrategias que se orientan a clientes actuales y potenciales, a los
primeros como medida de retencion y garantizar la renovacion de las pélizas, a
los segundos para mejorar las ventas, con ello mejorar la rentabilidad de la
entidad.

El nivel de endeudamiento ha crecido en el afio 2021 considerablemente, no debe
seguir aumentandose porque asume un mayor riesgo, ya que si a futuro las ventas
decaen no habria como cancelar las obligaciones a los bancos ni a los acreedores.
La empresa estda incurriendo un riesgo alto de deuda, debido a que la
concentracion de endeudamiento se concentra a corto plazo en 92%, esto ocasiona

inconvenientes para la empresa presentando margenes de utilidad operacional
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6.

negativa y, por consiguiente, la dificultad de cancelar de los intereses financieros
generados los costos financieros.

En el afio 2019 se obtiene una utilidad operacional positiva, pero en los afios 2020
y 2021 tanto las utilidades operativa y neta son negativas, esto se debe a que en
eso afios existieron un incremento en las cancelaciones de contratos, aumento en
los gastos de ventas en un 40.064% Yy otros egresos de $11.537 a $615.682. las
ventas aumentaron solamente en un 25% en comparacion con el 2020 lo que
indica que las ventas no fueron lo suficientemente altas para poder cubrir los
aumentos de los gastos operacionales ocasionando utilidades operacionales y

netas negativas.

RECOMENDACIONES

En funcion de las conclusiones planteadas se procede a establecer las siguientes

recomendaciones:

Serviseguros S.A. deberia analizar la cartera de crédito para disminuir el tiempo
de pago, en consideracion de que la pandemia en los tiempos actuales se encuentra
controlada y no se establecen restricciones de movilidad que impidan la
generacion de actividades econdémicas

Si bien los seguros de vida fueron el ramo de polizas de seguro que se afect6 en
mayor medida se deberia establecer acciones de promocion para retener y
evidenciar la importancia de mantener este tipo de seguros, no con el enfoque de
la pandemia, pero si con otras eventualidades como el desempleo.

Es importante que se dé seguimiento a la rentabilidad de Serviseguros S.A. debido
a que en el 2020 y 2021 se evidencian pérdidas considerables que pueden poner

en peligro la sostenibilidad.
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= Se recomienda aplicar las estrategias de acuerdo al tipo de cliente, con el objetivo
de garantizar la renovacion mediante el seguimiento e incrementar las ventas a
través de promociones y beneficios.

= Planificar las necesidades de financiacion, es decir, refinanciar las obligaciones
gue mantiene a corto plazo en un 92% en el afio 2021, a largo plazo, ya que si
existiese un decrecimiento en las ventas en un futuro no podra cumplir sus
obligaciones a corto plazo. La empresa deberia refinanciar sus obligaciones a
largo hasta que tome las respectivas acciones preventivas y correctivas para dar
solucion al grado de apalancamiento que posee actualmente, siempre y cuando
estas se negocien a mejores tasas de intereses y cuotas mas bajas mensuales para

que de esta forma garantice su capital de trabajo.
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ANEXOS
Anexo 1. Entrevista dirigida al gerente
1. ¢Cbémo han sido las ventas de nuevas polizas en los ramos de vida, asistencia
médica y vehiculos en los afios 2019, 2020 y 2021 en Serviseguros S.A.? Detalle

cada una
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2. ¢Como describira las renovaciones de polizas en los ramos de vida, asistencia
médica y vehiculos en los afios 2019, 2020 y 2021 en Serviseguros S.A.? Detalle

cada una

3. ¢Como se vio afectada la rentabilidad de en Serviseguros S.A.durante la pandemia

de COVID -19?

4. ¢Que riesgos identifico en la venta de nuevas polizas y renovaciones en

Serviseguros S.A. durante la pandemia de COVID -19? Explique cada uno

5. ¢Considera que la capacidad de pago de las polizas de sus clientes se vio afectada

durante la pandemia? ¢ Incremento el riesgo de crédito? Explique las razones

6. Considera que la venta y renovacion de las polizas en los ramos de vida en
Serviseguros S.A. tuvieron un impacto durante la pandemia de COVID-19, ;,como

calificaria la siniestralidad en los afios 2019,2020 y 20217

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

7. Considera que la venta y renovacién de las pdlizas en los ramos de asistencia
médica en Serviseguros S.A. tuvieron un impacto durante la pandemia de

COVID-19, ¢como calificaria la siniestralidad en los afios 2019,2020 y 2021?
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8. Considera que la venta y renovacion de las polizas en los ramos de vehiculo en
Serviseguros S.A. tuvieron un impacto durante la pandemia de COVID-19, ;,como

calificaria la siniestralidad en los afios 2019,2020 y 20217

9. ¢Qué estrategias y acciones se aplicaron en Serviseguros S.A. para incrementar

las ventas y renovaciones en las diferentes ramas de seguros?

Anexo 2. Resultados de la entrevista
1. ¢Cdmo han sido las ventas de nuevas pélizas en los ramos de vida, asistencia
médica y vehiculos en los afios 2019, 2020 y 2021 en Serviseguros S.A.?
Detalle cada una.
Para el afio 2019, la venta de polizas se mantenia estable. Fue un afio lleno de retos pero
que logramos cumplir con los presupuestos de ventas en cada uno de los ramos.
Para el afio 2020 con la llegada del Covid, la emision de pdlizas sufrio gran inestabilidad,;

muchas de las personas al encontrarse confinadas en sus hogares decidieron anular
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muchas polizas de vehiculos ya que no existia mayor riesgo. Muy por el contrario, las
polizas de vida y asistencia médica comenzaron a generar mayor demanda con la finalidad
de asegurar la vida y salud de cada una de las personas.

Para el afio 2021 la estabilidad volvio a flote, las polizas eran emitidas y renovadas con
facilidad, las personas conocian el riesgo tanto material como salud por lo que en los tres
ramos se registraron ventas.

2. ¢Como describira las renovaciones de pdlizas en los ramos de vida, asistencia
medica y vehiculos en los afios 2019, 2020 y 2021 en Serviseguros S.A.?
Detalle cada una

En el afio 2019 las renovaciones en los tres ramos se mantenian estable, se renovaban de
acuerdo a las necesidades de los clientes y no existia mayor novedad.

En el afio 2020 y la presencia del Covid, las renovaciones de ramos generales y vehiculos
decayo. Las personas no creian necesario continuar con polizas de vehiculos ya que el
confinamiento fue por un largo periodo de tiempo y era vital pensar que podia mejor
utilizarse en la renovacion y emisién de polizas en el area de salud. Las renovaciones en
el ramo de vida y asistencia médica se mantenian, e incluso muchas de las personas
decidieron mejor los planes para contar con mejores coberturas.

3. ¢Cbmo se vio afectada la rentabilidad de en Serviseguros S.A. durante la
pandemia de COVID -19?

La rentabilidad de la empresa se vio afectada por la gran cantidad de poélizas que fueron
anuladas, esto porque los clientes tampoco mantenian el poder adquisitivo para el seguro.
Es asi que la empresa debia devolver comisiones en esos casos.

La rentabilidad que no tuvo la empresa esos afios, se ve reflejada en sus estados

financieros con pérdidas en cuanto a utilidad.
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4. ¢Queé riesgos identifico en la venta de nuevas pdlizas y renovaciones en

Serviseguros S.A. durante la pandemia de COVID -19? Explique cada uno
Uno de los principales riesgos era el poder adquisitivo de los clientes, ya que al
encontrarse en pandemia la situacion economica del pais era muy inestable y en cualquier
momento se procedian con anulaciones de grandes cuentas
Otro de los riesgos era la falta de ingresos para la empresa, mismos que eran superados
por los gastos y que ocasionaron la salida de algunos colaboradores.

5. ¢Considera que la capacidad de pago de las pdlizas de sus clientes se vio
afectada durante la pandemia? ¢Incremento el riesgo de crédito? Explique
las razones

Por supuesto, gran parte de la cancelacidn de pdlizas se dio por falta de pago por parte de
los clientes. El trabajo durante la pandemia se vio afectado y era razonable disminuir
gastos que la gente creia necesarios.

El riesgo de otorgar créditos era mayor, la inestabilidad del pais y del mundo no podia
garantizar que, a futuro, el trabajo continue

6. Considera que la venta y renovacion de las pdlizas en los ramos de vida en
Serviseguros S.A. tuvieron un impacto durante la pandemia de COVID-19,
¢como calificaria la siniestralidad en los afios 2019,2020 y 20217

Las polizas de vida se vieron afectadas sin duda durante todo el tiempo de pandemia. Son
las pélizas que exigian mayor cantidad de desembolso de dinero para las aseguradoras.

7. Considera que la ventay renovacion de las pdlizas en los ramos de asistencia
médica en Serviseguros S.A. tuvieron un impacto durante la pandemia de
COVID-19, ¢como calificaria la siniestralidad en los afios 2019,2020 y 20217

Las personas renovaban y mantenian sus pdlizas de asistencia médica, e incluso gran parte

de la poblacion buscaba contratar una péliza para contar con el respaldo en caso de que
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la enfermedad llegara a sus hogares. Es por ello que las renovaciones se dieron de manera
normal y la venta de nuevas, de igual manera. La siniestralidad se elevo potencialmente,
todos los reclamos presentados por Covid superaban altos niveles de siniestralidad.
8. Considera que la venta y renovacion de las polizas en los ramos de vehiculo
en Serviseguros S.A. tuvieron un impacto durante la pandemia de COVID-
19, ¢como calificaria la siniestralidad en los afios 2019,2020 y 20217
Las polizas de vehiculos se vieron afectadas notablemente, las personas procedian con la
cancelacion de las mismas ya que al estar en confinamiento no existia mayor riesgo.
Fueron anuladas e intercambiadas por polizas de asistencia médica o vida.
9. ¢(Qué estrategias y acciones se aplicaron en Serviseguros S.A. para
incrementar las ventas y renovaciones en las diferentes ramas de seguros?
Nuevas alianzas estratégicas con las aseguradoras para poder mantener precios acordes
al mercado y mejorar coberturas de ramo
Financiamiento y refinanciamiento de deudas con la finalidad de evitar cancelaciones
Seguimiento y acompafiamiento a los afiliados en caso de siniestros en el area de salud
10. ¢ Qué estrategias y acciones aplicaria para atraer a nuevos clientes?
Productos corporativos y masivos que generen mejores coberturas a un mejor precio
Amplia gama de talleres y prestadores médicos para atencion de afiliados
Publicidad
11. ¢ Qué estrategias y acciones aplicaria para atraer a fidelizar a los nuevos
clientes?
Descuentos por buena siniestralidad

Devolucion de primas por buena siniestralidad
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