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Plan de Marketing Digital para la Fidelizacion de clientes en la empresa
broker De Brus Financial.

Steven Joel Adrian Tapia

1. Resumen

En este articulo académico, se presenta una propuesta de plan de marketing digital centrado
en la fidelizacion de clientes para las empresas broker De Brus Financial. El estudio
comienza con un analisis situacional que evalua el entorno y las condiciones actuales del
mercado asegurador. Se realiza un analisis FODA para identificar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas en el sector. Ademas, se lleva a cabo una
comparacion del alcance en redes sociales entre las distintas aseguradoras en Ecuador,
destacando las estrategias de presencia en linea. La propuesta de plan de marketing digital
se basa en la creacion de contenido informativo en redes sociales, que eduque a los clientes
y construya una relacion de confianza. Asimismo, se implementa el email marketing como
una herramienta efectiva para mantener a los clientes informados y comprometidos. En
conjunto, este enfoque busca aprovechar la presencia en linea y las redes sociales para
fomentar la fidelizacion de los asegurados en un mercado en constante evolucion,
brindando un enfoque personalizado y educativo que fortalece las relaciones a largo plazo

entre la empresa y sus clientes en Ecuador.



IL.

Introduccion

La fidelizacion de clientes en el sector de los seguros desempefia un papel
fundamental en la sostenibilidad y el éxito de las empresas de este giro de
negocio.

En el sector de seguros en Ecuador, existe una intensa rivalidad entre empresas
que ofrecen una amplia gama de productos similares, lo que lo convierte en un
mercado altamente competitivo (Beltran Johan, 2019).

La industria a estudiar es altamente competitiva y estd en constante evolucion,
por lo que retener a los clientes y mantener relaciones a largo plazo es esencial
para la rentabilidad y la reputacion de las compafiias de seguros.

Los corredores de seguros desempefian un papel fundamental al identificar
oportunidades, garantizar una respuesta adecuada en caso de siniestros y
comprender a fondo los riesgos a los que se enfrenta cada cliente. Los asesores
productores de seguros no son simplemente intermediarios comerciales, sino
expertos técnicos que brindan asistencia, orientacion y analisis del mercado en su
totalidad. En Ecuador, la comunidad de asesores y productores de seguros es
considerable, con un registro actual de 424 entidades legales y 553 individuos,
segiin la Superintendencia de Companias, Valores y Seguros. Su labor se
caracteriza por la estrecha relacion que mantienen con los asegurados y su
compromiso con la profesionalizacidon, que consideran un objetivo primordial en

su desempefio (EKOS, 2016).



En la rutina diaria, el corredor de seguros no se limita a ser el simple vendedor
del servicio; ademads, desempefia un papel activo en diversas actividades en
beneficio de la aseguradora. Esto incluye verificar que se realice el pago
adecuado de las indemnizaciones, gestionar el proceso de reclamaciones y
abordar todas las facetas relacionadas con el servicio posterior a la venta (Beltran
Johan, 2019).

En este contexto, el presente articulo académico se enfoca en el disefio y la
implementacion de un plan de fidelizacion de clientes especificamente destinado
a un broker de seguros. Debido a la transformacion de las preferencias del
consumidor y accesibilidad a la informacion, las compafiias de seguros enfrentan
el desafio de ofrecer no solo cobertura de calidad, sino también experiencias
excepcionales que generen lealtad. Un plan de fidelizacion bien concebido puede
ser una herramienta estratégica poderosa para conservar a los clientes existentes
y también para atraer nuevos. Se analizard en detalle los componentes esenciales
de un plan de fidelizacion de clientes, considerando la segmentacion de la base
de clientes, la definicion de recompensas y beneficios, la implementacion de un
programa de puntos o niveles, y la medicion de su impacto. Este articulo busca
proporcionar una vision integral de como la empresa puede desarrollar y ejecutar
un plan de fidelizacion efectivo, con el objetivo de fortalecer la relacion con sus
clientes, aumentar la retencion y contribuir al crecimiento sostenible de su

negocio en un entorno altamente competitivo y en constante cambio.



I1.I Problematica

(Qué estrategias deben ser utilizadas dentro de un plan marketing digital para la

fidelizacion de clientes de la empresa broker De Brus Financial?

IL.II Objetivos

Objetivo general
Realizar un plan de marketing digital para la fidelizacion de clientes de una

empresa broker en Ecuador.

Objetivos especificos
L. Determinar bases tedricas que corroboren y avalen el disefio de un plan
de marketing para la fidelizacion de clientes de la empresa broker De
Brus Financial.
II. Realizar un analisis situacional de las aseguradoras en Ecuador.
III.  Proponer un plan y estrategias para la fidelizacion de clientes basada

en modelos teodricos.



III. Marco teorico

III.I Marketing

Como primer punto a la introduccidén y explicacion del desarrollo de este articulo
académico, debemos conocer la definicion general de marketing, de parte distintos

autores.

El marketing se centra principalmente en los clientes por encima de todas las demas
funciones empresariales. En términos sencillos, se puede definir el marketing como la
gestion de relaciones rentables con los clientes. Su objetivo principal es tanto atraer
nuevos clientes ofreciéndoles un valor superior como mantener a los clientes actuales

proporcionandoles satisfaccion (Kotler, 2013).

En un enfoque mas aterrizado a los servicios ofertados por la empresa, el marketing se
enfoca en la satisfaccion de las necesidades del cliente a través del producto y todas las
acciones relacionadas con su desarrollo, distribucion y utilizacion (Levitt, 1960).

Para el desarrollo de la investigacion, es de vital importancia tener claros los conceptos y
definiciones de marketing, ya que de ellos partird la creacion de estrategias y de las

distintas aristas a considerar en la elaboracion del plan de marketing.



El marketing abarca cuatro elementos clave: el producto, que engloba su forma, color,
tamafio, presentacion, envase y ciclo de vida; el precio, que involucra el calculo del precio
ideal considerando costos, ganancias esperadas y competencia; la plaza o mercado, que
se refiere al lugar de venta y considera las preferencias de los consumidores segtn edad,
género y educacion, asi como la distribucion del producto; y la comunicacion, que implica
la promocién del producto a través de anuncios, venta personal, promociones y
publicidad, segun la definicion tradicional del marketing (Borragini, 2023).

En resumen, las cuatro "P" del marketing: producto, precio, plaza y promocion,
desempefian un papel fundamental en la estrategia de las companias de seguros en
Ecuador. En un mercado altamente competitivo y en constante evolucion, las
aseguradoras deben abordar cuidadosamente cada uno de estos aspectos para satisfacer
las necesidades cambiantes de sus clientes, ofrecer productos y servicios adecuados,
establecer precios competitivos, seleccionar canales de distribucion y comunicarse de

manera efectiva.



IILII Tipos de marketing

Segun (Mare Nostrum Business School, 2023), los tipos de marketing principales, a

considerar dentro de esta categoria, son 8 y se detallan a continuacion:
Marketing Offline o Tradicional

Marketing Digital

Outbound Marketing

Inbound Marketing

Marketing de Contenidos

Email Marketing

Social Media Marketing

Neuromarketing

Para los fines de esta investigacion, vamos a profundizar en la definiciéon de Marketing
Digital, debido a que serd la categoria y herramienta principal a utilizar dentro de la

propuesta del plan.

IILIII Marketing Digital
Antes de adentrarse en los detalles del plan de marketing digital para la fidelizacion de
clientes, es fundamental establecer una base solida. Para ello, es esencial comprender dos

definiciones clave del marketing digital.



El marketing digital se puede describir como la implementacion de estrategias de
comercializacion mediante canales digitales, lo que facilita la transmision de informacion
en tiempo real, la ejecucion de tacticas publicitarias y, en tltima instancia, el seguimiento
del impacto en los usuarios (Bustos, Valencia, & Viedman, 2017).

Surgid en los afios 90 con el propdsito fundamental de promocionar negocios. Con el
tiempo, se desarrollaron nuevas herramientas que involucraron a los usuarios. A medida
que la tecnologia, la economia, las finanzas y la sociedad evolucionaron, el enfoque del
marketing cambio6. Esta evolucion ha obligado a adaptar y renovar las estrategias con
mayor frecuencia, ajustdndolas segun las circunstancias (Lozano-Torres, 2021).

En primer lugar, el marketing digital se refiere a la aplicacion de estrategias y tacticas en
entornos digitales para promover productos y servicios. En segundo lugar, la fidelizacion
de clientes se trata de mantener a los clientes existentes satisfechos y comprometidos con
la marca a lo largo del tiempo. Comprender estas definiciones es fundamental, ya que nos
permitird desarrollar un plan sélido que se basa en los principios fundamentales del
marketing digital y se enfoca en la retencion de clientes, un aspecto crucial en el entorno

empresarial actual.



El marketing digital ofrece diversas ventajas, como una mayor facilidad de medicién
en comparacién con el marketing tradicional, la capacidad de personalizaciéon en la
comunicacion con los usuarios y una mayor visibilidad de la marca, ya que cada vez mas
personas recurren a Internet para sus compras y servicios. Ademas, es efectivo para la
captacion y retencion de clientes, lo que se traduce en un aumento de las ventas. El
marketing digital también promueve la creacion de comunidades y el establecimiento de
enlaces emocionales con los clientes a través de las redes sociales. Al aprovechar Internet
y las redes sociales, la empresa puede lograr un amplio alcance y posicionamiento de sus
productos o servicios, y tiene la flexibilidad para experimentar constantemente con
nuevas tacticas y estrategias (Lozano-Torres, 2021).

Segun lo expuesto, es evidente que el marketing digital es esencial para las empresas en
su busqueda de llegar a un amplio publico de clientes. Utiliza diversas herramientas y
estrategias disponibles en el mercado para promocionar y vender sus productos y

servicios.

ITL.IV Herramientas del Marketing Digital

El marketing digital se ha convertido en un pilar fundamental en la estrategia de
crecimiento de las empresas en la era digital. Para triunfar en este entorno, es esencial
conocer y utilizar diversas herramientas que permiten la promocion, la interaccion con
los clientes y la medicion de resultados de manera efectiva. En esta introduccion,
exploraremos algunas de las principales herramientas del marketing digital y su

importancia en el mundo empresarial actual.
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Las herramientas de Automatizacion de Marketing abarcan diversos canales, como
Landing Pages, Email Marketing y flujos de email automatizados, simplificando la
gestion y maduracion de Leads en el embudo de ventas. Esto resulta en un incremento de
Leads listos para la compra, que se envian al equipo de Ventas. Ademads, la
automatizacion mejora la productividad del equipo al eliminar tareas repetitivas mediante
configuraciones predeterminadas.

Segun la revista RD Station (RD Station, 2022), las herramientas mas importantes del
Marketing Digital para empresas, son las siguientes:
¢ Email Marketing
e C(Creacion de Landing Pages
e Marketing de Contenidos
e SEO (Search Engine Optimization)
e Analytics
e CMS (Sistema de Gestion de Contenidos)
e Monitorizacion de Redes Sociales
Es evidente que el empleo de herramientas de Marketing Digital estd en aumento, y
existe un amplio margen para que las empresas optimicen sus procedimientos mediante
estas soluciones. Ademas, se presentan nuevas oportunidades comerciales para aquellas

que deseen innovar y aplicar nuevas soluciones tecnoldgicas en el ambito del Marketing

Digital.
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Existen otras herramientas del marketing digital, segiin (Lozano-Torres, 2021), el E-
Marketing de producto, también conocido como marketing viral, posibilita la rapida
difusion de mensajes comerciales en la red. El marketing viral es la explotacion de las
redes sociales y los medios electrénicos para aumentar el reconocimiento de un producto
o servicio, haciendo uso de las redes sociales y la tecnologia movil. El E-Research se
enfoca en recopilar informacion sobre el cliente para adaptar productos y servicios a sus
necesidades. La E-Encuesta se emplea para investigaciones de mercado y evaluar la
satisfaccion de los clientes. La E-Promocion se utiliza para dar a conocer los productos
y servicios de una empresa. El E-Commerce permite compras y ventas en linea, y la E-

Comunicacion se emplea para llegar a un ptublico mas amplio.

IIL.V Plan de Marketing

Es crucial establecer los fundamentos estratégicos que nos permitirdn prosperar en un
mercado altamente competitivo, como es el mercado de broker de seguros, sin embargo,
primero se debe dejar por sentado las bases académicas y cientificas que definen y

delimitan a un plan de marketing.

Segtin (Thompson, 2006), el plan de marketing es una herramienta esencial que orienta a
todas las partes involucradas en las actividades de marketing de una empresa u
organizacion. Ofrece detalles sobre los objetivos de marketing, estrategias, recursos,
calendario de actividades y métodos de supervision para asegurar el logro de los objetivos.
Por tanto, se puede definir al plan de marketing como una guia clave para las actividades

de marketing, abarcando objetivos, estrategias, recursos, calendario y control.

12



Seglin la definicion de la American Marketing Association (AMA), un plan de
marketing consiste en un documento que abarca un andlisis de la situacion actual del
mercado, evaluacion de oportunidades y amenazas, objetivos de marketing, estrategias,
programas de accidén y proyecciones de ingresos (estado proyectado de pérdidas y
ganancias). Este plan puede ser la principal declaracion de direccion estratégica de un
negocio, aunque es mas comun que se aplique a una marca o producto especifico. En
ultima instancia, el plan de marketing es un mecanismo de implementacion que se integra

en un plan estratégico de negocios mas amplio (Marketing Power, 2006).

Segun (Thompson, 2006), un plan de marketing debe tener el siguiente contenido:

1. Resumen ejecutivo
2. Analisis Situacional
3. Analisis FODA

4. Objetivos

5. Estrategias

6. Técticas

7. Programas Financieros
8. Cronograma

9. Monitoreo y Control

13



El plan de marketing es un documento fundamental que proporciona una guia
detallada a aquellos que participan en las actividades de marketing. Ofrece informacion
sobre la situacion del mercado, los objetivos, las estrategias, el desempefio financiero y
los métodos de seguimiento y control de todo el proceso de marketing. Para los fines de

esta investigacion, se establecera los parametros de un plan de marketing digital.

ITII.VI Plan de Marketing Digital

En el contexto de Ecuador, un plan de marketing digital se convierte en una herramienta
estratégica esencial. En un mercado altamente dinamico y competitivo, es crucial
adaptarse a las tendencias tecnoldgicas y aprovechar las oportunidades en linea para
destacar y prosperar. Este plan se enfocard en como utilizar las estrategias digitales para
promover los servicios de seguros, establecer conexiones solidas con los clientes y lograr

un posicionamiento efectivo en el mercado ecuatoriano.

Un plan de marketing digital en una empresa se vuelve esencial debido al crecimiento
significativo de las herramientas y tecnologias avanzadas de comunicacion digital. Estas
herramientas y tecnologias estan en el nicleo de las estrategias de marketing, ya que
permiten fidelizar la marca con los clientes y establecer canales de comunicacién
efectivos para mantener un contacto cercano con la audiencia, superando las barreras

geograficas (Bricio, Calle , & Zambrano, 2018).
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Segtin (Silva, 2021), el plan de marketing se presenta como una herramienta valiosa y
préctica en el ambito digital. Su utilidad radica en la coherencia entre las decisiones
tomadas y el andlisis previo, abarcando aspectos como la orientacion al mercado, la
comprension de clientes actuales y potenciales, el estudio de la competencia, la
segmentacion del publico y las estrategias a aplicar. Este enfoque garantiza que las
decisiones comerciales estén respaldadas por un plan sélido, permitiendo el
establecimiento de objetivos claros y la expansion rentable de la empresa en el mercado

digital.

Considerando las contribuciones mencionadas en el contexto de esta investigacion, el
plan de marketing digital se configura como una herramienta estratégica para la
planificacion y administraciéon de las actividades de mercadeo en una empresa de
corretaje. Su objetivo es aumentar los ingresos mediante ventas directas, fortaleciendo la
posicion en el mercado, atrayendo a nuevos clientes y manteniendo la fidelidad de los

consumidores habituales.

II1.VII Plan de Fidelizacion

La fidelizacion de clientes es esencial para el éxito de las empresas aseguradoras a nivel
global y, en particular, en Ecuador. En un mercado altamente competitivo, mantener a los
clientes existentes es crucial, ya que no solo asegura ingresos constantes, sino que también
genera confianza, relaciones duraderas y sostenibilidad a largo plazo. La fidelizacién no
solo implica la lealtad de los asegurados, sino que también garantiza la proteccion

financiera en momentos cruciales.
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Se refiere a la probabilidad de que un cliente vuelva a hacer negocios con una empresa
o marca. Esto se deriva de la satisfaccion del cliente, experiencias positivas y el valor
global de los productos o servicios que el cliente recibe. La fidelizacion de clientes es el
resultado de mantener una relacion continua y positiva entre un cliente y una empresa, lo
que lleva a compras repetidas y a la eleccion de la empresa sobre la competencia, incluso

cuando ofrecen beneficios similares (Muguira, 2023).

Segun (Beltran Johan, 2019), solido sistema de fidelizacion se basa en diversas claves.
La empresa debe comprender las expectativas del cliente y ofrecer beneficios atractivos
que se alineen con sus gustos y preferencias. Ademas, es esencial que estos beneficios
sean alcanzables, evitando desmotivar al cliente. La comunicacion constante por parte de
la empresa mantiene al cliente informado, reduciendo la incertidumbre y fortaleciendo su
participacion en el programa de fidelizacion. La capacidad de la empresa para innovar y
adaptarse a lo largo del tiempo, mediante promociones y actividades que rompan la rutina,
evita el aburrimiento y la desmotivacion del cliente. Por ultimo, una gestion eficaz
refuerza la confianza del cliente en la empresa, demostrandole que su lealtad esta

justificada.
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IV. Metodologia de la investigacion

La metodologia a utilizar para el desarrollo de este articulo académico centrado en un
plan de marketing digital para la fidelizacion de clientes de la empresa broker De Brus

Financial es de tipo descriptiva, de enfoque cualitativo y disefio no experimental.

Las tesis de caracter descriptivo se definen como el tipo de investigacion cuyo objetivo
es representar un hecho, fenémeno o problematica por medio del lenguaje, graficas, donde
se trata de plasmar y explicar sus caracteristicas, elementos o propiedades,

comportamientos y particularidades (Mufioz Razo, 2011).

Esta eleccion se justifica por la necesidad de presentar un andlisis detallado y exhaustivo
de la estrategia propuesta, que se centra en la descripcion y explicacion de como se
implementara el plan de marketing digital. La metodologia descriptiva permitira exponer
de manera sistematica los pasos, herramientas y técnicas involucrados en el proceso de
fidelizacion de clientes a través del marketing digital, brindando una visiéon clara y

comprensible de la estrategia.

Se recopilaran datos, se describiran los componentes del plan y se analizardn los
resultados esperados, lo que proporcionara una base sélida para comprender y evaluar la
efectividad de la estrategia de fidelizacion de clientes en el contexto de la empresa broker

De Brus Financial.
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V. Desarrollo

V.I. Descripcion de la situacion actual del sector

En la actualidad, el mercado asegurador juega un rol fundamental tanto a nivel mundial
como en la economia de Ecuador. Este andlisis busca examinar la situacion actual de la
industria de seguros, resaltando sus tendencias, desafios y oportunidades en el ambito
global, asi como su impacto especifico en el pais. Dada la constante evolucion de este sector,
influenciada por factores econémicos, regulaciones y cambios sociales, es esencial realizar
una evaluacion exhaustiva. Se explorara la dindmica actual del mercado asegurador en
Ecuador, teniendo en cuenta su importancia en el contexto global y las repercusiones que

tiene en la economia del pais.

El mercado de seguros desempefia una funcion crucial a nivel global, puesto que contribuye
significativamente al desarrollo econdémico y financiero de las naciones. Ademas de
impulsar el ahorro, la financiacion y las inversiones a largo plazo, lo que en ultima instancia
conlleva un aumento en la generacion de empleo y la productividad en la industria
aseguradora. La adquisicion de poélizas representa una herramienta econdémica para hacer
frente a los riesgos, ya que activar coberturas en caso de siniestros permite proteger el
patrimonio familiar contra eventos imprevistos que pueden resultar en pérdidas financieras.
Esta dimension de importancia social beneficia a individuos, empresas, corporaciones y al

propio gobierno (Segarra-Cobos & Murillo-Pérraga, 2021).
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En el dambito econdomico, segin (Seguros del Pichincha, 2022), en el afio 2020, la
pandemia de COVID-19 gener6 impactos significativos en diversos sectores, incluyendo el
mercado asegurador en Ecuador, que entrd en recesion en abril de ese afio. Sin embargo,
dos afios después, se observan indicios de superacion de esta crisis. A partir de marzo de
2022, se ha registrado un crecimiento constante en las ventas anuales de seguros. En ese
mes, el aumento fue del 2,9%, y para abril de 2022, las ventas experimentaron un
incremento del .3,3%. En comparacion con abril de 2021, las ventas han crecido un notable
16,4%, sefialando una recuperacion en el sector. Las categorias que han impulsado este
crecimiento son los seguros de vida colectiva, con un incremento del 35,8%, y los seguros

vehiculares, que han aumentado en un 8,4%.

Es importante destacar la resiliencia del mercado asegurador en Ecuador, mostrando signos
de recuperacion tras los desafios causados por la pandemia. El aumento en las ventas de
seguros, especialmente en las categorias de vida colectiva y vehiculos, es una sefial positiva

de la recuperacion econdmica en el pais.

Después del periodo de la pandemia, se evidencian indicios de mejoria en el sector de
seguros en Ecuador, destacando el aumento de las primas emitidas en las categorias de "vida
colectiva" y "asistencia médica" en el primer trimestre de 2023. Sin embargo, persisten
posibles deficiencias en la proteccion por un valor minimo de USD 6.000 millones,
especialmente frente al incremento de la inseguridad que ha impulsado un aumento en los

incidentes de robos en el pais (Revista Gestion, 2023).
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De acuerdo con el Reporte Mundial de Seguros de McKindsey & Company, la poblacion
ha desarrollado una mayor conciencia de su responsabilidad individual en lo que respecta a
los gastos de salud futuros, como resultado de la crisis sanitaria. La firma consultora
sostiene que esta creciente percepcion estd abriendo puertas para las companias de seguros

en términos de oportunidades (Revista Gestion, 2023).

El aumento de la conciencia sobre los costos de salud futuros post-crisis ofrece un panorama
alentador para las compafiias de seguros. Esto sugiere una mayor valoracion de la proteccion

y planificacién financiera en el ambito de la salud por parte de la sociedad.

Después de la pandemia y en medio de los desafios de la retencion y captacion de clientes,
se presenta un escenario mixto. Por un lado, la industria muestra signos de recuperacion,
como lo demuestra el crecimiento en las primas emitidas y la creciente conciencia de la
importancia de la proteccion financiera personal, sin embargo, persisten desafios
relacionados con la fidelizacion de clientes, ya que mantener a los asegurados a largo plazo
en un mercado competitivo sigue siendo un problema. Las compaiiias de seguros deben
centrarse en brindar un servicio de calidad y ofrecer soluciones adaptadas a las necesidades

cambiantes de sus clientes para fortalecer la lealtad y el compromiso a largo plazo.

Dada la situacion, es esencial que las companias implementen estrategias digitales efectivas
para mantener una relacion a largo plazo con sus clientes. A través del marketing digital,
las aseguradoras pueden personalizar sus ofertas, comunicarse de manera mas efectiva con
los clientes, ofrecer informacion relevante y brindar un servicio agil. Esto no solo fortalece
la retencion de clientes, sino que también mejora la percepcion de la marca y la satisfaccion,

elementos esenciales en un mercado altamente competitivo.
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V.II. Objetivos del Plan de Marketing Digital

Un plan de marketing digital desempefia un papel vital para mantener y fortalecer la

relacion con los asegurados. Los objetivos estratégicos de un plan de marketing digital son

fundamentales para dirigir los esfuerzos de las compaiiias aseguradoras hacia la retencion

de clientes, a continuacion, se enumeran los objetivos clave que deben guiar las estrategias:

1.

Retener clientes existentes, mantener a los asegurados actuales y evitar que se
cambien a la competencia.

Aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar la experiencia del cliente para
fortalecer su lealtad.

Personalizar la oferta, utilizar datos y andlisis para ofrecer soluciones personalizadas
que se adapten a las necesidades individuales de cada cliente.

Facilitar la comunicacion, establecer canales de comunicacion efectivos para
mantener a los clientes informados y responder a sus preguntas o inquietudes.
Promover la educacion, proporcionar recursos educativos sobre seguros y temas
relacionados para empoderar a los clientes y ayudarlos a tomar decisiones
informadas.

Medir y analizar la retroalimentacion, analizar comentarios de los clientes para
identificar areas de mejora y ajustar las estrategias de fidelizacion.

Reducir la tasa de cancelacién, implementar estrategias para disminuir la

cancelacion de pdlizas y aumentar la duracion de las relaciones con los clientes.

21



V.III. Analisis F.O.D.A del sector

FORTALEZAS
* Crecimiento constante * Mayor penetracion en el mercado
» Diversidad de productos * Segmentacion del mercado
¢ Redulacion solida » Tecnologias
* Conciencia de riesgos

e
\_

-

N

DEBILIDADES AMENAZAS
* Fidelizacion de clientes * Riesgos econdmicos
+ Competencia intensa + [nestabilidad politica
» Cambios en el comportamiento del
consumidor

- AN J

Figura 1: En esta figura se puede observar el andlisis FODA del sector asegurador en
Ecuador, que resalta las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas clave que
impactan en la industria.

1. Fortalezas
e El sector asegurador ha mostrado un crecimiento sostenido en los tltimos afios,
reflejando la creciente conciencia sobre la importancia de la proteccion
financiera.
e Las compaiiias de seguros ofrecen una amplia gama de productos que abarcan
desde seguros de vida hasta seguros de propiedad, lo que permite satisfacer

diversas necesidades de los clientes.



El marco regulatorio en Ecuador es solido y esta disefiado para proteger a los
consumidores y garantizar la estabilidad del sector.
La pandemia de COVID-19 ha aumentado la conciencia de la poblacion sobre la

importancia de estar protegidos, lo que ha impulsado la demanda de seguros.

2. Oportunidades

A pesar del crecimiento, la penetraciéon de seguros en Ecuador sigue siendo
relativamente baja en comparacion con otros paises, lo que sugiere un gran
potencial de crecimiento.

Existe la oportunidad de segmentar el mercado y desarrollar productos
especializados para atender las necesidades de nichos especificos, como seguros
para mascotas, seguros de salud asequibles, entre otros.

El uso de la tecnologia, como la digitalizacion y las plataformas en linea, puede

mejorar la eficiencia operativa y la interaccion con los clientes.

3. Debilidades

e Laretencion de clientes es un desafio en el sector, ya que muchos asegurados
cambian de compaiiia en busca de mejores ofertas o servicios.
e La competencia en el mercado asegurador es feroz, lo que puede reducir los

margenes de ganancia y presionar a las compaiiias a innovar constantemente.
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4. Amenazas

Eventos econdmicos adversos, como recesiones, pueden impactar
negativamente en la capacidad de los asegurados para mantener sus polizas.
Cambios en la regulacion pueden afectar la forma en que operan las
compaiiias de seguros y requerir adaptaciones significativas.

Los cambios en las preferencias y necesidades de los consumidores pueden

influir en la demanda de ciertos tipos de seguros.

V.1V Anailisis de la competencia

ASEGURADORAS CON MAYOR
CRECIMIENTO EN ECUADOR 2023

BUPA ECUADOR 0.64% 2.4% 1.8%
CHUBB SEGUROS 0.59% 9.6% 9%
SEGUROS INTEROCEANICA 0.54% 1.3% 0.8%
SEGUROS UNIDOS 0.45% 3.4% 3%
SEGUROS LA UNION 0.40% 11% 0.7%

Figura 2: Ranking de mayor crecimiento interanual de cuota de mercado segun las primas

emitidas directas.




De acuerdo a (Rankings Latam, 2023), BUPA Ecuador ha logrado fortalecer su presencia en el
mercado asegurador, con un crecimiento del 0,64%, y ha alcanzado una participacion del 2,4%
en junio de 2023. Por otro lado, CHUBB Seguros Ecuador ha experimentado un crecimiento
del 0,59%, consolidando su posicién como uno de los principales actores del sector, con una
participacion del 9,6% en el mismo periodo. El volumen de mercado, medido en primas netas
emitidas, ha aumentado un 11,08% con respecto al afio anterior, alcanzando los USD 1086
millones en junio de 2023, lo que refleja un crecimiento constante en el sector asegurador

ecuatoriano.

El crecimiento constante en el sector asegurador de Ecuador es una sefial positiva de la
importancia que las personas y las empresas otorgan a la proteccion financiera. Sin embargo, la
disminucién en los resultados de intermediacion indica que las compaiias aseguradoras
enfrentan desafios operativos y de costos que deben abordar para mantener su rentabilidad y
competitividad. Este analisis ofrece una vision completa de la dindmica del mercado asegurador

ecuatoriano en 2023, destacando tanto los logros como las areas que requieren mejoras.

En cuanto a la participacion de mercado segun la prima neta emitida, el escenario se torna
distinto. La participacion de mercado y el monto total mas alto lo tienen empresas distintas al

indicador anterior, la tnica que tienen en comun es Chubb Seguros.
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ASEGURADORAS POR PRIMA

NETA EMITIDA 2022
[ e e
SEGUROS EQUINOCCIAL MN.4% 229.29
SEGUROS DEL PICHINCHA 10.8% 216.53
CHUBB SEGUROS 9.5% 191.23
HISPANA DE SEGUROS 8.5% 169.61
ASEGURADORA DEL SUR 6.5% 131.27

Figura 3: Top 5 aseguradoras por prima neta emitida en 2022, segun la revista
Ekos.

De acuerdo con (EKOS, 2023), en 2022, Seguros Equinoccial destacdé como lider del sector
asegurador con la mayor prima neta emitida, alcanzando el 11.4% del total del mercado,
equivalente a USD 229.29 millones. Ademas, se posiciond primera en el ambito de seguros de

vehiculos, transporte y riesgos catastroficos.

Seguros del Pichincha se situd en la segunda posiciéon con una prima neta emitida de USD
216.53 millones, lo que representa el 10.8% del sector asegurador en el pais. Destaca como
lider en el segmento de vida colectiva y desempefia un papel significativo en los ramos de

accidentes personales y seguros multirriesgo.

Chubb Seguros ostenta una prima neta de USD 191.23 millones, lo que corresponde al 9.5%
del mercado asegurador en el pais. Destaca como lider en el segmento de accidentes personales

y juega un papel relevante en areas como vida colectiva, seguros contra incendios y lineas
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aliadas, responsabilidad civil y seguros de transporte.

Las principales empresas aseguradoras en Ecuador tienen una sélida presencia en el mercado,
destacando por su liderazgo en segmentos especificos y su contribucion significativa al sector.
Cada una aporta una gama diversa de productos y servicios que abordan las necesidades de
proteccion financiera de los asegurados en el pais, lo que contribuye al crecimiento y desarrollo

continuo de la industria.

La presencia en redes sociales se ha convertido en un elemento fundamental para las empresas.
En un mundo cada vez mas digital, las empresas han reconocido la importancia de estar activas
en plataformas como Facebook, Twitter, Instagram y LinkedIn, no solo como una forma de
promocidn, sino también como una via para interactuar con sus clientes y mantenerlos
informados. La estrategia en redes sociales no solo es una herramienta para compartir contenido
informativo y educativo, sino que también es un canal para fomentar la fidelizacion de clientes,
ofrecer atencidn al cliente y responder a consultas y preocupaciones. En este contexto, se
analizara la presencia 2 redes sociales, Instagram y LinkedIn, de las principales aseguradoras
en Ecuador, tomando en cuenta el Top 5 de la revista EKOS, destacando como utilizan estas

plataformas para fortalecer su relacion con los asegurados y el publico en general.
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1. Seguros La Union

seguros_launion

475 1.758 65

publicaciones seguidores siguiendo

LaUnion

Seguros La Unidn

La primera aseguradora del pais.

Cumplimos 80 afios y seguiremos cumpliendo con los
ecuatorianos.

Ver traduccion

(%) www.seguroslaunion.com

Figura 4: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Seguros La Union.

| Y SEGUIREMOS
CUMPLIENDO

LaUnion

Seguros La Unidn

La Primera Aseguradora del Pais

Seguros « Guayaquil, Guayas - 2 mil seguidores «- Empleados de
51-200

Figura 5: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Seguros La Union.
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2. Seguros Unidos

segurosunidos

UNIDOS publicaciones seguidores  siguiendo

U SEGUROS 597 2.799 198

Sequros Unidos

Compaiiia de seguros

UNIDOS ES MAS SEGURO w

Aseguradora ecuatoriana con 136 afios de experiencia.

== Visita nuestra pagina web

Santa Maria E4-333 y Av. Amazonas Esq. Edif. Tarqui, 7mo piso.,
Quito, Ecuador

Ver traduccion

@ segurosunidos.ec

Figura 6: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Seguros Unidos.

SEGUROS
UNIDOS

SEGUROS UNIDOS

Aseguradora ecuatoriana 134 afos sirviendo al mercado
con excelentes estandares de calidad.

Seguros « Quito, Pichincha « 7 mil seguidores « Empleados de
R1-200

Figura 7: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Seguros Unidos.
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3. Chubb Seguros

chubblatam

567 18,6K
Posts Followers Following

Chubb Seguros

Insurance company
iHola, somos Chubb! §fLa aseguradora que esta pensando en ti

. my ¥
t_odo el tiempo. Seguros para personas, familias y empresas. A

M more

See Translation

@ www.chubb.com and 3 others

Figura 8: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Chubb Seguros.

o —4

cCHUBEBE

Y

Chubb

The world's largest publicly traded property and casualty
insurance company

Insurance - 753,947 followers

Figura 9: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Chubb Seguros.
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4. Bupa

bupaecuador

172 994 35
publicaciones seguidores siguiendo

Bupa Ecuador

Nuestro proposito: Ayudar a las personas a tener vidas mas largas,
sanas, felices y crear un mundo mejor.
Ver traduccion

@ linktr.ee/bupaecuador

Figura 10: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Bupa.

Te brindamos la tranquilidad que
necesitas con un seguro hechc
medida i

Bupa Ecuador

Nuestro propdsito: Ayudar a las personas a tener vidas mas
largas, sanas, felices y crear un mundo mejor.

Administracion publica - Quito, Pichincha - 898 seguidores -
Empleados de 51-200

Figura 10: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Bupa.
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5. Seguros Interoceanica

segurosinteroceanica

& 317 783 32

Interocednica publicaciones seguidores siguiendo

A5 QUE SEGUROS

Seguros Interocednica
Compafia de seguros

% ;Asegurate con nosotros!
8 Cobertura a nivel nacional.
Cotiza tu pdliza aqui &:

Ver traduccion

é) www.segurosinteroceanica.com

Figura 11: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Seguros Interoceadnica,

Interocednica

8 QUE SEGUROS

%

Interoceanica Compania Andnima

de Seqguros
iMAS QUE SEGUROS!

Seguros « Quito, Pichincha « 6 mil seguidores - Empleados de
51-200

Figura 12: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Seguros Interocednica.
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De acuerdo a lo observado en las figuras, podemos llegar a la conclusion de que Chubb
Seguros es quien mayor alcance tiene en sus redes sociales. Sin embargo, cabe
mencionar, que, al ser una empresa multinacional, posee una cuenta para toda
Latinoamérica, por lo que la comparacion termina siendo injusta.

En ese caso, Seguros Equinoccial termina siendo la compafia con mayor alcance,
llegando a los 11 mil seguidores en Instagram y 40 mil en la red social LinkedIn.

Estos datos reflejan la importancia que las aseguradoras dan a la interaccion en linea y
cémo utilizan estas plataformas para mantenerse en contacto con sus clientes y el

publico en general en el dindmico mundo digital.
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V.V Estrategias

1. Canales digitales de atencion al cliente

Los canales digitales de atencién al cliente son una estrategia clave para la
fidelizacion. Estos canales se refieren a las plataformas y herramientas en linea que
permiten a los asegurados interactuar con la compaiiia de seguros de manera eficiente y
conveniente. Los canales digitales, como chat en vivo, correo electronico, aplicaciones
moviles y redes sociales, ofrecen una forma rapida y conveniente de comunicacion. Esto
es fundamental para responder a preguntas, resolver problemas y proporcionar
asistencia de manera oportuna. También permiten la automatizacion de procesos, como
la presentacion de reclamos o la renovacion de polizas. Esto agiliza las transacciones y
reduce la carga de trabajo administrativo tanto para la aseguradora como para los

clientes.
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2.

Planes de recompensas en base a su interaccion en redes sociales

Son una estrategia creativa para fidelizar a los clientes, se basan en la idea de que los

clientes que interactian activamente en las redes como Facebook, Twitter o Instagram.

Los planes de recompensas en redes sociales permiten a la aseguradora reconocer y
agradecer a los clientes por su interaccidon positiva en las plataformas digitales, las
recompensas pueden variar, desde descuentos, regalos exclusivos, acceso a contenido
premium o servicios especiales. Al fomentar la interaccion en linea, se crea una
comunidad de asegurados que comparten experiencias y consejos. Esto fortalece los

lazos entre los clientes y la empresa.

Encuestas en linea

Las encuestas en linea permiten a la aseguradora obtener informacion directa de sus
clientes sobre su satisfaccion con los productos, servicios y experiencias con la empresa.
Esto brinda una vision valiosa de las areas que necesitan mejorar y las que se estan
desempefniando bien. Al recopilar informacién a través de encuestas, la empresa puede
adaptar sus ofertas a las necesidades y preferencias individuales de los clientes. Esto
demuestra un compromiso genuino con la satisfaccion del cliente y mejora la retencion.
Las encuestas en linea ayudan a identificar problemas o preocupaciones especificas que
los clientes puedan tener. La empresa puede abordar estas preocupaciones de manera
proactiva y resolver problemas antes de que afecten la fidelizacion.

Al mostrar un compromiso genuino con la retroalimentacion de los asegurados y utilizar
esa informacidon para realizar mejoras, la empresa aseguradora puede fortalecer la

fidelizacion y mantener relaciones a largo plazo con sus clientes.
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4.

Contenido informativo en Redes Sociales

El contenido informativo en redes sociales proporciona a los clientes informacion
valiosa sobre diversos aspectos de los seguros, como la importancia de la proteccion
financiera, como funcionan las poélizas, consejos de seguridad, etc. Esto educa a los
asegurados y les ayuda a comprender mejor sus necesidades y coberturas.

Las redes sociales permiten a los clientes plantear preguntas y preocupaciones
directamente a la empresa. El contenido informativo puede abordar estas cuestiones de
manera proactiva, lo que reduce la incertidumbre y fortalece la relacion cliente-empresa.
a publicacion constante de contenido informativo asegura que la empresa se mantenga
relevante en la mente de los asegurados. Esta presencia continua en las redes sociales
refuerza la relacion a largo plazo.

Mailing para personas y empresas

Los correos electronicos permiten a la empresa mantener una comunicacion directa y
personalizada con sus clientes, ya sean individuos o empresas. Esto crea una sensacion
de atencion y cuidado individual. A través del correo electronico, se puede proporcionar
a sus clientes informacion actualizada sobre sus servicios, consejos de seguridad,
actualizaciones del mercado de seguros, entre otros temas relacionados. Esta
informacion es relevante y 1til para los clientes.

La estrategia de mailing puede automatizarse, lo que significa que los correos
electronicos se envian de acuerdo a un cronograma predefinido o desencadenados por
ciertos eventos, esto ahorra tiempo y recursos. La automatizacioén y la capacidad de
segmentacion hacen que esta estrategia sea una herramienta poderosa para fortalecer las

relaciones a largo plazo con los clientes de una empresa aseguradora o broker.
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VI. Conclusiones

Las conclusiones de esta investigacion se basan en la necesidad de adaptacion a la
digitalizacion. El andlisis situacional reveld que las empresas aseguradoras en Ecuador
deben adaptarse a un entorno digital en constante evolucion para mantenerse
competitivas y relevantes en la mente de los consumidores. Nos muestra la importancia
de comprender las fortalezas y debilidades de cada empresa aseguradora, asi como las
oportunidades y amenazas que enfrentan en el mercado ecuatoriano. Ademas, destaca
la relevancia del conocimiento del mismo, de los segmentos y del tipo de publico
objetivo para cada estrategia a emplear.

La propuesta de plan de marketing digital sugiere una diversidad de estrategias, desde
la creacion de contenido informativo en redes sociales hasta el uso de email marketing,
planes de recompensas basados en interacciones en redes sociales y encuestas en linea.
Todas las estrategias propuestas tienen en comun un enfoque en la personalizacion y la
interaccion con los clientes, lo que es esencial para fortalecer la fidelizacion.

La conclusion final resalta la importancia de la mejora continua y la adaptacion a medida
que evoluciona el mercado y las preferencias de los clientes.

Se subraya la necesidad de que la empresa De Brus Financial vea en el marketing digital
un medio para fidelizar a sus clientes. Las estrategias propuestas refuerzan la
importancia de la personalizacién, la educacion y el compromiso como pilares para
mantener y fortalecer las relaciones a largo plazo con los asegurados en el competitivo

mercado de seguros en Ecuador.
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