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las relaciones con el cliente en la actividad de mediacion de seguros y
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Contenidos

1. Estructuras comerciales en el sector seguros.
1.1. El ciclo de la gestion comercial en el sector.
1.2. Proceso y fases en la venta de seguros.

2. Marketing de servicios y marketing de seguros.
2.1. Concepto de marketing.

2.2. Marketing interactivo.

2.3. Marketing interno.
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2.4. El marketing mix en seguros. Concepto y elementos operativos.

3. El plan de marketing en seguros.

3.1. Andlisis de la situacidn.

3.2. Objetivos de la empresa: de resultados y de actuacion.
3.3. Estrategia de marketing.

3.4. Determinacion del sistema de promocién.

3.5. Tacticas de marketing (marketing- mix).

4. Investigacion y segmentacion de mercados.

4.1. El mercado de referencia.

4.2. El analisis de la situacién del mercado objetivo.

4.3. Andlisis del entorno.

4.4. Investigacion de mercados.

4.5. La segmentacion de mercados.

4.6. Mercado tedrico, actual, potencial y futuro. La competencia.

4.7. Aplicacién de técnicas de segmentacion e investigacién de mercados de la actividad de mediacién: DAFO, caracteristicas generales,
oferta y demanda de productos de seguros y reaseguro, posicionamiento.

5. El producto y la politica de precios:

5.1. El concepto del producto.

5.2. La percepcion del producto por el consumidor.
5.3. La rentabilidad del producto y su ciclo de vida.
5.4. El precio del producto: las primas.

6. La distribucion en el sector del seguro:
6.1. La distribucion del producto.
6.2. La venta personal como estrategia de distribucidn.



6.3. La figura del inspector y sus funciones como motor de la accion comercial.
6.4. La venta directa o marketing directo.

7. La comunicacion como variable del marketing- mix:
7.1. La comunicacion.

7.2. Las acciones promocionales.

7.3. La comunicacion publicitaria.

7.4. Otras formas especificas de comunicacién.

7.5. Imagen y situacion en el mercado.

8. Prospeccion y andlisis de cartera de clientes de la actividad de mediacion de seguros y reaseguros: caracteristicas diferenciadoras.
Las fuentes de informacion.

9. Aplicaciones informaticas generales y especificas: sistemas gestores de bases de datos, hojas de calculo u otras.

10. El cliente. Necesidades y motivaciones de compra. Habitos y comportamientos:

10.1. Criterios de segmentacion: caracteristicas personales, socioecondmicas, volumen de primas contratadas, propensién a la compra,
riesgos.

10.2. Variables de decisidon en la contratacién de seguros y reaseguros.
10.3. Previsiones de la evolucién de la cartera.
10.4. Revision sistematica de la cartera.

10.5. Planificacidn de las visitas y entrevistas de ventas de seguros, presenciales o telefénicas en la actividad de mediacién de seguros y
reaseguros.

10.6. El control de la produccién.
10.7. indice de aprovechamiento del mercado.

11. El presupuesto de las acciones comerciales:
11.1. Asignacién y cuantificaciones de costes.



11.2. Ratios de rentabilidad y eficiencia.

12. El servicio de asistencia al cliente:
12.1. El servicio integral: acercamiento, emision de la pdliza, pago de primas, siniestros (asistencia al cliente, liquidacion).

13. La fidelizacion del cliente.
13.1 Técnicas de fidelizacion.

13.2. Acciones de seguimiento: ratios de eficacia, nivel de aseguramiento, actualizacién de coberturas, nuevas necesidades personalesy
profesionales.

14. Aplicaciones informaticas de gestion de las relaciones con el cliente.

15. Estrategias de desarrollo de cartera y nueva produccion de la actividad de mediacion de seguros y reaseguros.

16. La calidad en el servicio.

16.1 Estructura adecuada.

16.2. Equilibrio productos- primas.

16.3. Profesionalizacion. Formacidn continua.

16.4. Atencion eficaz: presencial, telefénica y telematica.

16.5. Gestion de la calidad del servicio: reducir el error.

16.6. El coste de la calidad: prevencidn, inspeccién y control, fallos internos y externos.



