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RESUMEN

El presente plan de mejora es el resultado de un ejercicio académico realizado en la
empresa Bienseguros y Cia. Ltda, encaminado a disefiar herramientas digitales, que permita la
captacion y retencion de clientes. Para determinado fin se desarrolla una metodologia a partir de
un enfoque cualitativo con algunos rasgos cuantitativos con el objetivo de identificar el proceso
de ventas y su impacto en la evolucién de las ventas en los ultimos afios, la relacion de este
historial con el nivel de servicio y el relacionamiento con los clientes. Asi mismo, determinar
qué tipo de herramientas digitales son méas idoneos para la implementacion de marketing

relacional de Bienseguros y Cia Ltda.

Se aplicaron diferentes técnicas de recoleccion y presentacion de informacion entre ellas
la observacion, revisién documental, entrevista a expertos, matriz de documentacion y datos,

matriz EFl y EFE, con la finalidad de tener mayor confiabilidad y los resultados esperados.

Finalmente con la implementacion incluyendo todos los procesos productivos de
seleccion y ofrecimiento de marketing relacional, Bienseguros y Cia. Ltda crea un vinculo con su
publico objetivo generando un lazo de interrelacion costo - beneficio, que le permitira responder

con las necesidades de los clientes y garantizarles preferencias en los servicios ofrecidos.

Palabras Clave: Brief Marketing relacional, Pagina web, Publicidad en internet, Redes

sociales.



ABSTRACT

This business development plan, the result of an academic exercise carried out at the
company Bienseguros y Cia Ltda. was aimed at designing a relational marketing strategy to
allow for the recruitment and retention of clients. For its development, a comprehensive
qualitative strategy was implemented with quantitative data approach. The objective was to
identify the many critical points in the evolution of sales in recent years and to create a
correlative model between sales history with level of services and relationships with clients.
Furthermore, the purpose of this business development plan was to determine and identify the
type of communication channels most suitable for the relational marketing strategy of

Bienseguros y Cia Ltda.

Different techniques for collecting and presenting information are applied, including
observation, document review, interview with experts, documentation and data matrix, EFI
matrix and EFE. To finally conclude with the implementation including all productive processes
of selection and offering of relational marketing so that company creates a link with its target

audience.

Key Words: Brief Relationship Marketing, Website, Internet Advertising, Social

Networks.
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INTRODUCCION

Actualmente el sector de servicios debe conocer gustos, necesidades y comportamiento
de los consumidores; con el fin de mantener satisfaccion en el mercado y poder cumplir con las
expectativas, generando posicionamiento de la empresa e identificacion de marca; creando
confianza, seguridad y respaldo, es por esta razon que el siguiente plan de mejora est& enfocado a
fortalecer la comunicacion entre los clientes y la empresa Bienseguros y Cia Ltda, con la
implementacion de herramientas digitales para lograr que los clientes tengan un mayor
acercamiento y comodidad a la hora de acceder a los planes y a las posibilidades de

aseguramiento que ofrece la compafiia.

El plan de mejora empresarial de Bienseguros y Cia Ltda, se encuentra estructurado
desde el planteamiento del problema, donde se detectada que el direccionamiento estratégico se
ha enfocado en las ventas y no en la fidelizacién de los clientes, lo cual ha limitado el
crecimiento y la expansion; los objetivos que guian la ejecucion de este proyecto, esta en la linea
de implementar herramientas digitales para la organizacion desde la importancia de mantener
lazos perdurables con los clientes y su fidelizacion para garantizar la sostenibilidad de la
organizacion en el tiempo; el marco de referencia brinda una nocion sobre el panorama
econémico de Colombia en cuanto al sector asegurador, el marco legal desde la normatividad, las
principales teorias se abordan desde el marketing relacional, marketing digital, formato Brief y
estrategia, y el marco conceptual aclara términos importantes para tener claridad sobre los

conceptos abordados.
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El enfoque metodoldgico utilizado es el mixto (cualitativo con rasgos cuantitativos), las
técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion partieron desde la observacion,
revision documental, entrevista a expertos, matriz de diagnostico EFE y EFl y las

consideraciones éticas.

La modalidad esta presentada a partir de un plan de desarrollo empresarial, donde se
presentan los hallazgos, la propuesta, las conclusiones y recomendaciones que dan respuesta a
los objetivos planteados, con los que no solo Bienseguros y Cia Ltda tendran beneficios sino
todas aquellas empresas que estén interesadas en herramientas tecnologicas para el

relacionamiento, crecimiento y fidelizacion de sus clientes.
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1. Planteamiento del problema

Bienseguros y Cia Ltda inicia operaciones el 11 de noviembre de 1983, con el objetivo de
acompafiar y asesorar a los clientes potenciales en la toma de decisiones relacionadas a la
transferencia de riesgos, personales y empresariales de dichos clientes a las compafiias
aseguradoras. La organizacién cuenta con un amplio portafolio de seguros generales y seguros de
vida, para ofrecer pdlizas para todo tipo de riesgo, el cual permite brindar el producto adecuado a

la necesidad de cada cliente.

Segun el gerente, Bienseguros y Cia Ltda, contaba con gran prestigio entre los
intermediarios de seguros, debido a su volumen de ventas a nivel regional en seguros generales y
seguros de vida, era un referente importante en el sector, ya que superaba expectativas de ventas

de algunas empresas del sector.

A partir del afio 2011 y durante un periodo aproximado de 3 afios, la empresa tuvo un
desempefio eficiente en cuanto a la generacion de ingresos y solidez comercial y, que generd la
poca preocupacion de los directivos sobre la necesidad de explorar nuevas alternativas de
promocion, ni se vio en la necesidad de incursionar en herramientas de marketing porque la
organizacion financieramente presentaba otras prioridades en ese periodo de tiempo. A lo largo
de esos afios dentro del direccionamiento estratégico de la organizacion, la apertura de nuevos

mercados no se consideraba como una prioridad, debido al que al ser lideres en el mercado los
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usuarios llegaban hasta la compafiia, situacion que hizo que no se pensara en crear lazos

perdurables con los clientes, en cuanto la captacion y retencion de clientes.

Con la llegada de la competencia, la comparfiia comenzo a presentar desercién de clientes
con los que contaba la empresa, estos migraban o cambiaban de intermediario de seguros porque
se sentian inconformes con la atencion que recibian por parte de algunos empleados de la
organizacion, que no contaban con una disposicién y actitud para atender las inquietudes, al igual

para dar solucién oportuna a las novedades o requerimientos de los clientes.

Se identifica que con la disminucion de clientes en Bienseguros y Cia Ltda, a finales del
afio 2014, la empresa comenzo a presentar un declive en sus ingresos proveniente de la venta de
su portafolio de productos, lo cual pone en riesgo la sostenibilidad de la organizacion en el
mercado, pues con la disminucién en los niveles de ventas, se compromete la estabilidad y
solidez de la empresa, esté perdida de liquidez acarrea los esfuerzos adicionales necesarios de la
empresa para cubrir los costos fijos, lo cual afecta el margen de contribucién, situacion que
podria desencadenar decisiones que busquen la disminucion de los costos, a traves de la
reduccién de su planta de personal, liquidacién de la empresa, reduccion de incentivos a

personal o de otros costos como los de locacion y servicios publicos.

Como se describid anteriormente, la perdida de ventas de Bienseguros y Cia Ltda esta
asociada a que la empresa no se relaciona de manera adecuada con sus clientes, por lo cual ve la
obligacion de brindar una mejor asistencia a través de multiples medios digitales que respondan a

las necesidades de los clientes. Por tal motivo la empresa Bienseguros y Cia Ltda percibe como
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requisito fortalecer la comunicacion con los clientes por medios de comunicacion digital, para
facilitarle al cliente mayor entendimiento y claridad de sus productos y servicios, permitiendo
una relacion de confianza y permanente bisqueda de mejoramiento tanto para el cliente como
para la compafiia. Anteriormente la empresa se encontraba muy alejada de todo tipo de medios
digitales y esto generd que muchos clientes buscaran otras opciones que se acomodaran a sus
necesidades, por lo cual la empresa Bienseguros y Cia Ltda se propuso implementar mecanismos
de comunicacion digital para atraer nuevos clientes y mejorar su relacionamiento con los
clientes actuales. Esta situacion que lleva a plantear el siguiente interrogante para efectos
académicos: ¢Qué herramienta tecnoldgica deberia implementar Bienseguros y Cia Ltda para la

mejora de su relacion con los clientes?
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Implementar herramientas tecnoldgicas en Bienseguros y Cia Ltda para la mejora del

relacionamiento con sus clientes en 2018-1 y periodos venideros.

2.2 Objetivos Especificos

— Identificar como es el proceso de relacionamiento con clientes de Bienseguros y Cia Ltda 'y
su impacto en las ventas.

— Determinar cuéles herramientas tecnoldgicas son idoneas para el manejo de marketing
relacional de Bienseguros y Cia Ltda.

— Presentar la implementacion de las herramientas tecnoldgicas méas idoneas para la interaccion

de Bienseguros y Cia con los clientes
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3. Justificacion

Segun el Instituto Universitario CEIPA en la actualidad no basta con ofrecer un producto
porque se detecta la necesidad en el mercado, hay que ser competitivos, y la competitividad esta
integrada por la generacion de valor para las empresas, sus clientes y proveedores, la
optimizacion de los recursos y un 6ptimo nivel de servicio. Los clientes de esta década buscan
tener una experiencia diferente con cada proveedor de servicio o producto y es alli donde radica
la importancia de prestar un buen servicio a los clientes, tener un acercamiento, poder entender
lo que el cliente necesita, sus gustos, y una atencidn personalizada son material para lograr
diferenciacion y experiencia para el cliente con el objetivo de fidelizarlo. Un cliente satisfecho
no solo compra, sino que recomienda la empresa y sus servicios a las demas personas
convirtiéndose de esta manera la atencion y la satisfaccion de los clientes en dos factores que
pueden determinar el éxito de un negocio, porque para que un negocio sea sostenible debe tener
un namero minimo de clientes que le garanticen su posicién en el mercado y un nivel de ventas

que garantice su supervivencia en el medio en el cual tiene operaciones. (Ceipa, 2011)

La comercializacion de productos y/o servicios ha evolucionado, porgue han surgido
nuevas herramientas tecnoldgicas que permiten llegar a personas de manera masiva y encontrar
clientes potenciales, transmitiendo contenido de interés con el fin de generar un escenario
idoneo para establecer una relacion a largo plazo con los clientes que ya posee la organizacion vy,
permite a su vez adquirir nuevos y potenciales clientes; que pueden observar en la compafiia sus

problemas y problematicas solucionadas de una forma clara, simple y eficaz, de esta manera
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obtener una ventaja competitiva que permita el crecimiento y supervivencia de la compafiia; las
plataformas tecnoldgicas, son aliadas de las organizaciones, estas se convirtieron en herramientas
para realizar promocion y ventas de productos y/o servicios que ofrecen las empresas, alli se
pueden realizar un acercamiento con los clientes, estableciendo una relacion duradera en el

tiempo con el fin de generar mas rentabilidad para la empresa, y asegurar ingresos.

Para Bienseguros y Cia Ltda es fundamental poder acercarse a sus clientes, de este modo
poder mejorar las relaciones interpersonales, avanzar en ventas, incrementar los ingresos para
continuar con un éptimo funcionamiento y en este sentido garantizar la estabilidad de

Bienseguros y Cia Ltda en el mercado.

Las herramientas tecnoldgicas que busca implementar a Bienseguros y Cia Ltda para
atender necesidades de los clientes, busca generar las ventajas competitivas del mercado y de
esta manera generar y conservar relaciones interpersonales generando ingresos y que estos no se
vean afectados por la disminucion de ventas y la migracion de clientes a otras agencias de
seguros. Para Bienseguros y Cia Ltda es pertinente entrar en la basqueda de soluciones a traves
de los medios de comunicacién masivos como lo son los medios WEB para buscar no solo estar
a la vanguardia en los estandares tecnoldgicos que se van creando en el mercado sino también
para buscar marcar la diferencia y la innovacion en estos medios. Permitiendo de este modo tener
una mayor captacion y retencion de clientes, y asi la empresa pueda tomar decisiones adecuadas

y logre fortalecer sus relaciones con el entorno que lo rodea.
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La captacion y retencion de clientes se puede lograr, mediante plataformas tecnoldgicas
que permiten el acercamiento con los usuarios, y por medio de estas se pueden realizar
actividades de promocion, para alcanzar los objetivos de la organizacion, los cuales buscan
consolidar la relacion con los clientes ya existentes y extender la cobertura para la captacion de

nuevos clientes y tener un mejor posicionamiento en el mercado.

Con la implementacion de una propuesta que tiene como fin mejorar la relacion con sus
clientes, ayudaria a la organizacion objeto de estudio a incrementar los niveles de satisfaccion de
los clientes, puesto que los usuarios recibirian informacidn especifica sobre los productos y
servicios que ofrece la compafiia, por medio de herramientas tecnoldgicas que permitan llegar
de manera masiva a los usuarios y a un bajo costo, y al mismo tiempo darles la oportunidad de
acercarse y conocer mas de la empresa; para generar valor a la empresa y para sus clientes. A
nivel practico este proyecto ayudara al desarrollo de la empresa y al entendimiento con los

clientes.
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4. Marco referencia

4.1 Marco Contextual

Bienseguros y Cia Ltda se encuentra en el sector financiero de la economia y presta sus
servicios como intermediario entre aseguradoras y clientes, son vigilados y controlados por la
superintendencia financiera de Colombia, la cual regula la idoneidad de operacion de las
agencias de seguros en el sector asegurador, y supervisa que se lleven a cabo todos los

protocolos necesarios para la expedicion de polizas.

El 11 de noviembre de 1983 la agencia de intermediacion de seguros Bienseguros y Cia
Ltda abre sus puertas al publico, ofreciendo titulos de capitalizacion, trabajando Unicamente con
una compafiia que se llamaba La Gran Colombia, dichos titulos eran expedidos directamente por
la Superintendencia Bancaria; en 1985 amplia su portafolio de productos ofreciendo Seguros

generales, médicos y de voluntariado. (Bienseguros y Cia Ltda)

En 1988 la compafiia La Gran Colombia entro en proceso concursal, generando crisis a
la agencia de seguros ya que era la Unica compafiia con la cual trabajaba. El gerente de la
organizacion decide comenzar a trabajar con varias aseguradoras para ofrecer variedad de
seguros en su portafolio de productos y servicios, contando con mas compafiias al momento de

ofrecer sus productos, y poder respaldar los a sus clientes. (Bienseguros y Cia Ltda)
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La funcidn principal de Bienseguros y Cia Ltda es acompafiar y asesorar a los clientes
potenciales en la toma de decisiones para cuidar su patrimonio y para ayudarles a transferir sus
riesgos personales y empresariales a compariias de seguros que brinden tranquilidad y confianza
a sus clientes; en los diferentes campos y modalidades de seguros existentes en Colombia,
ofreciendo variedad de productos, como seguros de vida, salud, autos, cumplimientos, SOAT,
arrendamiento, viajes, todo riesgo para empresas y hogar, etcétera; los cuales son pactados con
aseguradoras; por medio de un contrato; la agencia realiza la gestion para asegurar los intereses
del cliente, brindando tranquilidad y satisfaccion al tomador, beneficiario y asegurado.
Trabajando de la mano con varias Aseguradoras de gran reconocimiento a nivel nacional e

internacional (Suramericana, SBS, Allianz, Mapfre). (Bienseguros y Cia Ltda)

Bienseguros y Cia Ltda, contaba con gran prestigio entre los intermediarios de seguros,
ya que se destacaba por sus ventas a nivel regional principalmente en seguros de vida y seguros a
algunos municipios de Antioquia y sobresalia siempre por quedar en los primeros lugares y
aprobar la autorizacion para comercializar seguros ante la Superintendencia Bancaria.
Actualmente son pocos los intermediarios de seguros con mas de 30 afios en el mercado que han
logrado continuar operando, muchos han desaparecido ya sea porgue no cumplen con los

estandares de la superintendencia financiera o por la alta competencia que se maneja en el medio.

Para dar referencia y contexto al presente trabajo académico se utiliza los estudios
hecho por Federacion de Aseguradores Colombianos (FASECOLDA) sobre el comportamiento
que ha tenido el sector asegurador en cuanto a la venta de seguro por ramos y asi mismo un

estudio realizado en las principales ciudades de Colombia en donde muestra la venta de seguros,
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de este Ultimo para efectos de este ejercicio académico se resalta los datos que corresponden a

ciudad de Medellin. (Bienseguros y Cia Ltda)

A continuacion en la tabla 1, se relaciona el informe resultado del estudio realizado por
FASECOLDA, en donde se muestra el comportamiento que ha tenido la ventas de seguros, por
ramos de seguros en el pais, en el cual vale la pena destacar el comportamiento positivo que han

tenido las ventas de Seguros para Autos, de Salud y los de Vida Individual. (Fonseca, 2013)

Tabla 1. Datos FASECOLDA.



s
ago-16 ago-17 A Part. Contr.
AUTOS 18765850 216964124  156% 2957% [ 42%
SOAT 13781130 146580434  64% 1998% [ 1,3%
CUMPLIMIENTO 503.567,2 $8639219  -133% 595% | -1,0%
RESPONSABILIDAD CIVIL 565.747,6 588.655,54F  4.0% 500% ] 03%
INCENDIO 516.729,0 50529839  -22% 6,80% | -02%
TERREMOTO 472.804,2 29509530 4T% 675% | 03%
DESEMPLED 248,048, 4 0031674 47% 4% 0%
SUSTRACCION 215.308,6 228954  81% 317% | 03%
TRANSPORTE 193.303,6 19113059  -11% 261% ) 00%
MONTAJEY ROTU RA DE MAQUINARIA 166.532,7 2691594 303% 29%% . 07%
TODO RIESGO CONTRATISTA 141.402,9 12455069  -119% 170% ] -02%
HOGAR 128.466,5 14178289  104% 193% ) 02%
MANEJO 119.497,1 10571929  -115% 1La% | -02%
AVIACION 99,596, 8219349  -175% 1% -03%
CORRIENTE DEBIL 88.557,2 7729360 -127% 105% | -02%
LUCRO CESANTE 65.858,7 5646874  -14,3% 077% | -01%
AGROPECUARIO 46,1112 83309 48% 066% | 0,0%
MINAS Y PETROLEQS 26.066,2 mms7d  39% 034% . 00%
CREDITO COMERCIAL 33.562,2 303485%  17.0% 054% | 01%
NAVEGACION Y CASCO 11.750,5 1203064  24% 016% | 0,0%
CREDITO A LA EXPORTACION 10.827,5 129%L44  197% 018% | 00%
VIDRIOS 21,0 0459 -136% 000% . 0,0%
TOTALDANOS
ago-15 jun-16 A Pat.  Contr
ACCIDENTES PERSONALES 645.957,1 B5.85L5 4 77% 1461% [ 11%
COLECTIVO VIDA 3.028,3 38474 263% 008% ) 00%
EDUCATIVO 113.972,3 94,7832 0  -16,8% 199% | -04%
ENFERMEDADES DE ALTO COSTO 19.518,1 703519  -64,0% 015% ) -03%
EXEQUIAS 20.544,5 48760 1% 05%) 01%
PENSIONES CON CONMUTACIGN PENSIONAL 21336 136889 -358% 003% | 00%
PENSIONES VOLUNTARIAS -5.080,1 2519434  595.9% 053% | -07%
RENTAS VOLUNTARIAS 24.676,0 2630434  66% 055% | 0,0%
SALUD 9422800  1079.8013 4  146% 267%0 3
VIDA GRUPO 20325711 219289264  7.9% a6,04% 1 3%
VIDA INDIVIDUAL 564,068,9 B1212, 76 84% 1283%) 11%
TOTALPERSONAS 43636697  4.763.144,4 9,2% 100% b 3
ago-15 jun-16 A Pat.  Contr.
RIESGOS LABORALES 20086024 22621804  107% 4725% ) 53%
PREVISIONAL DE INVALIDEZ.Y SOBREVIVENCIA 11237055 135842914  209% 2857% [ 57%
PENSIONES LEY 100 9718995 113900294  17.2% 239%% [ 40%
BENEFICIOS ECON.OMICOS PERIODICOS 51716 1037554  100,6% 02% 01%
TOTALSEGURIDAD SOCIAL 41293790 47540255  151% 100%
TOTAL INDUSTRIA 154006067 158540541  9,4% 100%

Fuente: (FASECOLDA, 2017)
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Segun la tabla 1, se puede observar y comparar que entre el afio 2016 y lo corrido del
este afio 2017, podemos observar que los tres tipos de seguros mencionados anteriormente han
tenido una variacion positiva de un afio a otro aumentando significativamente el dinero generado
por ventas de seguros de esta indole; hablando de los seguros para autos, tenemos que tuvieron
una variacion de 15,6% pasando de generar $1.876.585,95 (millones de pesos) en el afio 2016 a
generar en el 2017 $ 1.465.804,25 (millones de pesos). En esta tabla también vale la pena
analizar el comportamiento que tuvieron las ventas de seguros de salud la cual tuvo un
comportamiento positivo pasando de generar $ 942.279,97 (millones de pesos) a agosto del
2016 y en el afio 2017 generara $ 1.079.801,26 (millones de pesos) pera lo que se puede afirmar
que hubo una variacion positiva del 14,6% de un afio a otro. Cabe sefialar que la venta de seguros
de vida individual en este periodo también present6 un incrementd en sus ventas pasando de $
564.068,9 (millones de pesos) en afio 2016 y para agosto de 2017 fue de $ 611212,69 (millones

de pesos).

La tabla 2, la cual fue tomada de informes generados del estudio realizado por
FASECOLDA, en donde se muestra la variacion porcentual positiva que ha tenido la ventas de
seguros, por ramos de seguros en las principales ciudades del pais, en el cual vale la pena
destacar el comportamiento positivo que han tenido las ventas de Seguros para autos, de salud y
los de vida Individual en la ciudad de Medellin. Mostrando de este modo que el mercado esta en
pleno auge econdémico y que en estos momentos hay muchos clientes potenciales los cuales
pueden ingresar a la compafiia y hay clientes actuales que buscan no solo estar mas comodos y a
gusto con sus seguros sino que buscan cambiarlos para de este modo poder mejorarlos. (Fonseca,

2013)
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Tabla 2. Datos FASECOLDA

‘
P

=IDafios AUTOMOVILES 47,8% 18,1% 12,4% 3.1% 40%
RESPONSABILIDAD CIVIL 56,8% 20,6% 65% 28% 2.0%
INGENDIO'Y LUCRO CESANTE 57,7% 74% 95% 6,2% 13%
CUMPLIMIENTO 53,2% 9.4% 59% 3.2% 25%
TERREMOTO 51,2% 14,3% 8.9% 27% 24%
INGENIERIA 59,7% 9.4% 75% 5.8% 18%
OTROS DAROS 83,6% 6.6% 54% 1,5% 0.5%
TRANSPORTE 56,5% 13,3% 9.4% 31% 2.2%
SUSTRAGCION 70,2% 51% 10,7% 7% 13%
AVIACION 99,.2% -0,1% 04% 03% 0,1%
MANEJO 73,.9% 6,8% 54% 2.8% 11%
HOGAR 77.4% 8.5% 38% 25% 0.8%
NAVEGACION Y CASCO 527% 11,9% 01% 15.7% 0.1%
VIDRIOS 47.7% 1,9% 51% 1,2% 8.7%
TotalDakes  813%  129%  &T%  37T% 2%
ZIPersonas COLECTIVO Y GRUPD 70,6% 6,8% 85% 23% 26%
SALUD 35,1% 38,6% 8.3% 5.3% 14%
ACCIDENTES PERSONALES 59,8% 17,8% 6.9% 5,2% 2.4%
VIDA INDIVIDUAL 50,4% 15,4% 9.2% 35% 3.2%
EDUCATIVO 72,6% 43% 6.0% 6.3% 41%
ENFERMEDADES ALTO COSTO  27.8% 13% 0.0% 24% 75%
OTROS PERSONAS 125,2% 19,9% 20% 1,0% 04%
TotalPersonas  585%  183%  BT%  48%  24%
=ISeguridad Social  RIESGOS LABORALES 477% 15,1% 93% 53% 48%
PREVISIONALES 58,2% 31,8% 0.0% 0.0% 0.0%
PENSIONES LEY 100 76,2% 23,1% 01% 0.0% 01%
—
=I0bligatorios SOAT 53,5% 13,0% 51%
Total general 57.7% 16,2% 7.8% 17% 27%

Fuente:(FASECOLDA, 2017)

De manera general se puede afirmar que, Medellin ocupa el segundo lugar, a nivel
nacional por mayor nimero de ventas de seguros, superado solo por Bogota, el tercer lugar lo
ocupa la ciudad de Cali y Barranquilla, es idoneo analizar el comportamiento que tienen las
ventas de seguros para Autos, de Salud y los seguros de vida individual, pues son estos los que
en mayor proporcion se venden a nivel nacional y asi mismo lo es en la ciudad de Medellin. En
el ramo de seguros que cubren dafios los seguros para autos ocupan el primer lugar seguido de

los seguros de Responsabilidad Civil; en el ramo de seguros personales en primer lugar
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encontramos los seguros colectivos y de grupo, seguido por los seguros de salud, accidentes
personales y también es importante mencionar los seguros de vida individual, puesto que en
conjunto son los que mayor volumen de ventas genera a nivel nacional y en Medellin.

Conociendo de antemano esta informacion se puede concluir que el mercado actual en
la ciudad, es un mercado de buenos ingresos que esta esperando a que sea tomado por la
organizacion; esta informacion permite focalizar los puntos mas importantes en los cuales la
compafiia debe centrarse para satisfacer las necesidades de los clientes y marca el horizonte y el

futuro al cual la compafiia debe dirigirse.

4.2 Marco Teorico

Para el desarrollo del trabajo académico se toma como referencia teorias y conceptos,
entre los cuales se destaca el Mercadeo del cual se desprenden el Marketing Relacional,
Marketing digital, y el formato briefing; estas tematicas y conceptos contribuyen a la

contextualizacion y desarrollo del plan de mejora.

Para abordar los temas relacionados con el marketing relacional se tomara como
referencia el libro Marketing relacional (Christopher & Otros, 1994), al igual que el libro
Direccion de Marketing (Kotler, 2006). Para las tematicas que se relaciona el libro de Marketing
digital en redes sociales (Fonseca, 2013), el cual habla del surgimiento del internet y como este
ha presentado una transformacion trascendental empezando como un canal de comunicacion
unidireccional en donde los usuarios simplemente accedian a datos e informacion de una fuente

directa y en la cual no habia ningun tipo de relacionamiento con el emisor o generador de dicha
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informacion; hasta la actualidad donde la comunicacién es omnidireccional, entendido éste como
como la informacion que se puede hacer llegar por varios medios en donde el usuario
experimenta de manera diferente el uso de esta herramienta puesto que interactta con el emisor y
en conjunto, emisor y receptor, son los encargados de generar contenido; también son
importantes tener en cuenta el Formato Briefing contenido en el libro La Publicidad Aplicada a

la Pequefia Y Mediana Empresa de la editorial Vértice. (Fonseca, 2013)

- Estrategia

Todas las organizaciones tienen unos objetivos 0 metas que se proponen alcanzar, para
lograr este cometido se debe trazar un plan que guie el Como?, Cuando? Donde? Para qué? Y el
Por qué? Ese plan y la respuesta a las preguntas anteriores son la estrategia, que en palabras de
Cedetio (2005) “La estrategia de la empresa sefiala el camino que va a recorrer desde su actual

situacion hasta la que se propone tener en el futuro” (Cedefio , 2005)

Para disefiar una estrategia es importante tener en claro que esta es el conjunto de
medios y herramientas que permiten lograr los objetivos corporativos, tratando en lo posible de
reducir la presencia de variables que generen incertidumbre para aumentar la probabilidad de
éxito, asu vez debe ser flexible para adaptarse de acuerdo a las situaciones, siempre teniendo en
cuenta que la estrategia tiene un ciclo. (Francés , 2006) Asi mismo, la estrategia debe tener unos
objetivos claros, que por lo general conducen a la maximizacion del valor, incrementar la

rentabilidad y reducir los costos.



Existen diferentes tipos de estrategias, Competitivas, enfocada al cumplimiento de los
indicadores, objetivos y metas. Diversificacion, en ampliar el portafolio de productos, servicio,
diversificacion de un proceso. Corporativa, enfocada en la cultura organizacional y procesos
internos, Mision, Visén, valores. Marketing: Posicionamiento y reconocimiento de la

organizacion y sus marcas. (Francés , 2006)

Segun Administracion del cambio en las organizaciones, las organizaciones que
establecen sus objetivos van pasando por varias etapas evolutivas, que indican todo el camino
que transcurre para lograr el cumplimiento de su estrategia, llevando a las empresas a enfrentar
desafios y cambios organizacionales, abriendo nuevos ciclos econdémicos, y retos que se deben

atender para continuar con el desarrollo constante de las empresas. (redalyc.org, 2007)

— Marketing Relacional

El marketing Relacional establece un escenario idoneo para alcanzar/generar ventajas
competitivas en el mercado mediante el contacto y la relacion con los clientes actuales y
potenciales, brindando asi a las empresas las herramientas para disefiar e implementar

estrategias de marketing que les permitan atender nuevos mercados y posicionarse en los
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segmentos en los que ya se tiene presencia. Por lo cual se va a entrar a dar una explicacion de los

diferentes puntos de vista que hay al respecto de como plantear el marketing Relacional.
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El marketing relacional, segun el libro Direccion de Marketing de los sefiores Philip

13

Kotler y Kevin Lane Keller, es aquel que “... conlleva al establecimiento de relaciones

29 ¢¢

adecuadas con los grupos constitutivos adecuados...” “...el resultado final de un buen marketing
relacional es la creacion de un activo Unico para la compafiia denominada Red de Marketing. Las
redes de marketing estan formadas con empresas y personas que las sustentan (clientes,
empleados, proveedores, distribuidores, minoristas, agencias de publicidad, cientificos

investigadores, entre otros), con los que la empresa establece relaciones de negocio mutuamente

rentables.” (Kotler, Philip; otros, 2006)

El establecimiento de relaciones s6lidas con los diferentes grupos de interés que rodean
una organizacion que resulten beneficiosa, contribuye al crecimiento y supervivencia de la
empresa dando una mayor capacidad a la compariia para captar y retener clientes, generando de
esta forma lealtad y reconocimiento entre los grupos de interés y asi mismo posicionamiento de

la empresa en su medio de actuacion/influencia.

“...Hay tres vias basicas para que una empresa puede incrementar su cuota de mercado:
captar nuevos clientes, incrementar el nivel de negocios con los clientes actuales e intentar
reducir la pérdida o fuga de compradores. En el momento en que la empresa oferta un servicio

pobre, cerrara las puertas a los tres caminos sefialados.” (Barros C. & Martin A., 1999)
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Marketing Digital En Redes Sociales

En sus inicios el internet era “un canal mas, como la radio o la television, que permitia

obtener informacion unilateralmente” (Fonseca, 2013, pag. 3)

Anteriormente, internet era un canal que solo permitia leer las noticias, pero fueron
evolucionando y creando nuevas herramientas, como los chat; las personas empezaron obtener
informacion bilateralmente en tiempo real y asi fue evolucionando y surgiendo nuevas
plataformas tecnoldgicas que permiten encontrar toda clase de informacion en variedad de

formatos.

Actualmente las plataformas de internet son un aliado importante para el
posicionamiento de las organizaciones “Ahora podemos evaluar y valorar los contenidos de
internet, agruparnos en redes sociales para compartir diferentes medios informativos, como
fotografias y videos etc.” (Fonseca, 2013), en la red se encuentra todo tipo de informacion,

relacionada a las diferentes tendencias en el mundo, incluyendo la oferta de productos y servicio.

Cuando se realiza la promocion mediante estas plataformas, se espera un impacto
positivo en el incremento de las ventas, lo anterior esta relacionado con una estrategia
denominada SEO (Search Engine Optimizacién) que trata sobre aprovechar los motores de
busqueda como Google, Yahoo, Bing etc. para posicionar una marca; teniendo en cuenta el
volumen de datos manejada por estas herramientas informaticas y que clasificada arroja

informacidn valiosa sobre el comportamiento, preferencias y gustos de las personas. Y de
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acuerdo a estas preferencias los motores de bldsqueda orientan a las personas hacia su interés.

(Xplora, 2018)

— Pagina web

Dentro de las herramientas que hacen parte del marketing digital también se encuentra
la pagina web, siendo esta un sitio en la red mundial que permite ofrecer contenido informativo a
través de textos, imagenes, videos, y elementos audiovisuales mediante los cuales se trasfiere
informacidn de manera masiva que resulte interesante e importante de un tema especifico. La
presencia en linea es vital hoy en dia para las empresas, pues los mercados se hacen cada vez
mas competitivos y los consumidores exigen nuevas y mas eficientes formas de adquirir los
bienes y servicios que las compafiias ofrecen; es por eso que hacer presencia en el mercado
virtual proporciona un escenario idéneo para que una compafiia pueda establecer una relacion
directa con los consumidores y usuarios, y de esta misma forma brinda la posibilidad de ampliar
su cobertura mercado llegando a méas consumidores que de otra manera no seria posible atender,
asi mismo permite ofrecer una mejor experiencia de servicio a quienes estén interesados en

adquirir los bienes y/o servicios de una compafiia. (Grupofranja, 2017)

Segun un articulo publicado por la pagina web About En Espafiol, una pagina web es un
conjunto de cédigos estandares, al cual se llega por medio de navegadores de internet, que
interpreta dichos cddigos para transmitir un documento web y brindar toda informacion deseada

por medio de texto, animaciones, sonidos, etc. Estas paginas deben encontrarse en un servidor
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web o host, para poder brindar la informacion que el usuario busca por medio de su navegador y

entregar el contenido indicado (Aboutespariol, 2017)

— Marketing

En el libro Direccion del Marketing escrito por Philip Kotler se define el marketing como una
labor administrativa que “...consiste en identificar y satisfacer las necesidades de las personas y
de la sociedad....” (Kotler, Direccidn del Marketing, 2006, pag. 5), asi mismo este libro nos
regala otra definicion donde se afirma que el marketing es “... una funcién organizacional y un
conjunto de procesos para generar, comunicar y entregar valor a los consumidores, asi como para
administrar las relaciones con estos Gltimos, de modo que la organizacion y sus accionistas

obtengan un beneficio...” (Kotler, Direccion del Marketing, 2006, pag. 6)

De esta manera podemos afirmar que el marketing tiene por meta principal generar un
conocimiento y entendimiento de los consumidores para la direccién de la empresa, dicha
informacidn debe servir para identificar las necesidades y deseos de los consumidores y de esta
manera se facilite los procesos de toma de decisiones que permitan disefiar y ejecutar planes y
programas encaminados a generar valor para los clientes y de esta manera asegurar el futuro de

una organizacion.

— Cliente
Se define un cliente como “...la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de

forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o
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para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios.” (Thompson, 2009)

En este sentido los clientes se configuran como una de los elementos fundamentales para las
empresas, pues es gracias a estos y a la demanda de satisfaccion de sus necesidades, las empresas

pueden generar ingresos por la comercializacion de los bienes y servicios que producen.

— Seguro(s)

En un documento emitido por la universidad EAFIT se definen los seguros como “... un
contrato mediante el cual, el asegurador se obliga frente al asegurado, a cambio del cobro de una
suma de dinero denominada prima; a abonar dentro de los limites pactados, un capital u otras
prestaciones convenidas, en caso de que se produzca el evento cuyo riesgo es objeto de

cobertura.” (EAFIT, pag. 1)

Un seguro es un respaldo que se obtiene a cambio de una prima, donde se transfieren los

riesgos a una compafiia de seguros, para que responda en caso de un siniestro

— Relacionamiento

Se define el relacionamiento o relacidon como ... una conexion o vinculo establecido entre

dos entes, lograndose asi una interaccion entre los mismos, esta terminologia...”

(Conceptodefinicion, 2014)



El relacionamiento es un vinculo que se da entre dos partes la cual tiene como objetivo
establecer un mutuo beneficio, al momento de establecer relaciones con una persona u
organizacion, esta se hace con la intencion de que dicha conexion o vinculo permanezca por un
largo periodo para que de esta manera los beneficios que reciban cada una de las partes sean de

gran valor y puedan aprovecharse al maximo durante el tiempo que dure la relacion.

— Captar Clientes

“Recoger mediante algiin mecanismo sonidos, imdgenes, etc., del exterior para tenerlos
registrados o poderlos transmitir.” (Oxforddictionaries, 2018), desde un punto de vista de
mercadeo la captacion ““...no consiste en obtener una transaccion comercial. Para captar a
nuestros clientes es necesario establecer un vinculo, una relacion duradera en el tiempo que

permita que esa transaccion se repita en el tiempo.” (Pymesyautonomos, 2018)

Se puede afirmar que la captacion de clientes es un mecanismo que se utiliza para atraer

clientes con el objetivo de establecer relaciones con estos, de esta manera genera beneficios

mutuos durante un periodo de tiempo prolongado.

— Retener Clientes

Retener es “Impedir que alguien o algo pase o salga de cierto lugar, situacion o estado.”

(Oxforddictionaries), desde el area del mercado retener va enfocado a ““... una medida de la
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lealtad de los clientes como de la capacidad que tiene la empresa para mantener clientes

satisfechos por el buen servicio y la calidad del producto vendido.” (shopify)

La retencion de los clientes esta relacionada con los gustos y preferencias de los clientes y es
tarea de la empresa conocer a fondo sus clientes para que de esta manera pueda generar
estrategias que lleven a los clientes a preferir una marca sobre otra siempre que tenga o desee

adquirir un producto o servicio.

— Publicidad en internet

Escobar de Serna (2004) sostiene que “Es publicidad en internet todo aquel espacio
dentro de la red que canaliza a un cliente potencial hacia un lugar bien electrénico o bien

convencional para progresar en su informacién y/o ejecutar una compra”

— Redes Sociales

Una red social es aquel espacio virtual donde se “describe todas aquellas herramientas
disefiadas para la creacion de espacios que promuevan o faciliten la conformacién de

comunidades e instancias de intercambio social” (Prato L. , 2010)

Las redes sociales son herramientas que facilitan la comunicacion entre personas y
empresas, permitiéndoles interactuar y generando un espacio ameno para informar sobre alguna

situacion en especifica, o para promocionar productos y/o servicios.
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“Facebook, Twitter, Instagram, Youtube, son sociedades cibernéticas de las que hoy en
dia todos acabamos formando parte. Las redes sociales pueden ser utilizadas para publicar las
fotos de tus vacaciones o como perfil profesional a modo de curriculumm (sic) pero en todo
caso son un escaparate al mundo para mostrar lo mejor de tu persona o empresa.”

(yoseomarketing, 2014)

La acogida y crecimiento que viene presentado el uso de redes las sociales
benefician y potencian el uso de estos espacios virtuales en el ambito empresarial, por medio de
la generacion de contenido informativo y de interés para los usuarios de estas plataformas se
establecen condiciones para transformar la manera como una empresa y sus clientes se
relacionan-, es por eso que “las redes sociales son una buena oportunidad para mostrar al resto

de los usuarios la imagen de una empresa, un negocio o de una persona” (yoseomarketing, 2014)

— Portal web

Un portal web es un sitio en la red mundial que permite ofrecer contenido informativo a
través de textos, imagenes, videos, y elementos audiovisuales mediante los cuales se trasfiere
informacion de manera masiva que resulte interesante e importante de un tema especifico. La
presencia en linea es vital hoy en dia para las empresas, pues los mercados se hacen cada vez
mas competitivos y los consumidores exigen nuevas y mas eficientes formas de adquirir los
bienes y servicios que las compafiias ofrecen; es por eso que hacer presencia en el mercado

virtual establece un escenario idoneo para que una compafia pueda establecer una relacion
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directa con los consumidores y usuarios de esta misma forma brinda la posibilidad de ampliar su
mercado de accion llegando a mas consumidores que de otra manera no seria posible atender,
asi mismo permite ofrecer una mejor experiencia de servicio a quienes estén interesados en

adquirir los bienes y/o servicios de una compaiiia.

La autor Begona Oliver define pagina web como “Empezando por su definicion,
consideramos una pagina web a un documento disponible en Internet, o World Wide Web
(www), codificado segun sus estandares y con un lenguaje especifico conocido como HTML.
Es algo a lo que estamos acostumbrados a acceder si leemos este articulo pero no todos
conocen realmente su funcionamiento. A estos sitios se puede llegar a traves de
los navegadores de Internet, que reciben la informacién del documento interpretando su cédigo
y entregando al usuario la informacion de manera visual. Estos suelen ofrecer textos, imagenes
y enlaces a otros sitios, asi como animaciones, sonidos u otros. Una pagina web necesita un
lugar donde alojarse para que cuando el usuario solicite la informacion desde su navegador, la
informacidn que esta contiene se cargue y aparezca en el ordenador. Es por ello que los sitios
web se encuentran en un servidor web o host, que podria definirse a grandes rasgos como un
gran ordenador que entrega el contenido cuando se solicita por la red. Este mismo servicio de

almacenamiento se conoce como hosting”. (Begofia, 2018)

La publicidad en internet a través de una pagina web puede definirse como “Dar a
conocer un sitio web, un producto, un servicio o una idea en internet no es tarea facil, ya que en
la red existen mas de ocho mil millones de paginas web. Sin embargo, tampoco es una mision

imposible porque se dispone de valiosas herramientas promocionales, como la publicidad en


https://www.aboutespanol.com/que-es-el-navegador-predeterminado-y-como-elegirlo-3508076
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internet. En esencia, la "publicidad en internet™ es una forma de comunicacion impersonal que
se realiza a través de la red y en el que un patrocinador identificado transmite un mensaje con el
que pretende informar, persuadir o recordar a su publico objetivo acerca de los productos,
servicios, ideas u otros que promueve. Todo esto, con la finalidad de atraer visitantes hacia su

sitio web, posibles compradores, usuarios, seguidores, etc... (promonegocios, 2018)

4.4 Marco Legal

El presente plan de mejora, consiste en la implementacion de herramienta tecnologicas
con el fin de promover el marketing relacional para la agencia de seguros Bienseguros y Cia
Ltda, para la cual se deben tener en cuenta ciertas normatividades para poder llevarlo a cabo y
tener bases fundamentadas principalmente para el almacenamiento de datos, a continuacién seran

mencionadas.

“Todas las personas tienen derecho a su intimidad personal y familiar y a su buen
nombre, y el Estado debe respetarlos y hacerlos respetar. De igual modo, tienen derecho a
conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bancos de

datos y en archivos de entidades publicas y privadas.

En la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos se respetaran la libertad y demas

garantias consagradas en la Constitucion.
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La correspondencia y demas formas de comunicacion privada son inviolables. Solo
pueden ser interceptadas o registradas mediante orden judicial, en los casos y con las

formalidades que establezca la ley”. (Art 15, 1991)

En el articulo citado anteriormente menciona claramente del respecto que se debe
tener con toda la informacidn que sea almacenada por la agencia de seguros, Ley estatutaria
1266 de 2008, (Habeas Data) especificamente en el articulo 4, donde dice claramente que la
informacion debe ser tratada como confidencial, y sobre todo cuando se maneja informacion
financiera de las clientes.

La Ley 1581 de 2012, es la ley de proteccion de datos personales, esta establece que
todas las obligaciones a las cuales estdn sometidas las empresas colombianas para la
recoleccion de datos por medio de la pagina web, algunas de las principales obligaciones esta n
la autorizacion expresa del duefio de los datos para hacer uso de este; otra obligacion

importante es tener la politica de tratamiento de datos y el aviso de la privacidad.

El ministerio de las TIC define “Pagina web. Resultado en hipertexto o hipermedia
que proporciona un navegador del www después de obtener la informacién solicitada. Su
contenido puede ir desde un texto corto a un voluminoso conjunto de textos, graficos estaticos
0 en movimiento, sonido, etc.”. Pero siempre y cuando se respete la propiedad intelectual, por
eso es importante tener cuidado en el momento de publicar algin tipo de informacién y estar

seguros de tener licencia.
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Laley 1273 publicada el 05 de Enero del afio 2009, esta ley habla de la proteccion de la
informacion y de los datos, tal y como lo dice en su articulo 1, en sus capitulos Primero donde
habla sobre los delitos informaticos contra la intimidad y la informacion, de esta ley y para
efectos del presente plan de mejora vale la pena resaltar los apartados que hablan de los
atentados contra la confidencialidad, la integridad y la disponibilidad de los datos y de los

sistemas informaticos.

El Acceso Abusivo A Un Sistema Informaético, es uno de los temas que para efectos de
este trabajo que se toman como referencia, y segun la ley 1273 del 2009 dice en su articulo 1:
“El que, sin autorizacién o por fuera de lo acordado, acceda en todo o en parte a un sistema
informatico protegido o no con una medida de seguridad, o se mantenga dentro del mismo en
contra de la voluntad de quien tenga el legitimo derecho a excluirlo, incurrira en pena de prisién
de cuarenta y ocho (48) a noventa y seis (96) meses y en multa de 100 a 1000 salarios minimos

legales mensuales vigentes.” (Ley N° 1273, 2009)

Haciendo referencia a la Obstaculizacién llegitima De Sistema Informatico O Red De
Telecomunicacién, se dictamina en la ley 1273 de 2009 articulo 1 : “El que, sin estar facultado
para ello, impida u obstaculice el funcionamiento o el acceso normal a un sistema informaético, a
los datos informaticos alli contenidos, o a una red de telecomunicaciones, incurrird en pena de
prision de cuarenta y ocho (48) a noventa y seis (96) mes Profe ahi menciono que esdel art 1y 2
que son los temas que me aplican s y en multa de 100 a 1000 salarios minimos legales mensuales
vigentes, siempre que la conducta no constituya delito sancionado con una pena mayor.” (Ley N°

1273, 2009)
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Por Gltimo, para dar por terminado a lo correspondiente al articulo 1 de la ley 1273 de
2009 articulo 1 y su aplicacion al presente plan de mejora se resalta lo dicho en esta ley acerca
de la Violacion De Datos Personales. “El que, sin estar facultado para ello, con provecho propio
o de un tercero, obtenga, compile, sustraiga, ofrezca, venda, intercambie, envie, compre,
intercepte, divulgue, modifique p emplee cddigos personales, datos personales contenidos en
ficheros, archivos, bases de datos 0 medios semejantes, incurrira en pena de prision de cuarenta y
ocho (48) a noventa y seis (96) meses y en multa de 100 a 1000 salarios minimos legales

mensuales vigentes.” (Ley N° 1273, 2009)

Lo anteriormente citado hacen referencia al cuidado y responsabilidad que tienen los
administradores de bases de datos almacenados en sistemas informaticos en cuanto al uso, acceso
y responsabilidad frente a la proteccion de la integridad de la informacion alli consignada;
debido a que esto se configura como las precauciones y acciones a tomar para garantizar la

confidencialidad de los datos al consumidor.

Por otro lado la ley 1266 de 2008, o ley del Habeas Data, la cual tiene por objetivo
proteger la intimidad y el buen nombre de todas las personas en lo relacionado a la informacion
personal suministrada a tercero y que se encuentre consignada en archivos y bases de datos;
siendo esto obligacién del Estado el cual da garantia de ello a través del articulo 15 de la

Constitucién Politica de Colombia.
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Segun la jurisprudencia colombiana, en la ley de Habeas Data emitida en el afio 2008,
dice que “ La presente ley tiene por objeto desarrollar el derecho constitucional que tienen todas
las personas a conocer, actualizar y rectificar las informaciones que se hayan recogido sobre ellas
en Bancos de Datos, y los demas derechos, libertades y garantias constitucionales relacionadas
con la recoleccion, tratamiento y circulacion de datos personales a que se refiere el articulo 15 de
la Constitucion Politica, asi como el derecho a la informacion establecido en el articulo 20 de la
Constitucion Politica, particularmente en relacion con la - 2 - informacion financiera y crediticia,

comercial, de servicios y la proveniente de terceros paises.” (Ley N° 1266, 2018)

Para el presente plan de mejora el cual sera aplicado en la empresa Bienseguros y Cia.
Ltda. Es sumamente importante tener conocimiento de esta ley, pues es esta quien rige todas las
actividades de almacenamiento de datos y el tratamiento que se le da a estos, cuyo objetivo

principal es la proteccidn del consumidor en el sistema financiero colombiano.

Igualmente para el desarrollo de este trabajo hay que tener presente lo que dictamina la
ley 527 de 1999 en la que se detalla y establece como debe ser el el acceso y uso de los mensajes
de datos, el e-comerce y de los negocios digitales; es decir que reglamenta todo lo relacionado
con enviar, recibir y almacenar mensajes que contengan datos a través del internet. Para el plan
de mejora que se desarrolla en el presente trabo es importante la aplicacion de esta ley pues al
tener como objetivo la utilizacion de hermanitas y plataformas digitales para la interacciéon y
relacionamiento con los clientes, en donde pude haber intercambio de informacion y datos
personales o de caracter financiero, es por ello que se debe de tener garantia que dicho envio de

informacidn se esta haciendo bajo condiciones de comunicacién electrénica para la empresa
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como para los consumidores, asegurando técnica y juridicamente las comunicaciones

electrénicas.

Otra de las normativas que le competen al planteamiento y desarrollo del plan de mejora
que se presenta es la ley 679 de 2001 la cual en su articulo sexto habla del Sistema De

Autorregulacion y del aprovechamiento de las redes globales de informacién.

La ley 679 de afio 2001 en su articulo 60. SISTEMAS DE AUTORREGULACION,
dictamina que “EIl Gobierno nacional, por intermedio del Ministerio de Comunicaciones,
promovera e incentivara la adopcion de sistemas de autorregulacion y cédigos de conducta
eficaces en el manejo y aprovechamiento de redes globales de informacion. Estos sistemas y
cddigos se elaboraran con la participacion de organismos representativos de los proveedores y
usuarios de servicios de redes globales de informacidon. Para estos efectos, el Ministerio de
Comunicaciones convocara a los sujetos a los que hace referencia el articulo tercero de la
presente ley, para que formulen por escrito sus propuestas de autorregulacién y codigos de
conducta. Los cddigos de conducta seran acordados dentro del afio siguiente a la vigencia de la

presente ley y se remitira copia a las Secretarias Generales del Senado y de la Camara.” ( Ley N°

679, 2001)

El decreto 734 de 2012, es un decreto regulado por la ley 80 de 1993, dicho decreto trata
sobre la trasparecia en la actividad contractual con el Estado, es decir la legitimidad de las partes
y noble intencidn entre estas; las cuales en conjunto son uno de los pilares fundamentales en un

acuerdo entre dos partes.
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El decreto 734 de 2012 en su capitulo primero el cual habla de la Planeacion Contractual,
en su articulo 2.1.2. que recibe por nombre “Determinacién De Los Riesgos Previsibles.”, hay
un apartado en el cual se dice que “En las modalidades de Licitacion Publica, Seleccion
Abreviada y Concurso de Meéritos, la entidad deberd tipificar en el proyecto de pliego de
condiciones, los riesgos que puedan presentarse en el desarrollo del contrato, con el fin de
estimar cualitativa y cuantitativamente la probabilidad e impacto, y sefialara el sujeto contractual
que soportard, total o parcialmente, la ocurrencia de la circunstancia prevista en caso de
presentarse, a fin de preservar las condiciones iniciales del contrato.” (Decreto 734, 2012). Y de
igual manera en este articulo se dice que “Los interesados en presentar ofertas deberan
pronunciarse sobre lo anterior en las observaciones al pliego o en la audiencia convocada para el
efecto, obligatoria dentro del procedimiento de licitacion publica y voluntaria para las demas
modalidades de seleccion en los que la entidad lo considere necesario, caso en el cual se

levantara un acta que evidencie en detalle la discusion acontecida.” (Decreto 734, 2012).

Lo anterior se refiere a precaucion que deben tener las empresas u organizaciones que
pretendan adelantar algun tipo de contratacidn con el Estado, pues el Estado colombiano impone
una serie de requerimientos para analizar y garantizar la idoneidad del proyecto que proponen las

empresas particulares.

En segundo capitulo del decreto 734 del afio 2102 el cual es llamado “De La Divulgacion
Y De La Publicidad En La Contratacion Estatal Y Otras Reglas Aplicables A Las Modalidades

De Seleccion”, en su articulo 2.2.1. Convocatoria publica., se disponen las condiciones en que el
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estado realizara las convocatorias para las empresas que quieran y le sea posible realizar
contratacion con el Estado, es en capitulo dos, del ya mencionado decreto, donde la legislacion
establece el procedimiento a seguir y las condiciones que deben de cumplir las empresas que

quieran establecer una relacion contractual con las entidades estatales.

Para el plan de mejora desarrollado para la empresa Bienseguros y Cia. Ltda. Resulta
esencial el tratamiento de esta normatividad en la medida que esta rige todo lo que se relaciona
con la contratacion estatal y las condiciones que eta debe de cumplir, por ser la organizacion en
mencion perteneciente al régimen asegurador debe tener bastante claro las condiciones que
requerimientos que ante ponen el estado al momento de expender alguno de sus productos o
servicios, como también al momento de generar algun tipo de relacion comercial con una entidad

estatal.

El Estatuto del Consumidor esta regido por la ley 1480 de 2011 la que tiene por objetivo
“proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los
consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econdémicos...”
(Encolombia). Siendo la Superintendencia de Industria y Comercio, el ente encargado de
garantizar por los derechos de los consumidores en temas como proteccion frente a los riesgos
para su salud y seguridad, el acceso a una informacion adecuada, entre otras, es preciso que la
organizacion Bienseguros y Cia. Ltda. Sea congruente con el respeto hacia la integridad de sus
clientes, cuidando intereses mutuos ya que es en este punto de equilibrio donde una empresa
verdaderamente genera armonia en la actividad comercial y es esto Ultimo la meta por la cual fue

creado el estatuto del consumidor en el afio 2012.
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Caodigo Colombiano de Autorregulacion Publicitaria en su articulo uno se auto define de la
siguiente manera:

“ARTICULO 1. NATURALEZA El Cédigo Colombiano de Autorregulaciéon Publicitaria
—CCAP— es una disposicion deontoldgica, derivada de la voluntad privada del sector
publicitario, que establece las normas y los estandares éticos que deben ser observados por los
mensajes comerciales, asi como las responsabilidades y consecuencias por su incumplimiento.”
(Comision Nacional de Autorregulacion Publicitaria, 2013)

SARLAFT

“(Sistema de Administracién del Riesgo de Lavado de Activos y de la Financiacion del
Terrorismo) es el proceso mediante el cual cada entidad establece elementos necesarios para
asegurarse de la transparencia de cada una de las transacciones que realizan sus clientes. Con
esto, la entidad busca impedir ser utilizada como instrumento para el lavado de activos y el
financiamiento del terrorismo y asi no afectar su reputacion y estabilidad financiera”
(Comparamejor, 2016)

Con el fin de darle cumplimieno a la Circular Basica juridica 029 de 2014 de la
Superintendencia Financiera de Colombia, se debe tener presente la importantancia del manejo
del SARLAFT ya que por medio de este, las compafiias aseguradoras pueden evaluar los
ingresos Y la actividad economica de cada cliente, y como agencia de seguros se debe garantizar
la legitimidad del documento, para evitar sanciones por parte de la Superintendencia Financiera

ya que es el ente regulador que controla y detecta el lavado de activos .
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Para la organizacion Bienseguros y Cia. Ltda. y el plan de mejora que se desarrolla en
este trabajo, es una pieza fundamental para dar un referente legal de la normativa que rige las
actividades de la compafiia de seguros ya mencionada, debido a que el desarrollo del plan de
mejora se encuentra directamente relacionado con la actividad publicitaria y es un tema que a
partir del momento la gerencia de la empresa debe de darle un tratamiento especial pues debe ser
cuidadoso con los mensajes que quiere trasmitir y la forma que en lo va hacer pues bajo estas
condiciones, de no sr cumplidas bajo lo que dictamina la normatividad de este codigo, puede

repercutir en faltas y hasta sanciones para Bienseguros y Cia. Ltda.
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5. Metodologia

5.1 Enfoque

El presente trabajo trae un caracter cualitativo con algunas caracteristicas cuantitativas, en
este enfoque se utiliza la recoleccion de datos para dar soporte a la tarea de buscar los factores
que generan la relacién poco efectiva entre el cliente y la empresa Bienseguros y Cia Ltda y con
esto realizar un proceso de identificacion y analisis de situaciones que generen un actos en un
sector u organizacion.

De acuerdo con el libro Metodologia de la Investigacion de Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado y Baptista Lucio (2003), los estudios cualitativos permiten realizar una recoleccion de
datos e informacion mediante la formulacion de preguntas e interrogantes, a los cuales se les da
respuesta a lo largo del desarrollo del presente trabo, posteriormente por medio de procesamiento
y analisis de los datos se toman los elementos apropiados para el desarrollo del trabajo que se
presenta; ya que es la interpretacion de los datos e informacion lo que posibilitan la correcta

formulacién y ejecucion del presente pan de mejora.

Adicionalmente, el presente trabajo contiene algunos elementos cuantitativos, es decir que
utiliza métodos de recoleccion de datos cualitativos, lo que permite obtener una vision méas
profunda del plan de mejora a realizar. Recolectados de caracter cualitativo obtener una vision

mas profunda del plan de mejora a realizar.
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5.2 Modalidad

La modalidad de este ejercicio es plan de mejora. Segun el reglamento de préacticas de la
Facultad de Administracién de Empresas de la Universidad Autonoma Latinoamérica un Plan de
Mejora es: El Plan de mejora como trabajo de grado correlacionado con la Practica Profesional
es un estudio que aborda necesidades o problemas concretos de las organizaciones, esto implica
un trabajo inicial de observacién, exploracion, descripcion, interpretacion y explicacion del
problema el cual serd abordado metodoldgicamente siguiendo las pautas trazadas desde la

asignatura Seminario Trabajo de Grado. (Facultad de Administracion de Empresas, 2017)

Se propone un plan de mejora para la empresa Bienseguros Y Cia Ltda. Consiste en la
implementacidn de herramientas tecnologicas que permite a la empresa mejorar el contacto y
relacionamiento con sus clientes. De un modo en que tanto los clientes como la empresa queden

satisfechos y que sean herramientas web de facil acceso como lo es Facebook, una pagina web.

5.3 Técnicas e instrumentos

Para el desarrollo de este trabajo se utilizan las siguientes técnicas con el fin de indagar
sobre la situacion actual de la organizacién y conocer mas sobre la historia reciente de empresa
Bienseguros Y Cia Ltda. De igual manera dicha informacion sirve para la estructuracion y disefio
de las herramientas tecnoldgicas que se propone como plan de mejora para la empresa ya

mencionada a saber:
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5.3.1 Observacioén.

“El método de observacion tiene entidad suficiente para la obtencion de un
conocimiento cientifico que tiene por objetivo no sélo describir una conducta o situacion, sino

también llegar a explicarla convenientemente y establecer relaciones de casualidad”. (Medina,

1999)

5.3.2 Revisién Documental.

“La revision documental es una técnica privilegiada para rastrear, ubicar, inventariar,
seleccionar y consultar las fuentes y los documentos que se utilizan como materia prima en una
investigacion. Las fuentes se clasifican en primarias y secundarias y funcionan como

verificadores que soportan la informacion”. (Silvestrini, 2008)

En ese sentido, hay dos tipos de fuentes para la revision documental, las fuentes primarias
dadas por la compaiiia de las cuales “Podemos denominar fuentes primarias a aquél material, que
se considera de primera mano (Silvestrini, 2008). Las fuentes primarias son aquellas que
contienen informacion original, que ha sido publicada por primera vez y que no ha sido filtrada,
interpretada o evaluada por alguien mas. Son producto de una investigacion o de una actividad

eminentemente creativa”.
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Por otra parte, las fuentes segundarias definidas como “aquel material que contiene
informacion de carécter primario, pero que ha sido sintetizada, reorganizada, resumida.
(Silvestrini, 2008), Las fuentes secundarias, estan especialmente disefiadas, para facilitar y

maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos”.

5.3.3 Entrevista a expertos.

“Encuesta realizada a un perito que recopila informacion de un sector o tema especifico
a través del contacto directo con el individuo” (zikmund, 1995, pag. 722) puede ser “...amplia y
relativamente poco estructurada en la que el entrevistador formula preguntas y busca respuestas

mas profundas sobre un tema en cuestion” (zikmund, 1995, pag. 721)

5.3.4 Matriz de documentacion y datos.

Para la agrupacion, sistematizacién y analisis de la informacidn recolectada en la entrevista no
estructurada se utiliza la matriz de documentacion y datos que “es un esquema de documentos
y/o transacciones realizado en forma secuencial y sistematica a los fines de evaluar la
consistencia y correspondencia de cada uno de ellos dentro del sistema de informacién”
(Blazquez & Peretti, 2006) aplicado con la finalidad de realizar un analisis comparativo de los

datos recolectados.
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5.3.5 Matriz EFl y EFE.

Esta matriz es un “...instrumento para formular estrategias resume y evalaa las fuerzas
y debilidades més importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una

99 ¢¢

base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas...” “...permite a los estrategas
resumir y evaluar informacion econémica, social, cultural, demogréfica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva...” (planeacionestrategica, 2009)

5.3.6 Matriz EFE.

“La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir
y evaluar informacién econdémica, social, cultural, demogréafica, ambiental, politica,

gubernamental, juridica, tecnologica y competitiva.” (David, 2003)

En conjunto la Matriz EFI y EFE permiten realizar un diagndstico organizacional e
identificar y clasificar tanto factores internos, como externos que estén generando algun tipo de
impacto en una organizacion y de esta manera detectar situaciones que puedan ser favorables o
perjudiciales para organizacion en cualquiera de sus entornos, pero también se tienen en cuenta
factores competitivos que posee la organizacion en su interior y en el sector que se desenvuelve,
calificando estas variables, arrojando informacién que es utilizada en la toma de decisiones

estratégicas para mitigar los impactos negativos que pueda tener la organizacion frente a cierto
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fendmeno o aprovechar situaciones internas o externas que permitan el crecimiento y expansion

de la empresa.

5.4 Consideraciones éticas

Una parte esencial de este plan de mejoramiento es que se recolecta y se presenta la
informacion, es por eso que las en el registro de los datos e informacion, en este campo hay que
tener en cuenta factores como Conocimiento Informado, la Privacidad y el Anonimato, el
Registro, Clasificacion y Analisis de la Informacion con el fin de no vulnerar a la privacidad de

los clientes y la divulgacion indebida de informacién de la compaifiia.

La informacion que sera presentada como resultado del desarrollo de cada una de las
etapas del presente trabajo, la forma como esta sera presentada y contar con el consentimiento o
aprobacion de quienes suministraron dicha informacion, se configuran como el “derecho a
conocer que informacion va a ser registrada, con qué prop6sitos, si va a ser compartida con otros
investigadores y a qué pablico va a llegar.” (Galeano Marin Maria Eumelia, 2001, pag. 7). Lo
anterior contribuye a que se tenga una idea muy clara de como usar las herramientas que brinda
la tenologia y las plataformas digitales, para desarollar y ejecutar de manera idonea una plan de
mejora que tiene como objetivo que los usuarios conozcan de nuestra existencia y tengan axceso
a todo el contenido que les podemos brindar de un modo claro y oportuno, para lo cual es

fundamental el manejo de la informacion y las fuentes que la suministran.
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Durante el desarrollo del presente trabajo académico las caracteristicas de los datos e
informacion involucra un tratamiento responsable y ético velando por la seguridad de las fuentes
de informacion y también se pretende resguardar la integridad de las personas involucradas en la
ejecucion de esta propuesta de plan de mejora, tanto en el &mbito de la organizacion objeto d

estudio como en el ambito académico.

Por otro lado, preservar el anonimato y la privacidad se configuran como un derecho de los
informantes, si no se es precavido en este factor se pueden verse comprometidos, de alguna
manera, quien desarrolla este trabajo o sus colaboradores y asesores; este criterio €tico se
establece como uno de los pilares bajo los cuales se puede desarrollar un plan de mejora con el
consentimiento y aprobacion de todas aquellas personas involucradas puesto que finalidad es
“Analizar, prever y minimizar los efectos del registro sobre los informantes y sobre el

Investigador..." (Galeano M., 2001, pag. 8)
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6. Hallazgos y propuesta

El presente apartado se lleva a cabo a partir del despliegue de los objetivos especificos
con el apoyo de algunas técnicas e instrumentos, asi se presentan tres momentos, el primero
identifica la evolucion de las ventas con respecto a los informes o estadisticas de la compafiia en
los ultimos afios que son propiedad intelectual y confidencial de Bienseguros y Cia Ltda, y
luego se determina el tipo de canales de comunicacion, y por Gltimo, se presenta la propuesta

para Bienseguros y Cia Ltda.

6.1 Momento I: Procesos de relacionamiento con los clientes de Bienseguros y Cia Ltda y su

impacto en las ventas.

Para identificar los puntos del proceso de relacionamiento con los clientes en los
altimos afios se dividio el momento | en IV etapas, en estas, se utilizo las técnicas de
observacién, revision documental, entrevista a expertos que se consigné en una matriz de
documentacion y datos, la matriz EFI, y EFE; cuadros de diagnostico donde se usaron tablas y
graficos para la presentacion de datos relevantes de la organizacion objeto de estudio, cada una

de las técnicas mencionadas constituye una etapa de este momento.
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Etapa I: Observacion

Mediante la técnica de observacion se analiz6 informacidn con respecto a la situacion
de la empresa en cada paso de esta etapa, esta técnica se llevo a cabo durante 6 meses en el cargo
de auxiliar técnica. Se observé el dia a dia de la empresa, el trato con los clientes y proveedores,
el manejo de la informacion. De aplicar esta técnica, se identificaron aquellos factores que han
desencadenado la problemaética actual de la empresa, elementos como baja produccion, ausencia
de clientes que han generado a su vez una caida en las ganancias como se muestran en las
ilustraciones, falta de acompafiamiento a los usuarios, publicidad de la empresa en los medios, de
adaptacion de la empresa a los cambios del medio y la poca actualizacion de sus procesos. A
partir de alli se formul6 la problemaética que se pretende atender con este plan de desarrollo
empresarial.

Para el desarrollo de esta etapa se utiliz6 los datos e informacion recolectados de la
empresa objeto de estudio, para realizar las tablas y los graficos que se muestran a continuacion,
estos graficos y tablas que dan muestra de la evolucion de las ventas de la compafiia entre el afio

2014 y el 2016.

llustracion 1. Numero de clientes por ramo de seguro, con datos estimados de la compafiia
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Fuente: Elaboracion propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.

En la anterior gréfica se refleja la variacion que se ha presentado de 2014 a 2016, el

producto mas representativo y comercializado son las polizas de cumplimiento para contratos de

obra o de prestacién de servicio, en un segundo lugar los SOAT (Seguro Obligatorio de

Trénsito). Estos dos tipos de producto son los que mayor numero de clientes reflejan en la

empresa.

Esta situacion genera impactos negativos en la empresa puesto que el nimero reducido

de clientes de un afio a otro ha sido aproximadamente 300 usuarios del 2014 al 2015, esta es una

cifra muy significativa en la organizacion, ya que al realizar la comparacion de afio a afio se

evidencia la alta disminucion de clientes; reflejandose en los ingresos.

llustracién 2. Valor en ventas por desde 2014-2016, datos estimados de la compafiia
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Fuente: Elaboracidn propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.

En la ilustracion 2 se evidencia los ingresos de la organizacion, por cada producto, el
gue mas aporta son los seguros de salud, vida a la organizacion, generando alta rentabilidad y
liquidez para empresas, por el contrario pasa con las pdlizas de cumplimiento, que a pesar de
tener un poco mas de clientes en estos ramos de seguros, no genera los mismo ingresos ya que
estos tienen un valor mas econémico en las primas; el seguro de automoviles posee un equilibrio,
al no ser el mas comercializado tiene buena participacion en los ingresos de la empresa, los
demas seguros hacen parte del portafolio de productos que ofrece la empresa los cuales no son

muy representativos en funcion de sus utilidades.

lustracion 3. Numero de pdlizas vendidas 2014-2016, con dato estimados de la compafiia
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Fuente: Elaboracion propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.

Las polizas mas representativas para la organizacion son las de cumplimiento que se le
realiza a los contratos de obra o prestacion de prestacion de servicios, este es el que méas
sobresale en los tres periodos, seguido del SOAT (Seguro Obligatorio de Accidentes Personales).

Estos son los dos productos que méas se comercializan en la organizacion, segun la siguiente

grafica.

llustracion 4. Porcentaje de contribucion a los ramos de seguros, con datos estimados de la

compafiia
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Fuente: Elaboracidn propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.
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Con respecto a las anteriores ilustraciones se puede deducir que, hay grandes diferencias

en relacion con el nimero de clientes, nUmero de ventas, nimero de pdlizas y porcentaje de
contribucion, en cuanto a los seguros que mayores aportes hacen a la organizacion y no se

requiere de mucha gestion, es el seguro de salud siendo este el mas representativo y mejores

comisiones; seguido de autos y vida, aunque estos tres tipos de polizas no son los mas

comercializados logran pasar mas del 50% en los ingresos de la organizacion y cuentan con un

nimero minimo de clientes. Con los seguros de cumplimiento y SOAT (Seguros de Accidentes

de Tréansito), que son los mas vendidos, pasa todo lo contrario, porque se requiere de estar

siempre a la disposicion del cliente para el momento que se tenga que realizar el tramite, lo que

genera desgaste para la organizacion.
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En términos de porcentaje salud es el producto que mayores aportes realiza a la empresa
y liquidez, cuenta con primas un poco mas altas ya que traen grandes beneficios, ya sean

individuales, familiares o colectivas.

lustracién 5. Nivel de ventas 2014-2016, con datos estimados de la compafiia
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Fuente: Elaboracidn propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.

Es oportuno aclarar que 2014-2015 fue el periodo mas afectado de la organizacion,
puesto que no se brindaba buena atencion ni asesoria a los cliente, pero actualmente se reflejan
los impactos de esta situacion; desde el afio 2015 hasta el 2016 las cifras reflejan que la
disminucion en namero de clientes e ingresos continua, la gerencia esta identificando cuales son
los factores que generan esta situacion en la empresa para tomar medidas frente al caso.

De esta manera podemos afirmar que desde el 2014 hasta finales del afio 2016 se ha
presentado una disminucion en las ventas de la compariia de seguros debido a diversos factores,
el primero de ellos es la mala atencion que recibieron algunos clientes por parte de algunos

empleados que hicieron que los clientes migraran o cambiaran a otras empresas que les brindaran
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una mejor asesoria y que se sintieran mas satisfechos con la atencion que se les brindan esto
desencadeno a su vez que para la empresa las ventas y los futuros ingresos de los clientes
actuales disminuyeran considerablemente debido a que ya no tenian interés de contar con los
servicios de la organizacion; generando de cierto modo una mala reputacion en el mercado; otra
de las razones por las cuales la ventas presentan una disminucion en estos afios es que la gerencia
de la organizacién no se ha preocupado por atraer y retener clientes nuevos haciendo que se
genere una dependencia de los clientes que posee Bienseguros Y Cia. Ltda. Provocando que cada
afio los gastos aumenten frente a sus ingresos, lo cual es muy riesgoso ya que en el momento que
no se cuenten mas con estos clientes actuales la compafiia puede entrar en quiebra o en no

cumplimiento de sus responsabilidades debido a no contar con ingresos econémicos.

Por lo cual en el trascurrir del periodo anteriormente mencionado, se present6 una
propuesta de cambio muy significativo en la manera de hacer marketing y en la forma en que las
empresa establece relacion con sus clientes, con el aumento en el uso de redes sociales, gracias a
la funcionalidad y caracteristicas de estas plataformas virtuales se generd un escenario idoneo
para que las empresas y los clientes estuvieran en contacto de una manera que la experiencia del
cliente al momento de adquirir un producto o servicio fuera mas significativa; esta situacion no
fue aprovechada por Bienseguros Y Cia. Ltda. Perdiendo de esta manera una oportunidad de
crecimiento y expansion, al igual que esta era una oportunidad para mejorar la manera de

relacionarse con los clientes
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Etapa Il: Revision documental

En la revision documental se consultaron, libros contables, alli se encontraron cifras de
los reportes mensuales y anuales de las ventas, ingresos Yy utilidades, esto permitio hacer un
analisis del comportamiento anual de las ventas y corroboro que efectivamente han caido, afio
tras afio, las ganancias; estas reduccion en las ventas coincide con la crisis en la economia
colombiana que se dio en 2014 y desde entonces contindian cayendo como se muestra en la

ilustracion 6.

llustracién 6. Ganancias de afos anteriores
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Fuente: Elaboracidn propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.

Se indag6 en registros historicos para conocer aspectos especificos de la historia de la

agencia, sus diferentes ciclos y cambios, su comportamiento en el tiempo como se mostro en la
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ilustracion 6. Se examino el registro mercantil en la Cadmara de Comercio, la estructura legal que
soporta juridicamente la empresa, las bases de datos de los clientes, y proveedores. Los contratos
firmados con las aseguradoras que son sus proveedoras. Se encontraron los porcentajes de las

comisiones pactadas entre las partes y se halld que las polizas de autos, vida, salud, entre otros.

Etapa I11: Entrevistas a expertos

Se realizé una entrevista al gerente y contadora para conocer algunos aspectos de la
compaiiia, relacionados con la historia y cambios que se han generado en el sector y de igual
manera indagar sobre factores externos e internos que han impactado en la compafiia en épocas
especificas desde su fundacion. Se entrevistd también a la contadora para obtener su punto de
vista sobre el comportamiento contable de la empresa. Esta entrevista se plasmo en la siguiente
matriz de documentacion y datos, las preguntas, respuestas de los entrevistados y la

interpretacion de la informacidn obtenida.

— Fichatécnica

— Direccion: Las entrevistas de este trabajo fueron realizadas por Karol Melissa Garcia
Castrillon, estudiante de administracion de empresas de la universidad auténoma
latinoamericana.

-Técnica: La técnica a utilizar en esta entrevista es de tipo abierta cara a cara, en busca del
objetivo para conocer los cambios en el tiempo, con respecto a la comercializacion y ventas de la

organizacion e identificar situacion econémica y/o financiera de Bienseguros y Cia Ltda para
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buscar una solucion a las necesidades y captacion de clientes. Fecha de realizacion: Septiembre
22 de 2017 con una duracion de 30 minutos.

Lista de entrevistados:

Gerente: Celeny Ardila Palacio-Contadora

Gerente: Abelardo Salazar Gomez-Gerente

Cabe destacar que ambos gerentes comparten las mismas responsabilidades.

Fuente para la realizacion de la fica tecnica: (Universidad EAN, 2012)

— Entrevista

— Respuesta de Celeny Ardila Palacio-Contadora

1. ¢Laempresa que medios utiliza para realizar publicidad?

Anteriormente se utilizabamos las paginas amarillas, pero hace dos afios que decidimos

retirarnos porque los costos eran muy altos y los resultados no eran los mejores.

2. ¢Qué estrategia maneja para mantener, captar y retener clientes?

Siempre se Ilama a los clientes para avisarles sobre el vencimiento de sus polizas, pero si los
clientes deciden no tomarla se pierde contacto y no se vuelve a buscar para ofrecer un servicio
y/o producto. Los negocios nuevos que surgen en la empresa se dan por el voz a voz o por tener

algln vinculo ya sea familiar o de amistad.
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3. ¢Como es el estado de las ventas de la empresa actualmente?

Las ventas han venido disminuyendo considerablemente en los Gltimos afios, muchos clientes se

han ido y otros cambiado de intermediario.

4. ¢Que deberia hacer la empresa para mejorar su estado actual?

La empresa debe gestionar un plan, donde se implemente todo el tema de atraccion de clientes, y

realizar campafias de mercadeo por medio de las nuevas herramientas virtuales que se han

creado, con el fin aumentar el nimero de clientes y de ingresos a la compafiia.

5. ¢Cual ha sido el comportamiento de la organizacién en términos financieros y contables?

La compafiia ha tenido una gran variacion en los Gltimos afios, sus ingresos han decrecido por lo

tanto se ha visto afectada en la parte econdmica; anteriormente era una empresa muy sélida y

rentable, con tendencia a crecer.
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Respuesta de Abelardo Salazar Gomez-Gerente

1. ¢La empresa que medios utiliza para realizar publicidad?
Anteriormente se usaban los medios como periodicos, revistas y paginas amarillas para
darnos a conocer junto con afiches y letreros. Pero ultimamente se ha observado que los

costos de estos medios eran muy altos y no daban los resultados necesarios.

2. ¢Qué estrategia maneja para mantener, captar y retener clientes?
En la empresa no se manejan estrategias, que permitan la captacion y retencion de clientes, este

un factor muy importante para analizar y tomar decisiones.

3. ¢Como es el estado de las ventas de la empresa actualmente?
Hay factores que afectan las ventas de la empresa, como son la falta de publicidad y mercadeo.

Los clientes estdn cambiando de intermediario.

4. ¢Qué deberia hacer la empresa para mejorar su estado actual?

La empresa debe buscar codmo atraer mas a los clientes con un plan de publicidad atractivo y

fresco que motive a los clientes a venir hacia nosotros con el fin de aumentar las ganancias.

5. ¢Cual ha sido el comportamiento de la organizacién en términos financieros y contables?



67
La empresa ha cambiado de estrategias Ultimamente sin tener cuidado de ir por la direccion
correcta y esto ha generado afectaciones en el &mbito econdémico y esto ha generado que la

empresa ya no sea solida

— Interpretaciones de las respuestas de los entrevistados

1. ¢Laempresa qué medios utiliza para realizar publicidad?
Bienseguros y Cia Ltda en el momento no cuenta con medios para realizar publicidad, pero ya
esta viendo la necesidad de ponerse a la vanguardia y adaptarse a los cambios que han surgido en

todo lo relacionado con marketing.

2. ¢Qué estrategia maneja para mantener, captar y retener clientes?
En la empresa no cuentan con estrategias para incrementar los clientes, ni para aumentar el nivel

de retencion de clientes; en el trascurso se han mantenido los mismos.

3. ¢Como es el estado de las ventas de la empresa actualmente?

La empresa ha sido afectada por la disminucion de ventas, a los clientes ir migrando hacia otros
asesores de seguros y esto se ve reflejado en los impactos econémicos que ha generado, por lo
cual ya compafiia debe tomar medidas en el asunto para volver a tener un posicionamiento en el
mercado.

4.  ¢Qué deberia hacer la empresa para mejorar su estado actual?
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Actualmente en la empresa reconoce que debe adaptarse a los nuevos cambios se han dado en el
sistema; por esto siente la necesidad de implementar las nuevas herramientas que son tendencia

en temas de marketing.

5. ¢Cudl ha sido el comportamiento de la organizacién en términos financieros y contables?

En el transcurso del tiempo la empresa mantuvo buenos ingresos a causa de sus operaciones, con

los efectos y cambios que se dan en el entorno se fueron disminuyendo.

A partir de la aplicacion de la entrevista se obtuvo informacion que permitié conocer
datos generales con respecto a la toma de decisiones y programas de ventas de Bienseguros y Cia
Ltda, y cdmo impacta en la empresa estos factores con respecto a las ventas, ademas permitio
tener claridad sobre el comportamiento que ha tenido la empresa en cuanto a ingresos generados
por la prestacion de los servicios y dicha informacion fue fundamental para detectar la
problematica actual y de igual manera esta informacidn contribuye a la generacién de la

propuesta de mejora que se plantean.

Etapa IV: Matriz de diagndstico EFE Y EFI. (Ver tabla 1)

Con el fin de identificar factores internos y externos de la empresa se realiz6 la matriz
EFI y EFE; para detectar cual es el problema que obstaculiza a la organizacién en su
crecimiento, pero también se analizaron los factores competitivos que posee la organizacién en

su interior y en el sector que se desenvuelve, calificando estas variables, arroja como resultado
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que la empresa se encuentra débil internamente y en su entorno. Se pudo identificar cuéles son
los factores los cuales estan entorpeciendo el progreso de la organizacion Bienseguros y Cia

Ltda.

En la evaluacion de factores internos de la organizacion mostrada en la tabla 3, se
observa que se encuentra débil, tiene factores los cuales son servicio al cliente, acompafiamiento
y pagina web, estos tres factores influyen mucho en la problemética actual de la compafiia y por
los cuales se debe hacer frente, para fortalecer la confianza de los clientes en la agencia de

Seguros.

En cuanto a los factores externos la organizacion se encuentra en un nivel intermedio,

la pérdida de clientes es el factor con la calificacion mas baja y el que mas ha impactado a la

organizacion, ya que es la situacion por la cual la compafiia actualmente se ve mas afectada.

Tabla 3 Matriz EFl y EFE



MATRIZ EFI

Val
Fortalezas Peso(0-1) Calificacion(1-4) alor
ponderado
Personal suficiente 0,04 2 0,08
infraestructura 0,02 1 0,02
liquidez 0,09 3 0,27
servicio al cliente 0,01 4 0,04
acompafiamiento a los clientes 0,01 4 0,04
ubicacién 0,2 1 0,2
Subtotal 0,65
Debilidades
falta de eficacia 0,1 4 0,4
incentivos al personal 0,1 4 0,4
Falta de publicidad 0,1 4 0,4
Pagina web 0,01 4 0,04
Control de ventas 0,1 4 0,4
Subtotal 1,64
Total 1 2,29
MATRIZ EFE
Oportunidades Peso Calificacion Peso
ponderado
Demanda en el sector 0,09 4 0,36
Relacion con las aseguradoras 0,07 3 0,21
Portafolio de productos 0,09 4 0,36
Compafiias de seguros 0,12 4 0,48
Subtotal 1,41
Amenazas
disminucion en polizas en c.e 0,05 4 0,2
Perdida de clientes 0,1 4 0,4
competencia 0,09 4 0,36
poca satisfaccion de los clientes 0,1 4 0,4
cambios comercializacion de segros 0,07 3 0,21
Subtotal 0,41 19 1,57
Total 1 2,98

Fuente: Elaboracion propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.
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6.2 Momento Il Canales de comunicacion idoneos para el manejo de marketing relacional

de Bienseguros y Cia Ltda

Se procede a ejecutar tres etapas para la realizacién del momento II, en la primera se intenta
conocer los medios mas usados por empresas del sector, en la segunda etapa se pretende conocer
los canales que usa la empresas y establecer el canal mas idoneo que puede usar la empresa y en
las etapas tres, cuatro, y cinco, se muestra cuéles son los canales elegidos, y algunas de sus

ventajas.

Etapa I: Observacion

Organizacion Estrategia, tactica o actividad | Descripcion

Sura Visitas corporativas La aseguradora hace visitas a
una organizacion en la cual
ofrece su portafolio de
productos, entrega
souvenires, y realiza

actividades didacticas.

Seguros bolivar Publicidad en medios Pauta a través de canales de
televisién en horarios prime,

en radio y emisoras.

AssitCard Publicidad en foros y eventos | Adecuacion de un stand para

institucionales en | ofrecer seguros de viajes, con
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universidades

un tipo de descuento por la
contratacion de estos

Servicios en estos eventos

AssitCard Publicidad en medios | Publicidad en internet,
digitales informacion sobre sus
productos, envian boletines
informativos a sus clientes
por medio de correo
electronico
Liberty seguros Capacitacion de personal Espacios de formacién vy

desarrollo empresarial a su
fuerza de ventas, en temas
técnicos, administrativos 'y

comerciales

Fuente: Elaboracion propia.

Con la aplicacion de la técnica de observacion, se plantea una matriz de documentacion

y datos, en la que se plasman las estrategias publicitarias implementadas por la competencia y

por las propias empresas aseguradoras. En esta matriz se encuentran 3 columnas, la primera

“organizacion” en la que esta el nombre de la empresa que realiza la estrategias; en la segunda

columna “Estrategia, tactica o actividad”, esta consignado el tipo de estrategia que usa la

organizacion y en la Gltima columna “descripcion”, esta detallada la actividad. De esta etapa, se

pudo observar que empresas aseguradoras, e intermediarias de seguros, usan distintos medios y
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canales de publicidad para darse a conocer por el mercado y para establecer una relacién directa
con nuevos clientes y de la misma manera le permita mantener a los consumidores actuales. Con
la observacion realizada, se pudo ver que hay estrategias aplicadas en todos tipo de canal de
comunicacion, sin embargo todas las organizaciones consultadas se puede encontrar facilmente
informacion en internet, sobre su portafolio de producto, ubicacion de la empresa y como

contactarla

Etapa Il: Revision documental

Para determinar los canales de comunicacion mas idoneos para el manejo de las herramientas de
marketing relacional, fue necesario establecer que canales esta usando actualmente la
organizacion, para ello se recolecto informacion de la entrevista a expertos que se aplico al
gerente y la contadora de la empresa. Se encontrd que pautaba en las paginas amarrillas, hasta
hace dos afios, también con material POP (Point of Purchase) y voz a voz, este ultimo es el
medio més efectivo, pues la mayorias de sus clientes conocian la empresa por medio de
recomendaciones de amigos o familiares. Esto lo sabe la empresa porque informalmente
preguntaban al cliente como conocié la empresa y porque decidié comprar sus pélizas alli, sin
embargo no lleva el registro de esta informacion .Teniendo en cuenta las tendencias actuales,
estas herramientas no son suficientes para posicionar la empresa en el marcado, esta en
desventaja competitiva frente a grandes intermediarios, como AsistCard. Es por ello que se

detecta la necesidad de recurrir a nuevos métodos de marketing relacional y marketing digital.
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Etapa I11: Red Social

Teniendo en cuenta que las principales empresas que son competencia directa de
Bienseguros y Cia Ltda, tiene publicidad e informacion en internet, se pretende encontrar cual es
la forma mas eficiente de pautar en internet. Ademas se encontro que las redes sociales van en
crecimiento, la tendencia generalizada de que mas personas en el mundo tengan acceso a internet
y a redes sociales, se realizé un estudio para saber cuél es la red social méas usada. Asi, en la
siguiente grafica se representa la utilizacion de la red social por parte de Bienseguros y Cia Ltda,
con sus clientes asi como el porcentaje de participacion dentro de la misma organizacion; esta
tabla sera fundamental para la organizacion, esta grafica pueden ser utiliza como criterio para
elegir las red social que se van a utilizar para llevar a cabo el plan de mejora, disefiar publicidad

adecuada y actividades que hagan sentir al cliente importante y captar nuevos compradores.

llustracion 7. Uso de redes sociales entre los clientes, datos de la compafiia
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m Actuales | 250 | 58% | 38 | 0,09 0 - 25 | 0,06
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Fuente: Elaboracion propia, con datos de Bienseguros y Cia Ltda.

De acuerdo al analisis de la informacion, teniendo en cuenta las dindmicas con que se
mueve el mundo y las personas; los desarrollos, los avances en medios de comunicacion, el
aumento en el acceso y uso de una red social, una plataforma virtual como extensiones de los
negocios, la importancia que han obtenido los usuarios o compradores de bienes y/o servicios en
los ultimos afos; se determina que los canales de comunicacion para la campafia de marketing
relacional de la empresa Bienseguros Y Cia. Ltda., es una red social y una plataforma virtual; asi
las cosas los canales de comunicacion méas idoneos para para el manejo de herramientas de

marketing relacional serian la red social Facebook y pagina web.

Se elige esta red social puesto que permiten difundir informacion de manera selectiva, y
llegar a las personas indicadas de manera masiva; ademas se elige esta herramienta porque
permite tener amigos, chat, hacer publicaciones, subir fotos y videos... etc. y siendo esta la red
mas utilizadas por los clientes que tiene la compafiia para hacer publicidad y promocion a la
organizacion y sus servicios, todo esto con el fin de estar mas cerca de los clientes y aparte atraer
desconocidos para cerrar nuevos negocios, y lograr fidelizar los nuevos consumidores que se

generen por medio de esta red social.

La creacion de contenido para Facebook, es facil y de bajo costo, se puede compartir
informacién de forma periddica sin la necesidad de contratar una marca especializada en
publicidad, ya que la misma plataforma permite hacer publicidad de acuerdo a las necesidades
que se tengan; se puede determinar el tiempo de la publicidad y el nimero de personas que se

desea alcanzar, se hacen filtros para llegar al publico objetivo (genero, edad, ubicacion, intereses,
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etcétera), la informacion puede ser realizada por la propia empresa, con ayuda de herramientas
informaticas de edicion de fotos y videos, para que sea publicada posteriormente en la pagina en
Facebook. Este canal de comunicacion permite que el la informacion sea veridica y mas rapida,
comparado con un medio publicitario tradicional.

Etapa V: Pagina web

Se opta por la creacion de una pagina web, porque a través de este medio un usuario
puede ponerse en contacto con la organizacién y sus empleados y pueda dejar sus datos para
contactarlo y asi ofrecer le cotizaciones y gestionar todo lo que se requiera; este es uno medio
asertivo para el desarrollo este plan de mejora ya que se puede publicar contenido informativo
sobre el sector de los seguros que resulte util para los clientes y de esta manera se puede captar la
atencion de usuarios que usan frecuentemente medios digitales. La pagina web también sirve

para que el usuario pueda acceder a informacion del portafolio de productos de la compafia

A demas de lo anterior, mediante el uso de herramientas digitales de mensajeria como
E-mail y Whatsapp se estableceria comunicacion directa con los clientes para brindar
informacidn especifica para que los usuarios conozcan los servicios y los productos que les
puede ofrecer la agencia de seguros, de esta manera se logra una mejor relacion con el cliente y
esta forma en su mente una buena percepcion de la empresa y sus servicios, generando

reconocimiento.
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6.3 Momento I11: Presentacion de plataformas implementadas por Bienseguros y Cia Ltda

Se toma la decision por parte de la gerencia, para determinar que herramientas de
marketing relacional, consiste en la implementacion de una pagina web corporativa y la
introduccion a la nueva era digital, mediante la creacién de una cuenta en redes sociales que
permitan la interaccion con los usuarios, teniendo en cuenta la relevancia de estas herramientas

informaticas como canal de comunicacion entre la empresa y el cliente.

El momento I11 se desarrolla en tres etapas, en la primera, se enuncia el paso a paso
para la creacién de la pagina de la organizacion en la red social Facebook, con la explicacion de
la utilidad de esta herramienta; en la segunda etapa se presenta el disefio de la pagina web de la
compaiiia, las bases y lineamientos para la creacién de la pagina web. En la Gltima etapa de este
momento se socializd la implementacidn de herramientas digitales para el marketing relacional

disefiada para Bienseguros y Cia. Ltda.

Etapa I: Creacion de la Pagina en la red social Facebook

Este espacio digital se utiliza para publicar Contenido informativo que resulte relevante

para un mercado en especifico y que al mismo tiempo permita a la empresa acercarse y

relacionarse con su publico objetivo, con la finalidad de atraer y fidelizar clientes.
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Para su creacion fue necesario realizar el registro como usuario en la pagina Facebook,
este registro se hizo utilizando el correo oficial de Bienseguros y Cia Ltda, y por medio de
decisiones gerenciales se determind que esta red social sera utilizada para establecer una relacion
maés directa con los clientes, puesto que la funcionalidad de esta red permite realizar contacto de
manera cercana entre personas y empresas; al mismo tiempo se pretende publicar de manera
periodica informacion relevante del sector asegurador y también contenido publicitario sobre la

empresa y sus Servicios.

Etapa I1: Disefio de la pagina web

El disefio los Brief y contenidos publicitarios ayudaran a dar fuerza a la contribucion de
los intereses de la compafiia, las ventas de seguros de salud, vida, autos, por medio de estas
herramientas podemos brindar la informacion necesaria, para poder trasmitir acertadamente lo

que se quiere informar a los clientes, y que el resultado sea el deseado.

A continuacion, se mostrara el formato enviado por la empresa Nube Tecnoldgica, el
cual fue diligenciado por Bienseguros y Cia. Ltda., con la informacion correspondiente, la
informacidn sirvié a la empresa desarrolladora de pagina web para conocer las caracteristicas
generales que debia cumplir la pagina. La empresa Bienseguros y Cia. Ltda brindé informacion
como datos generales de la empresa, portafolio de productos y servicios, principales aliados,
algunas preguntas especificas requeridas por el programador para crear el contenido visual e

informativo, entre otros datos y especificaciones necesarias para desarrollar la pagina web.
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Tabla 4. Generalidades

Fecha Creacién Empresa noviembre 24 de 1983
Teléfonos 2320393 3136459289
Direccion fisica: carrera 55 # 40 A 20 07905
Numero 4
Email:

Contacto Autorizado:
de apr i6 melisa garcia castrillon
Cargo: auxiliar tecnica
Celular: 3136459289
Email: bienseguros1@hotmil.com

Nombre de

Posicionamiento

Marca.

TTCTETTETTaT T VeTla Ue angumos |
Objetivos a cumplir Eroslu‘ttos afraves de la web (marketing

£Quién es su competencia, o www servicios,
marcas similares? links a sitios referente del
web AGENCIAS DE SEGUROS Coopropiedades: sector
http-/ffuerzasequros com/index html

vehiculos, hogar

Proveedor actual de servicios
web NINGUNO Javierescobarycia

Nombre de la empresa. segurosquince vehiculos
Teléfono. grandesnumeros a bienseguros
Correo.

Servicios Contratados

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

La empresa encargada del disefio de la pagina web, tiene el formato Brief, el cual fue
diligenciado por la Agencia Bienseguros y Cia Ltda, con toda la informacion importante y
pertinente que debe ir en la pagina web, este formato se desarrollo con el fin de transmitir

adecuadamente la informacion que se desea a todos los usuarios que visiten el portal.

En este mddulo se contestaron preguntas como el sector econémico o productivo al cual
pertenece la organizacion, esto es importante para quien desarrolla la pagina web porque con
base en esto se puede generar una idea del publico objetivo de la empresa y esto facilita el
establecimiento de algunas caracteristicas fisicas y estructurales de la pagina web a desarrollar.
En este espacio se especificaron datos como el afio de creacion dela empresa, su direccion,
numeros telefonicos, datos Utiles para crear contenido informativo de la pagina; un apartado muy
importante de este formato es la celda donde se establece el objetivo por el cual se crea la pagina
web, gque en este caso es de posicionamiento de marca y al igual que los segmentos anteriores da

claridad sobre que contenido y que estructura debe tener la pagina web.
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Tabla 5. Mapa sitio web

Secciones del Agregue o elimine las celdas que considerse necesanas, remplace kos lextos por los
portal web nombres de su ponal web, calegorias Senvicios o producios

Inicia Personas Empresarial Entes plblicos |Institucional  |Quiénes Contact
SOMOS UNA B0ENCIA 08 (saanans Jipesns
salud familiar inbegral empresarial | municipios lcoleqgios FEJUITS CON WA cra 55n 40 a 20 | 3,136E+00 mail
hogar v conlenidos Responsabilidad civil [conceios leooperativas | ravectonia de 35 afios en| ag g0 medgesin
vehicuios labarales asambleas sindicalos & Sector aceguraon
pensiones Salud colectva nospitales a501aCiones I:’;E'::;ﬂm:i;’;
medica wida grupo alcaldias universidades de riesgos v en el
desempleo Mmercancia a-:Dmpaﬁarruemn de
exequial colectiva de vehiculos Simestios
sequros de viajes incemdia
accidenies personales terremoto |_
vida pErsOnales
SEQUd Copropidades
SOAT SEQUID de SOCios
cumplimienio manejo de fondos
judiciales lucro cesante
asislencia en viajes construccion I
. -
Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)
son 142 ramas de seguros,
pedir informacion de las
que ellos van a publicar Salud
Aliados Viajes
Trabajamos Pensiones
|5URA MNo llevar link a las err|pre5as Vehiculos
5BS Cumplimiento
COLFIANZAS Hogar
COLPATRIA Empresarial —> MUy monotona, poco
SOLIDARIA Judicial dinamica no se entiende
ESTADO Entes Plblicos (validar que nombre usa la competencia)
LA PREVISORA Responsabilidad civil
MAPFRE
MUNDIAL
ALLIANZ
QBE
AFIANCOL
Colmena
Old mutual.

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

En este mddulo se requiere, por parte de la empresa desarrolladora, informacién que sirviera para
disefar los elementos y campos que se desean que compongan la pagina web de la compafiia,
esta informacién sirve para elaborar un esquema de los campos y pestafias que tendria la pagina
web; la informacidn y especificaciones que se pongan en este médulo del formato determina la
funcionalidad del sitio web y asi mismo el alcance que tiene el sitio, es decir qué tipo de

operaciones y actividades se puede realizar por medio de la pagina.
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En esta seccidn se ingreso informacion sobre los ramos de seguros mas representativos de
la compafiia, para ello se crearon pestafias en donde se encuentra clasificada la informacion de
los seguros para personas, empresas, entes publicos y otras instituciones, de igual manera se
considero pertinente plasmar en este espacio, parte del marco estratégico de organizacion (
Mision y Vision) Para dar respaldo y tranquilidad a los usuarios, también se opt6 por relacionar
en la pagina web los principales aliados de Bienseguros y Cia. Ltda y las opciones de contacto
con la organizacion.

Tabla 6, Marco, logo, web

Respuestas:
Maturales o
Ventas B2B | B2C ambas juridicos
Mecesidades que resuelve el transferible por
senvicio o producto TRANQUILIDAD trangqulidad
MUNICIPIOS DE  |nacional no es el
Alcance en regiones. ANTIOQUIA fuerte pero puede
Ocupaciones o Cargos de los
compradores TODAS
e]. Precio, es mejor tener un
Durabilidad, SEGURO Y MO
Confianza, Disefio, Color, NECESITARLO,
Factores de motivacion para comprar|servicio, tiempo de Postventa, CIUE MEESITARLOD
0 uso respuesta Relaciones Y NOLTENERLO.
Transparencia, por
trayectoria,
Describa su emprasa en una seriedad de la
palabra - iPor qué? BIENSEGUROS |empresa
Porllegaraun
nicho de personas
que no tienen la
&Por qué o cudles elementos guiere (oportunidad de experiencia, se cumplen 35
serreconocido? asegurarse. seguridad afios
union o seguridad,
bienestar unida al
Qué transmite y/o refleja actualmente |FREVISION DE seguroyla
el logo de la empresa SINIESTROS prevision
ej. Precio,
SIEMPRE Durabilidad,
SEGUROS CON  |Disefio, Coler,
LAMEJOR Postventa, competitivo en
Cual es el factor diferencial de su COMPARIA AL Cobertura, precio, asesoria
empresa o producto MEMNOR COSTO  |Canales, ofros personalizada

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)



http:ifuerzaseguros.comiinde

xhtml primera imagen muy

impactante, texto muy
enfocad a concepto. Muy

FUERZA limplia y clara, sin estar
Sitios web de referencia positiva SEGUROS DINAMISMO cargada
SEGURDS
Sitios web de referencia negativa QUINCE paginas amarillas
Método de preferencia de contacto
(Llamadas, correos, Chatonline,
visita en sitio, otra) TODOS

Enlace Cuenta Facebook

Enlace Cuenta Twitter

Enlace Cuenta Youtube

&Que tanta importancia deben tener
los enlaces a las redes sociales? media

e]: "Envios atodo hitps:iwww facebook.co
el pais™ "7 afios miphoto.php?fbid=5679
con certificacidn 961402561688 set=a.55

150" "Visita y 9468501108932.10

24 HORAS ASU evaluacidn sin Frases que reflejen confianza 413828 1000113736210
Frases a destacar en el sitio DISPOSICON costo” ytranquilidad 87&type=3&theater

LE TENEMOS LOS

SERVICIOSD Y

SEGUROS QUE

USDUALMENTE imagen de nifioy

MO LE Mo llevar link a las seguridad bajando de
Comentarios e indicaciones OFRECERA empresas auto, es unaimagn que
adicionales: MADIE aseguradoras Seguros personalizados antes usaban

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

Listado de Emails

[E@miempresa.com a crear erencia comercial(g administrativoi@ rionegroi@ uertoberrio S0nsoni@
Exclusivas para Creacion de Logo
& Cual es |a razdn de la modificacion
o redisefio de tu logo?
&QUé elementos de tu logotipo
anterior te gustaria conservar?
ej. Palabras,
;Algln elemento debe aparecer en lconos, Slogan o
el logo? Lema comercial
;Ddnde se utilizara principalmente el
logotipa?
& QUé opinan tus clientes de tu
empresa? ¢Por qué lo consideras?
i Cual es el "core de negocio™ de la
empresa®
£5e busca ampliar, modificar o
cambiar por completo tu plblico
objetivo?
visualizar logos
que en su
concepto sean
Logos de referencia positiva buenos. ;Porqué?
visualizar logos
que en su
concepto sean
Logos de referencia negativa buenos. ;Por qué?
Comentarios adicionales:

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)
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Este altimo modulo del formato suministrado por la empresa encargada del desarrollo
de la pagina web de Bienseguros y Cia Ltda, contiene una serie de preguntas que se deben
responder de acuerdo a las necesidades de la empresa que solicita el desarrollo del sitio web y de
acuerdo con estas respuestas el desarrollador le da alcance y funcionalidad a los campos y

segmentos que componen la pagina web de la compafiia intermediaria de seguros.

Etapa I11: Desarrollo y presentacion de la propuesta

Con la implementacién de herramientas para el marketing relacional se pretende que la
empresa fidelice y capte clientes, para mejorar el servicio y acompafiamiento que se les brinda a
los compradores, por medio de canales de comunicacion idoneos que se adapten a las exigencias
del mercado vy al perfil de clientes de la compafiia, para estar mas cerca y enterados sobre las
necesidades de los usuarios.

A continuacion se presentaran items los cuales se desarrollara la implementacion de

marketing relacional para la empresa Bienseguros y Cia Ltda.

a. Manejo publicitario en Facebook

b. Creacion de pagina Web

a. Manejo publicitario en Facebook

La ejecucion de esta parte del manejo de la herramienta sera por medio de Bienseguros

y Cia Ltda quien se encargara de la operacion y las tareas diarias que conlleve la utilizacién de
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esta herramienta, cabe aclarar que la administracion y gestion que se haga sera bajo las
decisiones que tome la gerencia de la compafiia, porque la empresa no cuenta con la
infraestructura para crear un area de TIC. Con el apoyo de terceros los cuales son los disefiadores

de la pagina web para crear enlaces directos de la pagina web al Facebook y viceversa.

Para Facebook varia mucho el costo de la inversion en la publicidad, ya que tiene varias
modalidades costo por accion-CPA (se paga por cada accion), costo por mil-CPM (se paga cada
vez que aparece el anuncio) y costo por click-CPC (se paga por cada click en el anuncio), para
realizar la publicidad, la modalidad que implementara Bienseguros y Cia. Ltda es el costo por
click, que consiste en llevar a las personas al sitio Web de la organizacion, y segun la inversion
es el alcance en el nimero de usuarios en Facebook. Este elemento de la estrategia y su
aplicabilidad pretende generar contenido informativo, para dar a conocer a la empresa y su
portafolio, llegando de manera masiva a los usuarios de esta plataforma virtual (Facebook) que
estén interesados en adquirir algun tipo de seguro o que estén en busca de asesoria e
informacidn, sobre los ramos de seguros ofrecidos por Bienseguros y Cia. Ltda, esta estrategia
permite al mismo tiempo dar un mayor alcance y cobertura publicitaria de la compafia y sus
servicios, tiendo en cuenta que Facebook es una de las redes sociales y aplicaciones para
dispositivos moviles mas utilizados permite a la empresa expandirse y darse a conocer entre
nuevos prospectos de clientes de una marea eficiente y novedosa para la compafiia a medida que
su popularidad y reconocimiento aumenten entre los usuarios de esta red social. En esta red
social se publicara de manera periddica noticias sobre el sector asegurador en Colombia, de igual
forma se publicara constantemente la informacion relevante, que es desconocida por la mayoria

de las personas y que es Gtil para adquirir un seguro, en cuanto a su importancia a nivel personal
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y corporativo. Una parte muy importante es tener presente que por medio del Facebook oficial de
la compafiia se atenderén preguntas e inquietudes de los usuarios o personas que estén
interesadas en algun tipo de asesoria o en adquirir algunos de los productos del portafolio de

Bienseguros y Cia. Ltda. A continuacion se relaciona la pagina de Facebook creada con algunas.

En este espacio se expondra algunos de los elementos mas relevantes que hacen parte
de la pagina web en la red social Facebook implementada por Bienseguros y Cia. Ltda. La cual

es fundamental de la estrategia de marketing relacional de la compafiia.

Bienseguros y Cia
Lida

T LT

=
e L EI _veous

20790738 TR et Jat e
:v-r.r VIR0 Ay Crear ora o2

Pt ones o gt Aoty by PURico w1 FIc o0k 53 Mg &

T Do G0 el MNTESAAR @Y
Evenios yosa
= = =

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)
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Bienseguros y Cia
Ltda

Servxion
Opeiones
Tienda
Ofertas

Fotos

vioeos
Pubicacones
Evenics
IrRoOTaC Om

Comunad

o Negusta R Sepes » Compam

s Bunseguros y Cla L1y

2 Seralegaden Cersonay

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

PUrscean & B G WmOHN e gurts

ax Nube Tecnabigice

m Nosicles HCN ©

mocol sas

Crorens rdgt

Iwzcon

El uso de esta red social es una excelente alternativa para relacionarse con los clientes

pues esta permite sostener comunicacién en tiempo real, con los usuarios respondiendo y

atendiendo posibles preguntas e interrogantes que puedan surgir entre los usuarios sobre la

compafiia, sus productos y servicios ofrecidos por Bienseguros y Cia Ltda y todo esto contribuye

a mejorar el posicionamiento en el mercado y generar impactos positivos en la experiencia que

tienen los clientes con la organizacion.

b. Creacion y manejo De Pagina Web.

La pagina Web sera de tipo informativo, de manera que los usuarios que accedan a la

plataforma puedan conocer toda la informacién sobre la importancia de cada seguro, para que

sirven y mucho mas sobre seguros y el sector de las aseguradoras en Colombia. Estara toda la
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informacion de la empresa para que la puedan contactar y averiguar cualquier inquietud que les
surja a los usuarios en lo relacionado a la empresa, sus productos y servicios.

Para el manejo de la pagina web se contara con el acompafiamiento de Nube
Tecnoldgica, para hacer cambios en la descripcion de cada producto y para realizar
modificaciones como agregar o quitar item, enlaces, imagenes etc. Pero se debe tener en cuenta
que cuando los usuarios contactan por medio de la pagina web, dichos mensajes llegan

directamente al correo de Bienseguros y Cia Ltda

A continuacion se muestra la cotizacion realizada por la empresa Nube Tecnolégica que
se dedica al desarrollo de plataformas mdviles y paginas web para empresas, en esta cotizacién
se tienen en cuenta factores como los costos de desarrollo de la pagina y la capacitacion de para
conocer internamente la administracion adecuada de la herramienta como por ejemplo, para
responder a las personas que se han contactado con Bienseguros y Cia Ltda por medio de la

pagina web.
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Péagina Principal o de Inicio

Fuente: Bienseguros y Cia Ltda

En la anterior imagen se muestra la pagina de inicio de la compafiia, en donde los
usuarios pueden visualizar el Slogan de la compafiia y frases que hacen alusion a la compaiiia, el
relacionamiento e importancia de los clientes; de igual manera los clientes o quienes visiten la
pagina web pueden obtener facilmente los datos para ponerse en contacto directo con

Bienseguros y Cia. Ltda.

Pestafia Personas

Ml & Pern o Segeres fe viies Sebed & Tmgrenn B Ouives sman ) Cuntintonsy

Personas

s Persorts

Todo o que usted y su fomilla o

Seguros Seguros Seguros Se?‘uros
de vida de pensiones para viajes para hogares I
(& oo e |
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Fuente: Bienseguros y Cia Ltda
En la pestafia “Personas” quienes visten la pagina podran encontrar informacion
relacionada con el portafolio de productos de seguros personales como son los seguros de Vida,
Pensionales y de Hogar, de igual manera hay un espacio en donde las personas pueden hacer la

cotizacion del seguro que requieran o en el cual estan interesados.

Pestafia Seguros de Viaje

%0 2320393 [] 3136459289 =

Inicio & Personas  A# Sequrosdeviajes > Salud & Empresas @ Quiénessomos o) a Q

Seguros de viajes

Inicio. » Seguros de viajes

¢No encuentra el
seguro que necesita?
Disfrute de sus vidjes sin preocupaciones y con el respaldo de estar protegido ante Escribanos para
cualquier imprevisto. recibir la mejor
asesoria.

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

En este mddulo los clientes pueden indagar sobre el seguro para viajes que ofrece
Bienseguros y Cia. Ltda. Y asi como el la pestafia anterior los clientes pueden hacer la cotizacion

real del valor a pagar por este seguro
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Pestafia Salud

Salud

Inicio. » Salud’

Redlice su cotizacién
sin compromiso.

Nombre

Nuestros seguros de salud le garantizan su proteccién y la de los suyos, en caso de cualquier
i P e i e )

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

En esta parte de la pagina web las personas encuentran informacion sobre las dos lineas
de seguros que tiene la organizacion en el ramo de seguros de vida, una de las lineas esta mas
enfocada a las familias y otra es mas de caracter personal; aca también el comun denominador el

la posibilidad de realizar una cotizacion del seguro que al cliente le interese o necesite.

Pestafia Empresas

Em resaL

Realice su cotizacién
sin compromiso.
Proteger su empresa de los peligros que pueda estar expuesta es una prioridod. Cuente con

nosotros y nuestras diferentes altemativas de seguro

QW

Seguros Seguros Responsahilidad
todo riesgo para socios

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)



En esta parte de la pagina web las personas encuentran informacion sobre las
modalidades de seguros que tiene la organizacion en cuando a seguros para empresas, aca se
puede conocer un poco mas sobre los seguros todo riesgo, seguros para socios, y seguros de
responsabilidad civil. Este modulo tiene algo en comun con los demas y es el la posibilidad de

realizar una cotizacion del seguro que al cliente le interese o necesite.

Pestafia Quienes Somos

Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

En esta pestafa los clientes y las personas que visiten la pagina, pueden conocer mas
sobre la empresa y su razon de ser, pues aca se encuentra ilustrada la mision y vision de la

organizacion Bienseguros y Cia. Ltda.
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Pestafia Contactenos
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J O S0L6EIE el bienseguros1@hotmail.com Centro de Co
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Fuente: (Bienseguros y Cia Ltda)

En este Gltimo espacio de la pagina web quien la visite puede obtener la ubicacion de la

compaiiia, y asi mismo las formas en que las personas que buscan mayor informacién se pueden

poner en contacto con los asesores de la compafiia.
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7. Recomendaciones

Capacitar personal interno de la organizacion para que mantener actualizada las
herramientas tecnoldgicas implementadas en la organizacién, y que puedan generar estrategias

de Marketing para lograr un mejor posicionamiento de la empresa en el mercado.

Realizar capacitaciones a su personal para prestar un buen servicio y buena asesoria a
los usuarios, y también es importante para lograr una buena comunicacién con clientes a la hora

de brindar informacion acerca de fechas de vencimiento de pdlizas, facturacion y cobro.

Mantener constante contacto con los clientes para retener y conservar la relacion, y
hacer que ellos siempre recuerden a Bienseguros y Cia Ltda como solucion a sus riesgos y

ofrecer regularmente los productos\servicios que tienen en otras compafiias 0 que no tienen.

Teniendo en cuenta que se ha implementado pagina web y Facebook, se sugiere la
creacion de un perfil empresarial en la red social instagram para captar nuevos clientes que se

encuentran segmentados en el uso de esta plataforma digital

Se sugiere realizar anualmente una encuesta de uso y necesidades, para medir el
impacto que ha tenido el portafolio de productos y servicios de la compafiia, con relacién al

cliente y su entorno.
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8. Conclusiones
Puesto que se venia evidenciando que la empresa tenia una falencia en la parte comercial y
estratégica, siendo mas especificos en evidencio que la empresa estaba fallando en el cuidado de
sus clientes, gracias a la elaboracién y aplicacion de este plan de mejora se pudo corroborar lo ya
mencionado y ademas se pudo dar una solucion a la problemaética que vivia afectando a la
compafiia de seguros, gracias a este plan de mejora se logré hacer més eficientes procesos
internos de servicio al cliente y optimizar la atencidn los clientes, como también captacion de

usuarios que lleva a ganancias y al crecimiento.

Al indagar sobre los aspectos mas relevantes de la empresa y para conocer mas afondo
como ha sido el relacionamiento con clientes en diferentes instancias desde la fundacion de
Bienseguros y Cia. Ltda., se evidencio que la gerencia de la compafiia presento una falencia en el
aspecto comercial de la compaifiia, pues entre los maltiples cambios que sufrio la empresa
buscando la adaptacion al entorno la parte comercial no tuvo una respuesta adecuada a los
fendmenos que sucedian en el mercado ya que al entrar el uso de plataformas digitales como
extensiones de los negocios y como medios para estrategias publicitarias y el relacionamiento
con clientes; al no hacer uso de estas ventajas que brinda el medio y las tendencias de consumo
actual Bienseguros y Cia. Ltda, quedd rezagada y continuo estableciendo comunicacion con sus
clientes de manera tradicional, via telefonica y a través de correo electronico pero este Gltimo no
siendo utilizado con mucha frecuencia; provocando de esta forma un desinterés en un segmento
de mercado afectando de manera negativa a la compafiia de seguros lo cual se refleja en la

disminucion de las ventas y la migracion de clientes que tuvo la empresa en afios anteriores.
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Para los clientes es fundamental el trato que reciben por parte de los trabajadores y
representantes de una organizacion, pues si un cliente no siente empatia 0 no recibe una atencién
satisfactoria al momento de establecer comunicacion con la empresa, se genera un disgusto por
parte del cliente lo que repercuta en una mala percepcion de la compafiia por parte del pablico
externo y asi tambiéen se puede llegar a ver afectado a tal punto que desencadene una pérdida de

clientes actuales y futuros.

Para estar a la vanguardia en comunicacion con los clientes, tanto actuales como
nuevos, los mecanismos que brindan las redes sociales y las paginas Web, son una gran
herramienta que les permite a ambas partes conocerse mutuamente y buscar el mejor
comportamiento de las partes. Por lo tanto se puede afirmar que la tecnologia y las plataformas
digitales como Facebook y las paginas Web, que son dos de los medios mas utilizados por los el
segmento de clientes de Bienseguros y Cia. Ltda., otorgan una ventaja a las empresas en el
mercado, sobre quienes no hacen uso de estas, para establecer comunicacion efectiva con sus

clientes y asi atender de manera oportuna las inquietudes y/o necesidades de los clientes.

Después de aplicar el plan de mejora realizado para la empresa Bienseguros y Cia.
Ltda, algunos clientes han manifestado que después de los cambios de las directrices de las
ventas y de la publicidad utilizando plataformas digitales como la pagina web oficial de la
empresa la cual fue implementada hace poco y asi mismo el sitio oficial en la red social
Facebook, hay un mejor acompafiamiento de parte de la compafiia; logrando de este modo

demostrar que tanto para los clientes como para la empresa este estudio y la ejecucién de plan de
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mejora presentado fue satisfactorio, al igual que necesario para ser mas eficientes al momento de

establecer comunicacion entre las partes mencionadas.
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