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Resumen— Hoy en dia, las condiciones del mercado han
obligado a las empresas de seguros adaptar acciones estratégicas de
marketing digital, creando asi un mejor canal de comunicacion
bidireccional que mejora la interconexion con los usuarios,
obteniendo un adecuado reconocimiento y posicionamiento de
marca y servicio. Con base en esta perspectiva, el objetivo de este
texto es determinar como las empresas comerciales del sector
seguros utilizan las redes digitales como medio de comunicacion
con sus usuarios, Con el objetivo de establecer acciones que
mejoren su capacidad competitiva en el mercado. La metodologia
utilizada se baso en las variables de participacion en perfiles
sociales digitales, para lo cual, se elaboré un instrumento de
observacion compuesta por seis variables referentes las 4C del
marketing y a la variedad de contenidos y estos se analizaron cinco
redes digitales: Facebook, Instagram, YouTube, Twitter, LinkedIn.
Los resultados indicaron que algunas de las redes digitales que
mantienen y alimentan las empresas del sector seguros no divulgan
contenidos adecuados, por lo tanto, los usuarios y consumidores no
perciben la publicacion de informacion actualizada, lo que
demuestra un despilfarro en el uso de las tecnologias de la
informacion. permitir una potenciacion de la identidad digital
"corporativa" entre los usuarios, para ganar mayor credibilidad y
confianza por parte de los mismos.

Palabras clave: empresas de seguros; redes digitales;
contenido digital; identidad digital; marketing digital

I. PROBLEMA

Segun [1], se realiz6 un estudio con Data social con el fin
de analizar el panorama de la presencia digital que tiene el
sector asegurador colombiano en las redes sociales, se enfoco
el studio en 29 compariias de seguros aplicado en las 4
principales redes sociales como lo es Facebook, Twitter,
Instagram y YouTube a lo largo del afio 2020 y 2021 con
relacion a la evolucion que han tenido, se obtuvieron
resultados tales como que en las redes de Twitter e Instagram
donde las interacciones con relacion al sector asegurador han
tenido un gran crecimiento, esto se da porque estas redes
sociales permiten que su contenido sea rapido lo que genera
gue sera mas facil para que el usuario interactle, por otra parte
la red social YouTube ha perdido visibilidad para este sector
pues la produccion de su contenido requiere de mas tiempo y
esfuerzo, y por medio de Instagram se suple la necesidad de
ver videos de una forma més atractiva para el usuario puesto
que son cortos y precisos.

Para la red social Facebook se debe tener en cuenta que la
edad media de sus usuarios corresponde a 40 afios, por lo que
se recomienda el uso de Twitter o Instagram, ya que como
anteriormente se ha indicado permite una comunicacion
eficiente con clientes y posibles clientes, asi mismo genera
una interaccion mayor.

Por otra parte, este estudio también se encuentra enfocado
a las personas que se encuentran dentro de las organizaciones
del sector asegurador, y se determind que las organizaciones
aseguradoras buscan por medio de las redes sociales mejorar
la imagen de la marca y mostrar al piblico con que productos
cuentan, esto se hace por medio de LinkedIn y Facebook, sin
embargo se pudo determinar que el 5% del presupuesto de
marketing esta asignado para las redes sociales, sin embargo
las organizaciones no se detienen a conocer a los clientes o
analizarlos, normalmente buscan captar nuevos clientes, por lo
que es recomendable la interaccion que se tiene con los
seguidores debe tener un seguimiento constante, esto genera
una buena atencion al cliente por medio de un nuevo canal.
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Por lo anteriormente descrito, es necesario en las
pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector
asegurador de la ciudad de Bogota y Cundinamarca establecer
estrategias de marketing digital para potenciar su vishilidad y
sostenibilidad.

I1. JUSTIFICACION

se enfoca en que lo consiste el marketing digital, este se
centra en los medios digitales, 1o que permite que sea de forma
global, interactuar con sus usuarios de forma medible, por lo
cual, se esta generando un cambio en la forma de
comunicacion entre las empresas y sus clientes, las redes
sociales por otra parte les permite a los usuarios crear un perfil
en la red en el cual depositen la informacion que ellos deseen
y determinen el grado de privacidad que quieran y tener una
comunicacion con los perfiles de otras personas a nivel global,
es por ello que al combinar el uso de marketing digital y
aplicarlo en las redes sociales las empresas pueden llegar, de
acuerdo a que el sector seguros genera bienes intangibles es
méas compleja su comercializacion y promocion, es por ello
que se ve necesario analizar el uso de las redes sociales en las
pequefias y medianas empresas de Bogota del sector seguros y
proponer propuestas de mejora que puedan ser aplicables a las
redes sociales con el fin de expandir su mercado y lograr el
posicionamiento a nivel local [2].

1. MARCO TEORICO

Marketing Digital

El marketing digital se ha convertido en el plus de la era
digital para las PYMES hoy dia, ayudando a estar en la
vanguardia de las grandes empresas, y asi tener maés
competitividad en el mercado, beneficiando tanto a los
clientes, como inversionistas y duefios de estos, generando asi
mayor empleo y rentabilidad del mercado en el pais; Para [3]
Kloter, le da una importancia al marketing, como método de
negocio efectivo para tener una mayor rentabilidad y obtener
una ventaja hacia la competencia.

El Marketing es un proceso administrativo y social, a
través del cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y
desean mediante la generacion, la oferta y el intercambio de
productos de valor con sus competidores; Teniendo como base
la satisfacciéon de las partes que intervienen en un negocio y
colocando como base el intercambio de bienes y servicios en
iguales condiciones.

“En toda organizacion tiene que estar presente la
evolucion que permiten las tecnologias de informacion y
comunicacion, sobre la importancia que tiene el marketing
digital, las ventajas dentro de la Web donde permiten
incorporar, video, imagenes, voz, entre otros.” [4]; se muestra
que al aplicar el marketing digital en las organizacién como es
una ventaja competitiva en el siglo XXI, es una manera de
sostenerse en el tiempo mediante el mundo digital que es la

nueva ola que estd viviendo nueva generaciones y nuevos
nichos de mercados.

La empresa tradicional tiene que hacer la transicion de
promover sus producto y servicio. El resaltando es un amplio
abanico de oportunidades que ofrece el mercado digital que
este no tiene fronteras como los mercados tradicionales, no se
define como una plaza o lugar especifico es una oportunidad
de globalizacion inmediata.

Para otros autores como Kaotler, los especialistas en
marketing pueden usar Internet como un poderoso canal de
informacion y ventas. Internet aumenta el alcance geografico
de los especialistas en marketing para informar a los
consumidores y promover productos por todo el mundo. Un
sitio de Internet puede registrar productos y servicios, su
historia, filosofia de negocios, oportunidades de empleo y otra
informacion interesante[5].

El marketing tiene como base tener una segmentacion
detallada donde tiene un objetivo marcado, para asi tener las
utilidades esperadas de dicho negocio, donde lo llama
MERCADO META, el cual consiste en el conjunto de
compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas
comunes a los que la empresa u organizacion decide servir. Un
ejemplo clave de ello es FACEBOOK en Colombia, donde se
publican anuncios a sus suscriptores de acuerdo con lo que
estén viendo o a las reacciones de imagenes que tengan en su
historial de navegacion. El nimero de usuarios de Facebook
ubicados en Colombia que pueden ser alcanzados a través de
anuncios publicitarios es de 35 millones. Esto presenta el 68%
de la poblacién activa en redes sociales mayor de 18 afios.
Tomando como base los 35 millones de usuarios, el 51% son
mujeres y el 49% son hombres|[6].

Hay tres tipos de marketing en los cuales se puede enfocar
un negocio digital. Que son marketing 1.0. 2.0 y 3.0, donde
depende la accion que se quiera aplicar, y el segmento en el
cual se va a especializar cada sector.

Marketing 1.0: el origen de este modelo fue después de la
Revolucion Industrial estaba en pleno apogeo, no habia un
estandar de consumo para ello y lo que el mercado ofrecia se
estaba consumiendo. Independientemente de las caracteristicas
diferentes del producto o servicio. Las empresas solo
invirtieron en desarrollo de productos. Una de las
caracteristicas del durante este periodo fue la comunicacion
unilateral. En esta comunicacion, clientes no escucharon y
solo la empresa brindé la informacién, es la fase que se centra
en las caracteristicas fisicas de un producto o servicio
intangible, relacionadas con atributos como la composicién y
el precio.

Basicamente, se desarrolla en satisfacer las necesidades
bésicas de los clientes, ya sea para que el producto o servicio
realmente cumpla 0 no con sus expectativas. Una de las
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debilidades de esta fase es la comunicacién unidireccional sin
importan los sentimientos de los clientes o expectativas,
porque no proporciona retroalimentacion de los compradores,
excepto que los productos y servicios se publican a través de
medios tradicionales como radio, television y periédicos. [7].

Marketing 2.0: este tipo de marketing desarrolla
estrategias con base en el consumidor, se encarga de conocer
mas al consumidor, y satisfacer sus necesidades, ademas de
que resaltan sus sentimientos y amplian la capacidad para
evaluar diferentes productos; Este se comunica, ademas de
medios tradicionales, con interactivos que promuevan la
participacién de la sociedad y de esta forma obtener
retroalimentacion constante. Se enfoca mas en la calidad del
producto y en la satisfaccion del cliente, y en la fidelizacion de
este. asi tener una base donde se pueda medir el nivel de
satisfaccion del producto, o realizarle mejoras, en pro de tener
al cliente feliz. Ejemplos es la empresa de Mc Donald’s y sus
camparias de interaccion. Esta empresa de comida rapida ha
sabido potenciar la relacién con sus clientes a través de
diferentes campafias de publicidad donde se puede ver a los
clientes relacionarse con sus productos [8].

Marketing 3.0 tiene un enfoque medioambiental
sostenible, generando una conciencia de reciclaje y
aprovechamiento de los recursos tecnolégicos y el ahorro del
papel como publicidad. Acé en este marketing entra el uso de
las redes sociales, generando conciencia de ofrecimiento de
los productores y generando las mismas ventas que con papel
impreso, el Marketing 3.0 busca no sélo vender productos de
la mejor forma posible, sino también hacer del mundo un lugar
mejor. ElI marketing 3.0, es brindar: producto, servicio y
valor.” Esto quiere decir que, este marketing combina todos
los campos de las ventas, generando un valor agregado para
las empresas, con el uso de las redes sociales, atrayendo mas
consumidores de nuevas generaciones.

Pasos del Marketing [9].

A.Resumen Ejecutivo: En un nimero reducido de paginas

nos debe indicar un extracto del contenido del plan, y unas

recomendaciones que también deben incluirse. Se trata de
crear una vision global.

B.Analisis de la Situacion: Partiendo del marco general,
deberemos recopilar, analizar y evaluar los datos basicos
para la correcta elaboracion del plan; Las diferentes
tacticas que se utilicen en el mencionado plan estaran
englobadas dentro del mix del marketing, ya que se
propondrén distintas estrategias especificas combinando de
forma adecuada las variables del marketing. Se pueden
apoyar en distintas combinaciones, de ahi que en esta etapa
nos limitemos a enumerar algunas de las acciones que se
pudieran poner en marcha, que por supuesto estaran en
funcién de todo lo analizado en las etapas anteriores.

Los objetivos en principio determinan de forma numérica
dénde queremos llegar. Las estrategias son el camino de

accion de que debemos seguir para alcanzar los objetivos
previstos.

» Sobre el producto.

« Sobre el precio.

» Sobre los canales de distribucion.

«  Sobre la organizacién comercial.

« Sobre la comunicacion integral.

C. Plan de Accién: as tacticas definen las acciones concretas
que se deben poner en préactica para poder conseguir los
efectos de la estrategia.

D. Presupuesto y Plan de Contingencias: el control y la
gestion son parte fundamental para obtener maximo
rendimiento de nuestro plan. A través de este control se
pretende detectar los posibles fallos y desviaciones a
tenor de las consecuencias que estos vayan generando
para poder aplicar soluciones y medidas correctoras con
la méxima inmediatez. [9].

Tipos de Marketing

Marketing de Contenidos: Es uno de los més utilizados hoy en
dia en las estrategias digitales. ElI marketing de contenidos es
una estrategia de Marketing enfocada en atraer clientes
potenciales de una manera natural, a partir de contenidos
relevantes que se distribuyen en los distintos canales y medios
digitales en los que esta la audiencia. retne las acciones y
técnicas basadas en generar informaciones que te ayuden a
posicionar tu marca en el mercado, y en los medios digitales.
El contenido es el elemento fundamental de todas las
estrategias de marketing digital, sin él, no se obtienen los
resultados iddneos. Mediante el marketing de contenidos tus
clientes potenciales se convierten en tus clientes reales,
refuerzas la presencia de tu marca en la red y fomentas el
posicionamiento de tu sitio online.

Inbound Marketing: Es un conjunto de acciones de marketing
basadas en aportar informacion util y de valor a los usuarios
potenciales. La esencia de este tipo de marketing digital es
compartir contenido de interés a los usuarios sin utilizar
técnicas agresivas con miras en solo aspectos comerciales. En
primera instancia, preocuparte por las necesidades del usuario,
y luego ofrecerle tus productos [10].

Marketing Relacional: Tiene el fin de generar relaciones
rentables con los clientes. En el marketing relacional: «el
cliente es el foco, y entenderlo es el propoésito». Este tipo de
marketing digital considera al cliente como elemento mas
importante en las estrategias digitales, dejando de lado el
producto y/o servicio, para dedicarse de lleno a entender y
comprender las necesidades y deseos de los usuarios
potenciales [11].

Marketing Conversacional: Este tipo de mercadotecnia digital
trata de enfocar al consumidor a lograr que hablen bien de tu
marca o de tus productos y/o servicios; para ello, deben de
reunir las condiciones requeridas que lleven a tus clientes a
V0z a voz con otras personas por la fabulosa experiencia que
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han obtenido con tu marca o servicio. El marketing
conversacional va mucho més all4 de un interés comercial, no
se basa en vender Gnicamente su esencia recae en el lograr que
el cliente obtenga una experiencia Unica y satisfactoria [11].
Marketing de Permiso: Uno del marketing mas nuevo en el
mercado, por lo tanto, el menos comin. El marketing de
permiso basa sus esfuerzos en lograr que el cliente dé su
autorizacion para que la marca le comparta informacion de sus
productos y/o servicios, asi como informacién adicional. A
pesar de ser una estrategia poco utilizada, es de las mas
importantes. Pues, el usuario es quien deberia decidir qué
informacion quiere recibir y con cuanta frecuencia [11].

Social Media

Segun [12]. se puede determinar que la social media o
medios sociales son medios de comunicacion las cuales
permiten tanto hablar y escuchar lo que genera que las
empresas puedan dirigirse directamente al cliente e interactuar
con ellos, por esto las compafiias buscan aumentar su
presencia en estos medios sociales con el fin de abarcar méas
mercado, también es conocida como todos aquellos medios
que permiten hacer uso de las redes sociales, a través de
plataformas de comunicacion, en donde el contenido de estas
es generado principalmente por los usuarios de las mismas,
estas funcionan para la edicion y publicacién de informacion
de todos los ambitos, como lo pueden ser empresariales,
deportivos, gastronémicos entre otros.

El uso de los social media esta principalmente basado
para la ampliacién del traspaso de informacién de boca a boca,
esto con el fin de que la informacion no sea alterada a la hora
de ser transmitida y teniendo mas alcance de dicha
informacion. En caso de que la informacion quiera ser
transmitida de empresa a cliente o viceversa, hay unas
personas encargadas para crear Yy difundir contenido
interesante, difundir el valor y facilitando la conversacién
cliente empresa, esto sin dejar de lado el control de dicha
informacion en la red, a estas personas se les llama managers.

Redes Digitales

Segun [13], las redes digitales son una evolucion de las
redes de comunicacion tradicionales, que fueron disefiadas
para un solo servicio las cuales tuvieron surgimiento por
ejemplos las redes telegraficas, redes telefénicas fijas, redes
telefonicas celulares, television abierta y por cable, redes de
computacion, cajeros automaéticos, las cuales con la llegada
del internet ofrecié aplicaciones para acceso remoto
permitiendo la transferencia de archivos y correo electrénico,
es decir quitando la transmision tradicional que era por medio
de entrega de correspondencia a través de mensajeros, el
internet también permitié recolectar todos los sistemas o
lenguajes de informacion y unificarlos en la Ilamada
“Convergencia digital”, siendo asi la red digital es catalogada
como una conexion de los dispositivos que tiene un usuario y
los sistemas comunicacion que cambian la informacion o la
transmiten en formato digital, para que este intercambio ocurra

es necesario la existencia de varios equipos que puedan
transformar la informacion a digital, cumpliendo ciertas reglas
y estandares establecidos que generan los protocolos de
informacion.

Redes Sociales:

Segun [14]. Existen variedad de definiciones para las redes
sociales, sin embargo, se puede decir que es un sitio en la red
que le permite a las personas construir un perfil en un sistema
en el que se da informacidn personal, tienen herramientas las
cuales permiten un listado de otros contactos en el cual se
puede interactuar y visualizar aquellos perfiles de otros
usuarios.

Tipos de las Redes Sociales

Segun [14].Las redes sociales directas son aquellas que
son prestados por medio de Internet y en las cuales existe una
colaboraciéon entre un grupo de personas estas pueden
compartir intereses en comun e interactuar entre ellos, en sus
perfiles dan a conocer informacién personal y el grado de
privacidad que tiene cada perfil esta condicionado por el
usuario que lo crea.

Segun finalidad: hace referencia al objetivo que tiene la
red social cuando el usuario la utiliza. Existen de ocio en las
cuales el usuario busca entretenimiento y la interaccion entre
los usuarios, ya sea por medio de comentarios, intercambio de
informacion audiovisual, entre otras. Por otra parte, las redes
sociales de uso profesional, su finalidad es que el usuario se
promocione a nivel profesional.

Segun el modo de funcionamiento: se toma en cuenta los
procesos, por ende, las actividades que se realizan en dicha
red, en esta se encuentran, redes sociales de contenido en las
cuales el usuario genera contenido escrito o audiovisual, las
cuales deben ser supervisados.

Segln grado de apertura: tiene un nivel de restriccion
segun la clase de cuenta que se tenga, para este hay publica y
privada, las publicas pueden ser usadas por cualquier usuario,
no tiene necesidad de pertenecer a un grupo u organizacién
mientras que las redes sociales privadas no pueden tener
acceso por cualquier persona, ya que estan destinadas a ciertos
grupos o compafiias que las adquieran teniendo en cuenta que
tienen un costo.

Segln nivel de integracion: se genera por un grupo de
usuarios que cuenta con el mismo interés o temética a
comparacion de las que no cuentan con intereses particulares,
para este existen las redes sociales de integracion vertical y
horizontal, las de integracion vertical suelen estar
conformadas por un grupo de personas con los mismos
intereses o formaciones profesionales, pueden ser participes de
estas por medio de invitaciones que uno o varios miembros, la
informacion de los perfiles es verificada y supervisada por la
red, estas redes pueden ser de pago por los miembros, por otra
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parte de integracion horizontal no necesita un grupo de
usuarios con intereses mutuos en un tema [15].

Algunas redes sociales catalogadas como directas son
Facebook, YouTube, Instagram, Tik Tok, LinkedIn, Twitter

Segun [15] las redes sociales indirectas son aquellos
prestados por medio de internet, para este tipo de redes
sociales los usuarios no deben contar con un perfil, solo aquel
que lo controla y administra la informacidn, estas se pueden
clasificar en foros y blogs. Los foros en los cuales se
intercambia informacién y se opina sobre un tema, en el cual
otro usuario puede comentar o responder alguna pregunta. Por
otro lado, los blogs, existe informacion cronoldgica de uno o
varios autores, son normalmente administrados por el mismo
autor y pueden ir acompafiados por enlaces que son
considerados importantes.

Social Branding

En la actualidad el proceso de social branding, esta
basado en que se logre la identificacion de la marca o
compafiia desde un ambito social, que tiene como principio la
interaccion con el publico, por lo que las redes sociales
permiten una construccién conjunta entre compafia y publico
en general, no solo aquellos que adquieren el producto o
servicio, sino también los amigos de los consumidores u otros
usuarios, incluso otras marcas por lo que este nuevo tipo de
comunicacion es colaborativo-multidireccional, en medio de
las redes sociales de una empresa se debe acercar a los
consumidores y escuchar sus opiniones, hacerlos participes
por medio de dinamicas que hoy dia las redes lo permiten, asi
mismo es importante medir y analizar lo que se hace en las
redes sociales de una empresa con el fin de comprender el
impacto de lo que se realiza [16].

Sector Asegurador

En Colombia el mercado asegurador esta conformado por
segmentos donde se desarrollan a través de diferentes
compafiias se enfocan en el desarrollo de este objeto social.
Este sector tiene aspectos generales y econémicos, donde se
encuentra avalada por la constitucion politica en el articulo
335 donde se dice que “las actividades financiera, bursatil,
aseguradora y cualquier otra relacionada con el manejo,
aprovechamiento e inversién de los recursos de captacion a las
que se refiere el literal d) del numeral 19 del articulo 150 son
de interés puablico y sélo pueden ser ejercidas previa
autorizacion del Estado, conforme a la ley, la cual regulara la
forma de intervencidon del gobierno en estas materias y
promoveré la democratizacion del crédito”. (Colombia, 2022).
En el estatuto financiero lo que se establece en “(1-0005) en el
Art 5. Entidades Aseguradoras e intermediaros[17].

Las entidades aseguradoras son entidades aseguradoras
las compafiias y cooperativas de seguros y las de reaseguros.
» Intermediarios de seguros estos son intermediarios de
seguros los corredores, las agencias y los agentes, cuya

funcion consiste en la realizacion de las actividades
contempladas en el presente Estatuto
e Intermediarios de reaseguros. Son intermediarios de

reaseguros los corredores de seguros

Clases de Seguros: Se clasifican en dos grandes grupos como
lo son seguros de dafios y seguros de personas; Los seguros de
dafios se clasifican en:

» Seguros de propiedad, estos seguros amparan muebles o
inmuebles

« Seguros patrimoniales, protegen contra posibles dafios al
patrimonio econémico.

Los seguros de personas amparan la vida, la integridad y la
salud de los individuos.

Actualmente en Colombia se encuentran 33 compafiias de
seguros avalado por la entidad sin animo de lucro
FASECOLDA que es La Federacion de Aseguradores
colombianos[17].

Marketing Digital para el Sector Seguros

En este momento las compafiias aseguradoras se estan
enfrentado al mundo digital, donde su enfoque es abarcar
nuevos clientes, por ende, el marketing digital para el sector
seguros cuenta con fases las cuales se distribuyen de la
siguiente forma
» Atraer, en la cual buscan llevar usuarios a su sitio Web
como lo son las redes sociales, anuncios, contenido organico,
articulos blog, materiales descargables y por ultimo la
estrategia SEO, esta con el fin de un buen posicionamiento.
« Convertir, en esta fase lo que se realiza es fidelizar el
cliente por medio de los datos personales.
» Educar, en esta lo que se debe realizar es generar
informacion adecuada a estos clientes del servicio producto
por medio de un correo mensaje de texto o anuncios por medio
de una base de contactos.
« Cerrar y fidelizar, esta es la Gltima fase donde lo que se
busca es generar oportunidad y satisfaccion frente al
cliente[18].

Plan de Marketing para Seguros

En el plan de marketing para seguros se plasma en un
documento en el cual se analiza datos especificos de la
situacion en la que se encuentra la compafiia de seguros donde
lo que se buscan son los objetivos y estrategias de marketing
que a su fin se puedan ser realizados de acuerdo a su
necesidad.

Elementos del Plan Marketing para Seguros

Los elementos de un plan de marketing para seguros se
deben definir lo que se debe analizar es la situacion actual y
asi mismo un diagndstico para implementar los componentes
del plan. Adicionalmente las 4(o 5) P del marketing son los
componentes a realizar cualquier estrategia, la cual se debe
llevar a cabo un diagnéstico inicial[19].
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Producto: El producto o servicio hace referencia a lo que se
estd ofreciendo al cliente para suplir la necesidad de sus
clientes, por medio del marketing se tendra claridad sobre las
caracteristicas y beneficios del producto o servicio. En el
momento de realizar el lanzamiento es importante conocer su
competencia y sustitutos al cual se enfrenta, esto verificando
su tendencia antes de lanzarlo.

Iv. METODOLOGIA

La metodologia utilizada para el presente trabajo
corresponde a tipo exploratorio, segun la definicién de
Sampieri se basa cuando el objeto que se va a evaluar o
analizar anteriormente ha sido poco estudiado o es muy poca
la informacién con la que se cuenta, por otra parte segin
Dankhe este indica que la metodologia exploratoria sirve para
relacionarse con temas desconocidos y asi obtener
informacion de forma que pueda ser utilizada en la
investigacién en un contexto de la vida real y asi se logre
identificar variables que interviene en la problematica o
sugerir aspectos que lleguen a ser comprobados y por Gltimo
segin [20] estd es la mas adecuada para aquellas
investigaciones que se encuentran en una etapa inicial y siguen
en un proceso continuo de investigacion

Para el desarrollo metodolégico se tendra en cuenta la
poblacion total de la actividad del sector asegurador, en este
caso agentes y corredores de seguros que corresponde a un
total de 4004 pequefias y medianas empresas del sector
asegurador, como muestra a partir de la implementacion de la
formula se obtiene un resultado de 350 empresas y por dltimo,
se toma de manera aleatoria 70 empresas en las cuales se
validara el uso de las siguientes redes sociales Facebook,
Twitter, Instagram, YouTube y LinkedIn, a su vez se
analizaran las variables de las 4C que se dividen en
caracteristicas, costo, comunicacion y conveniencia, y Sse
asignara una ponderacion para realizar la evaluacion de
contenido digital segun la escala Likert, tomando en cuenta
que 1 corresponde a baja participacion, 2 a una regular
participacién, 3 a media participacién, 4 buena participacion y
5 excelente participacion.

V. RESULTADOS

Para el desarrollo de los objetivos planteados en el
presente trabajo se realiza la caracterizacion de las pequefias y
medianas empresas del sector asegurador, el andlisis de las
redes sociales en el sector seguros correspondiente a la
aplicacion de los instrumentos y por Gltimo, se desarrollaran
las propuestas de mejoras que pueden ser implementadas en
las redes sociales de las pequefias y medianas empresas del
sector seguros que tengan como actividad principal agentes y
corredores de seguros

Caracterizacion PYMES del sector seguros

Segun la base de datos obtenida a través de la camara de
comercio de Bogota de las pequefias y medianas empresas de
Bogota con corte a febrero del afio 2022 para el sector
asegurador se encuentran un total de 5314 empresas de las
cuales segun su actividad principal y su organizacion juridica
se dividen de la siguiente forma.

TABLA 1. ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL SECTOR
SEGUROS

Actividad Ecomémics Principal Persona Jursdica  Persona Natural ~ Tosal
Actividades de smentes v cormedores de sepuros 2ile 1890 4004
Otras actividades de servicio financiero excepeo las 745 1 16

de sepaos ¥ pensiones 300 -

Resseguros 3 3
Seguros de sakod 1 1 b
Segurcs de nda 20 19 39
Seguros peneeales 15l 191 3
Renci0s de seguros socales de salud 42

Servicios de seguroe sociles en mesgos lbosales p > b 7
Taesl aal 218 8314

Fuente: Propia

De esta forma se puede evidenciar que las tres actividades
del sector seguros con mayor participaciéon en el mercado
corresponden a las actividades de agentes y corredores de
seguros con un 75% de participacién, seguido por otras
actividades de servicio financiero excepto las de seguros y
pensiones n.c.p. con un 15% de participacion y los seguros
generales con un 7% de participacion.
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Figura 1. Instrumento de aplicacion

Se evidencia que no hay mucha informacién que
corresponda a las promociones que manejan respecto a los
seguros que ofrecen lo que desincentiva a las personas a
asesorarse como funcionan los seguros e incluso desistir de la
compra de este, la parte de entretenimiento o interaccion que
se tiene con el cliente por medio de juegos o trivias que
presentan en estas es casi nulo, lo que es un factor que impacta
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directamente en crear un vinculo con el cliente y asi
convertirlo en una oportunidad de negocio, los tutoriales que
se presentan relacionados al servicio que ofrecen es escaso,
esto conlleva a la desinformacién que el cliente tiene con
relacion al servicio que se le ofrece y las garantias con las que
cuenta y por Ultimo los webinarios que permiten generar
contenido educativo por medio de sesiones en vivo como tipo
conferencia, talleres o cursos en los que los posibles clientes
pueden interactuar con las personas expertas que los dan esto
se realiza por medio de preguntas y comentarios que son
respondidos en el momento, ya que €S una comunicacion
bidireccional (persona que dicta el webinars y el posible
cliente) es casi inexistente, por lo anteriormente descrito es
relevante ajustar el contenido enfocado en el costo para el
cliente, conveniencia y comunicacion, para que de esta forma
se puedan potencializar el uso de las redes sociales en para asi
lograr la captacion de mas clientes y aprovechar el uso de
estas, ya que al contar con el personal que tiene el
conocimiento requerido como lo son los agentes y corredores
de seguros es posible que estas colaboren con el personal de
marketing si se cuenta con este o se les asigne actividades en
las que realicen charlas, tutoriales, cursos que se puedan dar
por medio de redes sociales.

Los comentarios en contra de los servicios y relacionados
directamente con la calidad y marca tienen un bajo porcentaje
lo que indica

TABLA 2 DESCRIPCION GENERAL DE VARIEDAD DE
CONTENIDO

RED SOCIAL Variedad de Contenido Promedio

MNoticias (tiempo, calidad, pertinencia)
Imégenes (productos, recurzo humano, recurso fisico)
Wideos (productos, recurso humano, recurso fisico)
Infografias (productos, recurso humano, recurso fisico,
académico)

FACERQOEK Informes v estudios (internos, externos, propios, ajenos)

A L
Jg A
= P

b b a3
Lo Oy
=

TWITTER ~ Entrevistas (internos, externos, propios, ajenos) U
INSTAGRAM Fecomendaciones (servicio, uso) 25%
YOUTUBE  Entretenimiento (adicionales) 23%
LINKEDIN  Wehinarios (internos, externos, propios, ajenos) 24%
Rankings (local, regional, nacional, internacional) 5%

Tutoriales (mejoras de uso de los productos similares) 24%
Promocion en Ventas (calidad, cantidad, temporalidad, nivel) 21%

comentarios favor (cantidad, calidad, marca) 24%

comentarios en contra (cantidad, calidad. marca) 21%

A lo largo de la aplicacién de los instrumentos se logran
identificar otras falencias dentro de las redes sociales que
manejan estas empresas, se determina que la mayoria de las
empresas cuentan con el mismo contenido digital para
Facebook, Instagram y Twitter como lo son las imagenes, sus
respectivas descripciones y los mismos hashtags, por lo que se
deben concientizar que cada red social estd adaptada para un
publico diferente, asi mismo que cada una de estas debe
ofrecer un tipo de contenido de acuerdo a su objeto es decir
Facebook es una red social de vinculos virtuales y su objetivo

principal es compartir contenidos generando la ampliacién de
las relaciones sociales, Instagram es muy popular entre los
jovenes, utilizada para compartir fotos, videos y mensajes y su
enfoque esta en acercar a los usuarios con las personas o cosas
que les apasiona y Twitter fusiona concepto de red social con
la de un blog, por lo que su objetivo es tener publicaciones
cortas y objetivas que faciliten la transmision de la
informacion, por lo que no puede contener mas de 280
caracteres.

Asi mismo se evidencia que algunas redes sociales se
encuentran desactualizadas y no cuentan con ningun tipo de
contenido de lo que lleva de corrido el afio 2022, este es un
aspecto de alta importancia ya que, a razon de la pandemia, las
personas han adaptado la compra de productos y servicios por
medios digitales, y las redes sociales les permiten a las
personas interactuar directamente con las empresas sobre sus
productos, con otros clientes que han adquirido los productos
y conocer sus opiniones, de igual forma estar actualizado
frente a lo que esta ofreciendo la empresa y hacer una
comparacion frente al mercado con relacién a que empresas
les brinda el mejor servicio o producto.

Dentro de las empresas que se encuentran registradas
como personas naturales, la red social que mas utilizan
corresponde a LinkedIn, cuentan con varios contactos, pero no
realizan publicaciones de informacién general del sector, lo
cual les hace perder valor frente a su competencia, por otra
parte las empresas registradas como personas juridicas cuentan
en su mayoria con redes sociales tales como Facebook,
Instagram y LinkedIn en las que se evidencia que pueden
explotar el contenido digital y todas las herramientas gratuitas
que estas tienen para el desarrollo de su mercado, diferenciar
el contenido que deben brindar en cada una de estas. Sin
embargo, Twitter y YouTube estan quedando de lado al ser
muy poco utilizadas por estas empresas, pero el potencial con
el cual estas cuentan es de gran relevancia y en especial para
el criterio de variedad que se determind en la aplicacion de
instrumentos, puesto que los tutoriales y webinarios se pueden
brindar por medio de YouTube y en Twitter los clientes
pueden contar sus experiencias respecto la adquisicion de los
productos de las aseguradoras.

VvI. CONCLUSIONES

De acuerdo a lo planteado en la problemaética, se pudo
determinar que el marketing digital que se implementa en las
redes sociales les permite a las empresas dar a conocer a las
personas sus servicios y productos e incluso comercializarlos
gracias a las herramientas con las que se cuenta hoy dia, por
ende, las pequefias y medianas empresas deben de darles un
adecuado uso a las que tienen y asi potencializar su mercado.

Segun la aplicacién de los instrumentos Likert a 70
empresas con actividad principal de agentes y corredores de
seguros se evidencid que las pequefias y medianas empresas
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tienen una variedad de falencias en sus redes sociales como lo
es la desactualizacion de la informacién, utilizar el mismo
contenido (imagenes, videos, noticias) para las distintas redes
sociales (Facebook, Twitter, Instagram, YouTube y LinkedIn),
compartir informacién personal poco relevante para el sector y
la empresa e incluso la no presencia en dichas redes sociales,
esto conlleva a que las personas continden eligiendo las
grandes superficies, a pesar de que las pequefias y medianas
empresas cuenten con un excelente servicio.

A razén de ello es importante tomar medidas correctivas,
para esto se desarrollaron propuestas de mejora para que
puedan ser tomadas en cuenta por las empresas y sean
aplicadas en la medida de lo posible en cada red social, para
de esta forma potencializar el uso y generar el crecimiento de
los clientes.

Para culminar, es importante resaltar que debido a la
evolucidn de las tecnologias de la informacion y después de la
pandemia ocasionada por el Covid-19, se ha incrementado la
compra de productos y servicios de manera virtual lo que
conlleva a estar méas presentes en medios virtuales que
propaguen la informacion de las empresas y asi poder tener
una relacion directa y constante con el publico.
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