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Resumen Ejecutivo

Como resultado de la presente investigacion se propone un Plan de Marketing
Relacional para Henry Plata e Hijos Ltda., con la finalidad de potenciar la retencion de
clientes y optimizar la adquisicion de nuevos usuarios en un entorno de mercado
altamente competitivo. Se empled un enfoque metodolégico combinado que integré
investigacion cualitativa y cuantitativa, incorporando encuestas a clientes actuales y
potenciales, ademas de un analisis estratégico fundamentado en el modelo FODA.

Los hallazgos indican que, a pesar de que la organizacidn posee una robusta
base de clientes y una reputacién sélida en el sector asegurador, se encuentra con
obstaculos en la adaptacion del servicio y en la interaccion con los usuarios. Ademas,
los consumidores perciben los costos asociados a las pélizas como accesibles; sin
embargo, es imperativo robustecer la propuesta de valor y mejorar la transparencia
respecto a las ventajas de los productos proporcionados.

Con respecto a la lealtad, el 60% de los consumidores recomendaria la organizacion,
mientras que el 40% aln mantiene reservas. Esto subraya la imperatividad de
perfeccionar la interaccion con los usuarios a través de una comunicacion mas eficaz,

atencion personalizada y digitalizacién de procesos.

Palabras Clave. Seguro, Marketing Relacional, Fidelizacién, Ventas, Promocion.
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Introduccion

En un contexto de alta competencia como el sector asegurador, la retencion de
la clientela y la adquisicién de nuevos usuarios constituyen un reto persistente. Henry
Plata e Hijos Ltda. se ve obligado a mejorar su vinculo con los clientes a través de
estrategias de marketing relacional que potencien la confianza y la satisfacciéon del
usuario. Diversas investigaciones han evidenciado que el marketing relacional
contribuye de manera significativa a la fidelizacion del cliente, mediante la optimizacion
de la comunicacién, la personalizacion del servicio y la percepcién de valor. (Toledo,
2023)

Aunqgue existen diversas metodologias y estrategias en la literatura sobre la
fidelizacion y el marketing relacional, el presente estudio tiene como objetivo cubrir un
vacio en la implementacion de dichas estrategias en el sector asegurador,
particularmente en una entidad como Henry Plata e Hijos Ltda. El estudio se basa en la
necesidad de formular una estrategia holistica que no solo optimice la atencién al
cliente, sino que también asegure la sostenibilidad y el crecimiento de la organizacion.
El estudio se llev6 a cabo mediante una metodologia mixta que amalgama enfoques
cualitativos y cuantitativos para su desarrollo. Se realizaron encuestas a los clientes
actuales y potenciales, junto con un analisis estratégico fundamentado en la matriz
FODA. Estos enfoques facilitaron la identificacién de los desafios y oportunidades
primordiales para la organizacion en lo que respecta a la fidelizacion, la comunicacion y

la diferenciacion en el mercado.
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Este informe constituye una contribucion notable para la comunidad corporativa
al proporcionar una propuesta estructurada de marketing relacional que puede ser
replicada en otras entidades del sector asegurador. La instauracion de tacticas
fundamentadas en estos descubrimientos facultar4 a Henry Plata e Hijos Ltda. para
robustecer su competitividad y optimizar la relacion con su clientela, garantizando su

expansion en un contexto dinamico y en constante transformacion
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1. Descripcién Del Trabajo De Investigacion
1.1. Planteamiento Del Problema

Incluir un Plan de Marketing Relacional es esencial para que la Empresa
establezca y conserve las relaciones con sus clientes, con esta mejora la satisfaccion,
lealtad y valor, Al crear relaciones Relevantes con sus clientes es crucial para poder
retener, atraer y fidelizar. Con un buen disefio de un plan de marketing relacional no
solo accedera a atraer nuevos clientes si no que podra retener y fidelizar los ya
existentes con este contribuira al éxito en un mercado competitivo” (Huertas & Lusiana,
2020)

La Empresa Henry Plata e Hijos Ltda. ubicada en Bucaramanga, se ha situado
como una empresa legalmente constituida, la cual ofrece beneficios de seguridad como:
"Pdlizas de Automoviles Livianos y Pesados", "Pélizas de Vida", "Pdlizas de Hogar"

"Pélizas Empresariales”. A pesar de que la empresa cuenta con una gran
cantidad de Clientes Existentes, no cuentan con una estrategia de Marketing Relacional
que brinde un control para una mejora continua. Para brindarles Informacion, resolver
dudas, brindar una mejor experiencia a cada cliente existente, debido a esto es un poco
complicado darse a conocer para atraer nuevos clientes. Al mismo tiempo es necesario
formular la implementacion de el Plan de Marketing Relacional con el propdsito de
brindar soluciones factibles, y una estrategia que permita retener los clientes existentes
y atraer nuevos, al tiempo que se promueve los objetivos de la Empresa.

La ausencia de un Plan de Marketing Relacional causa una serie de Dificultades

importantes como lo son una menor retencién de clientes y una reputacion de marca
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deteriorada (Rodriguez & Marleny, 2020). Con lo dicho anteriormente, nos interrogamos:

¢, Cuél o como es el Plan de Marketing Relacional para la empresa Henry Plata e Hijos

Ltda, de la ciudad de Bucaramanga?
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1.2. Justificacion

La implementacion del Plan de Marketing Relacional para la empresa Henry
Plata e Hijos Ltda. Se da por sus necesidades de establecer y fortalecer relaciones
duraderas con sus clientes. Actualmente, la falta de una estrategia estructurada para
interactuar de manera eficaz con los clientes esta afectando la retencién y la capacidad
de atraer nuevos clientes, lo que limita el crecimiento de la empresa en un mercado
competitivo. Al implementar este plan, la empresa podra mejorar la satisfaccion, lealtad
y el valor percibido por sus clientes.

El Plan de Marketing Relacional tiene como objetivo mejorar la experiencia del
cliente al proporcionar un servicio mas personalizado y efectivo, que responda a sus
necesidades y expectativas. Este plan permitira retener a los clientes existentes al
aumentar su nivel de satisfaccion y fidelizacion, al mismo tiempo que atraera nuevos
clientes gracias a una mejora en sus redes sociales y un mayor reconocimiento en el
mercado. A través de esta estrategia, se busca no solo fortalecer la base de clientes
actual, sino también expandirla, contribuyendo asi al crecimiento de la empresa.

Al solucionar la falta de una estrategia de marketing, la empresa experimentara
varios efectos positivos. En primer lugar, aumentara la lealtad de los clientes actuales, lo
gue se traducira en un incremento de la retencion y un mayor nivel de recomendacion
por parte de los usuarios satisfechos. En segundo lugar, atraerd nuevos clientes debido
a la mejora en la visibilidad. Ademas, la implementacion de este plan permitird una

gestién mas eficiente de la relaciéon con los clientes, lo que generara un ciclo de
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retroalimentacién positiva que impulsara el crecimiento de la empresa, mejorara su
posicionamiento competitivo y contribuira al logro de sus objetivos comerciales a largo
plazo. Adicionalmente, alimenta la linea de investigacion competitividad y clima de
negocios del grupo de la coordinacion de Administracion de Empresas (GICSE, 2020).
Cabe resaltar que este manual de funciones también se enfoca en dictar y/o establecer
la mejor ruta para que la empresa se encamine hacia una expansiéon sostenible. Sin
nada mas que agregar estos son los beneficios de la implementacién de un plan de

marketing relacional para la empresa HENRY PLATA E HIJOS LTDA.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Formular un Plan de Marketing Relacional para la Empresa Henry Plata e Hijos
Ltda. de la ciudad de Bucaramanga, que permita la retencion y captura de clientes, su
crecimiento continuo y posicionamiento
1.3.2. Objetivos Especificos
1. ldentificar el mercado a través de una segmentacion estratégica y una
investigacion de percepcion y satisfaccion de clientes actuales y potenciales, facilitando
asi la toma de decisiones y el direccionamiento de estrategias especificas para la
organizacion.
2. Desarrollar la planeacion estratégica mediante la matriz FODA, para la

formulacién de estrategias.
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3. Presentar con el recurso humano de la empresa Henry Plata e Hijos Ltda
el plan de Marketing Relacional, proporcionando informacion clara sobre esta
herramienta administrativa y comercial, que fortalezca la eficacia y el desempefio

organizacional.

1.4. Estado Del Arte
1.4.1. (Villavicencio)

En Villavicencio Colombia, la Universidad Antonio Narifio de la Facultad de
Ingenierias, Barragan y Olaya, presentaron el siguiente Proyecto “Plan de marketing
relacional para la fidelizacion de clientes empresa Industrias Alimenticias Carolina
S.A.S. (2021)", donde se da a conocer como el marketing Relacional Influye de
manera positiva en la retencion y fidelizacion de los clientes de la Empresa. (Barragan

& Olaya , 2021)
1.4.2. (Cali)

En Cali, en la Universidad Autébnoma De Occidente de la Faculta de ciencias
Administrativas, los estudiantes Diego Alejandro Baena y Sebastian Montoya Céardenas,
presentaron la siguiente investigacion “PLAN DE MARKETING DE LA EMPRESA
CORREDORES DE SEGUROS DEL VALLE S.A PARA EL ANO 2021”. (Baena &

Montoya, 2021)
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1.4.3. (Bogotd)

En Bogota, la Universidad Cooperativa de Colombia, Facultad de ciencias
econdmicas, administrativas, contables y afines, los estudiantes Laura Vanessa Lépez y
Stefany Cristy Causil, presentaron la siguiente Investigacion “MARKETING
RELACIONAL Y FIDELIZACION DE LOS CLIENTES PARA LA EMPRESA BRASILIA

S.A”. (Lépez & Causil, 2021)
1.4.4. (Bogotad.c)

En Bogota, la Universidad ECCI, los Alumnos Asleidy Guerrero Garcia, Katherine
Medina Mufioz y Javier Andrés Buitrago Herrera, Presentaron la siguiente investigacion
“Propuesta de estrategias de ventas en el sector asegurador en las pélizas de seguro

todo riesgo voluntario de la ciudad de Bogota D.C”. (Guerrero, Mufioz, & Buitrago, 2021)
1.4.5. (Bogotad.c)

En Bogota, la Universidad EAN Escuela de Formacion en Investigacion, el Alumnos
Juan Manuel Camargo Lozano, Edwin Leonardo Riafio Diaz y German Vega Velasquez,
realizaron la siguiente investigacion “Innovacion y Tecnologia, Estrategias Competitivas

en las Compainiias de Seguros”. (Camargo , Riafio, & Vega, 2024)
1.4.6. (Bucaramanga)

Las estudiantes Mdnica Marcela Caballero Rojas y Farly Dayany Serrano Pérez de
las Unidades Tecnoldgicas de Santander realizaron la siguiente monografia “Analisis de
la Responsabilidad Social Empresarial en las variables Sociales, Econémicas y
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Ambientales del sector asegurador de la ciudad de Bucaramanga, Santander” donde su
objetivo fue analizar la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en las empresas del
sector de seguros de Bucaramanga, Santander, enfocandose en las variables

ambientales, sociales y econdmicas. (Caballero & Serrano, 2023)
1.4.7. (Bucaramanga)

Los estudiantes Johanna Rocié Navarro Carvajal, Jesus Alberto Hormiga
Montafiez de la Unidades Tecnoldgicas de Santander realizaron la siguiente
investigacion “Factores que influyen en la baja competitividad en el sector de seguros en
Bucaramanga” El objetivo de la investigacion es analizar los factores que influyen en la
baja competitividad del mercado de seguros en la ciudad para identificar y mitigar los
componentes negativos y fortalecer los positivos. A través de la recoleccién de datos de
empresas y la aplicacion de encuestas a clientes y organizaciones, se busca entender la
percepcién del mercado y su impacto en areas clave como la administracién, operacion

y comercializaciéon. (Navarro & Hormiga, 2020)
1.4.8. (Bucaramanga)

En Bucaramanga los estudiantes INGRID VANESSA BERNAL SUAREZ, LAURA
YURLEY CAMACHO TORRES realizaron la siguiente investigacion “Plan de Marketing
Relacional para la agencia de seguros Preveer en la ciudad de Bucaramanga para el
afio 2021” donde buscan medir, conocer e identificar oportunidades de mejora y
crecimiento para la agencia de seguros Preveer, analizando los habitos de consumo de

sus clientes actuales. Se busc6 determinar cuales son los productos mas adquiridos y
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evaluar la percepcién de los clientes sobre la estrategia de servicio y los canales de
comunicacion de la agencia. A través de este analisis, se pretendia definir un plan de
marketing relacional estratégico para mejorar el relacionamiento con los clientes y

potenciar el crecimiento de la empresa. (Bernal & Camacho, 2021)

Internacionales
1.4.9. (Peru)

Jaime Sanchez, Alejandra Seminario y Abel Oruna realizaron un articulo llamado
“responsabilidad social y la gestién de calidad: EMPRESA PERUANA DE SEGUROS” el
objetivo de este articulo fue determinar la relacion entre la responsabilidad social
empresarial y la gestidn de calidad en una empresa peruana de seguros, en el contexto
de la crisis generada por la COVID-19. A través de un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental de alcance transversal, se encuestaron 331 colaboradores en Lima.
Los resultados mostraron que la empresa apoya a comunidades desfavorecidas
mediante campafias de salud y nutricion, involucrando a voluntarios en programas de
responsabilidad social, lo que evidencia una relacion significativa entre las variables

estudiadas (Jaime, Alejandra, & Abel, 2021)

1.4.10. (Peru)

Los estudiantes Culqui Quifionez y Silvana Janet realizaron el siguiente proyecto
“Marketing digital en las redes sociales Linkedin, Facebook e Instagram y su relacion

con la captacion de clientes en una empresa de seguros de vida” Este proyecto
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investigo la relacién entre el marketing digital en redes sociales (LinkedIn, Facebook e
Instagram) y la captacion de clientes en una empresa de seguros de vida. Utilizando
una metodologia cuantitativa, no experimental y de corte transversal, se encontr6 una
relacion alta entre las variables, con un coeficiente de Pearson de 0,750 y un valor de
significancia menor a 0,05. Los resultados indicaron que existe una relacion media alta
entre el marketing digital en estas plataformas y la captacion de clientes. (Quifiones &

Janet, 2022)
1.4.11. (Pern)

“Proyecto de Desarrollo de un Nuevo Producto “Soat Premium” como una
Alternativa de Seguro Vehicular en Lima Metropolitana” Este proyecto presenta el
desarrollo de un nuevo producto propuesto por la empresa corredora de seguros Digital
Brokers, en respuesta a los desafios provocados por la pandemia de COVID-19. Tras
un crecimiento constante desde su fundacién en 2017, la facturacién de Digital Brokers
cay6 un 50% en 2020 debido a la crisis sanitaria. En este contexto, la empresa
desarrollé un seguro complementario al uso vehicular, adaptandose a las nuevas
condiciones de confinamiento y digitalizacion de servicios. (Diego Sebastian La Torre

Morales, 2021)
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2. Marco Referencial

2.1. Marco Tebrico

2.1.1. Pélizas De Seguridad

Las pélizas de seguridad brindan una importancia para los hogares, empresas y
vehiculos, evidenciando su valor en la Seguridad y control de riesgos para los
propietarios. Este estudio aborda la captacién de tranquilidad y seguridad que brindan
estas polizas de seguros, las cuales pueden contribuir en el bienestar general de los

seres humanos. (Mendoza, 2024)
2.1.2. Marketing Relacional

Para las Empresas el Marketing Relacional es sumamente importante para
enfocar el refuerzo de las relaciones con los clientes existentes, con esta estrategia las
empresas pueden lograr mayor Fidelidad. Se destaca como la tecnologia influye en la
mejora con la conexién con el cliente, con estas teorias mostramos como con un buen
disefio de marketing relacional mejoramos el compromiso y la satisfaccion del cliente.

(Pastor, 2021)
2.1.3. Retencion Y Captura De Clientes

Las estrategias de Marketing deben ajustarse a los clientes para crear relaciones
a largo plazo con estos, Desde la captacion hasta la Lealtad. Por otro lado, se destaca
el significado de crear relaciones con los clientes para asi promover la fidelizacién del

cliente con la empresa. Con aquello vemos la capacidad de las medianas y pequefias
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empresas para mantener su competitividad y sostenibilidad. Con esto demostramos
como estas herramientas mejoran tanto la retencién como la captura de Clientes.

(Morales & Prato, 2023)
2.1.4. Educacion Vial

Estos Conocimientos y Practicas promueven la Seguridad Resulta indispensable
para que peatones, ciclistas, pasajeros y conductores sean responsables y respetuosos,
con esto se reducen los accidentes y se promueva una convivencia segura respetando
normas para tener un ambiente sano. Esta educacién comprende la importancia de
medidas de seguridad dentro de las cuales estan podlizas de seguros. (Basto & Botello,

2024)
2.1.5. Compromiso Del Cliente

Para un gran compromiso del cliente se afirma que la calidad del servicio, la
interaccion constante con el cliente y la atencién personalizada, nos genera mayor
lealtad y mayor rentabilidad del cliente hacia la empresa. Comprobamos como las
medidas del marketing relacional influyen en el compromiso del cliente, se deben
plantear unas estrategias que tengan como objetivo impulsar las iniciativas relacionadas

con el contenido para generar el compromiso de los clientes. (Chilcce & Delgado, 2022)
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2.2. Marco Legal

2.2.1. Ley 45 De 1990-Art 29 (Principios Orientadores)

Esta ley establece las directrices para la actividad aseguradora en Colombia,
bajo la supervision de la Superintendencia Bancaria. Su objetivo es proteger los
derechos de los tomadores y asegurados, y fomentar un desarrollo adecuado del

mercado asegurador y una competencia sana entre las instituciones.
2.2.2 Ley 100 De 1993 (Sistema De Seguridad Social En Salud Y Pensiones)

La Seguridad Social es un servicio publico obligatorio dirigido y supervisado por
el estado, que es ofrecido tanto por entidades publicas como privadas. En la cual evita
desequilibrios econémicos y sociales que, si no se abordan, podrian resultar en la
disminucién o pérdida de ingresos debido a situaciones como accidentes, desempleo,

enfermedades o maternidad, etc.

2.2.3 Art. 39. Modificado Por El Articulo 61 De La Ley 1328 De 2009. (Personas No

Autorizadas)

Queda prohibido realizar operaciones de seguros en Colombia con entidades
extranjeras no autorizadas para operar en el pais, asi como con sus agentes o
representantes. Las personas o empresas que infrinjan esta norma estaran sujetas a las

sanciones establecidas en el articulo 208 de este Estatuto.
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2.2.4 Articulo 1071 Codigo de Comercio. Revocacion

El contrato de seguro puede ser cancelado de forma unilateral por el asegurador,
quien debe notificar al asegurado por escrito con al menos diez dias de antelacién. El
asegurado también puede revocar el contrato en cualquier momento, mediante un aviso
escrito al asegurador. Si la cancelacién la realiza el asegurador, el asegurado tiene
derecho a recuperar la prima no devengada, es decir, la parte correspondiente al
periodo entre la revocacion y el vencimiento del contrato. Este reembolso también se

aplica si la cancelacién se hace de comun acuerdo entre ambas partes.
2.2.5. Ley 2161 de 2021 Art.1

Esta ley tiene como objetivo combatir la evasion en la adquisicion del SOAT
mediante incentivos para promover buenos habitos de conduccion y seguridad vial.
También introduce herramientas tecnolégicas para asegurar la autenticidad de la
informacién sobre siniestros. Ademas, busca garantizar la sostenibilidad del sistema
mediante la modernizacién de tarifas y clasificacion de los procedimientos médicos
relacionados con los accidentes de transito, y fortalecer la ADRES para mejorar la
recuperacion de los pagos por accidentes de vehiculos no identificados o no

asegurados.
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2.3. Marco Conceptual

2.3.1. Fortalecimiento Empresarial

El fortalecimiento empresarial consiste en mejorar la estructura, capacidades y
competitividad de la empresa para asegurar su crecimiento a largo plazo. Se logra
mediante la optimizacidén de procesos, la innovacion, el desarrollo del talento, el

fortalecimiento de la marca y la diversificacién de productos o servicios. (Osorio, 2024)
2.3.2. Intermediario de Seguros

Un intermediario de seguros es la persona encargada de promover y
comercializar los productos de las compafiias aseguradoras. Su labor consiste en
ofrecer asesoramiento sobre la contratacién de pélizas, incluyendo detalles sobre
coberturas, limitaciones, costos y las opciones disponibles en el mercado. (Coronado,

2024)
2.3.3. Mejora Continua

La mejora continua en las empresas consiste en un proceso constante de
optimizacién de sus procesos, productos y servicios, con el fin de mejorar la eficiencia,
calidad y satisfaccion del cliente o inclusive introducir nuevos productos y servicios
dentro de su catalogo, Esta es utilizada para evaluar constantemente las operaciones,
identificar areas de mejora e implementar ajustes continuos, la mejora Continua,
desarrolla la cultura organizacional y permite que la empresa se adapte a los cambios
del mercado, manteniendo su competitividad a largo plazo. (Zayas, 2022)
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2.3.4. Vinculaciéon de Clientes

La vinculacion de clientes en las empresas busca crear relaciones duraderas y
de confianza con los clientes para fomentar su lealtad. Se logra a través de estrategias
como atencion personalizada, comunicacion constante, programas de fidelizacion. Esto
contribuye a aumentar la satisfaccion, mejorar la reputacion de la empresa y
diferenciarla de la competencia. Con esto podemos contribuir al éxito de la empresa.

(Requena, 2021)
2.3.5. Gestién de Riesgo

La Gestion de Riesgos consiste en identificar, evaluar y controlar los riesgos
para reducir pérdidas y garantizar su estabilidad. Incluye detectar amenazas, analizar su
impacto, implementar estrategias de mitigacion como la diversificacién y el reaseguro, y
monitorear continuamente los riesgos. Esto ayuda a mantener la solidez financiera y

ofrecer productos seguros. (Jacinto, 2022)

2.4. MARCO CONTEXTUAL

Determinar los aspectos del macroentorno (Econémico, social, politico legal,
tecnolégico, cultural y ambiental) Mediante una investigacion de descriptiva, para la
empresa Henry Plata e Hijos Ltda., influyentes en el éxito de la organizacion, que

permitan retencion y fidelizacion de clientes existentes y atraer nuevos clientes.
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2.4.1. Aspecto Econdmico

El contexto econdmico desempefia un papel fundamental en las operaciones de
Henry Plata e Hijos Ltda., dado que elementos tales como la inflacion, las tasas de
interés y la capacidad de compra de los consumidores pueden incidir en la adquisicion y
renovacién de pélizas de seguros. La percepcion de accesibilidad en los costos de los
servicios fue favorable, dado que el 66% de los consumidores percibié que los costos de
los seguros son competitivos, lo que confiere a la organizacion una ventaja competitiva
en el mercado. No obstante, un 32% de los participantes en la encuesta los catalogé
como promedio, sefialando la necesidad de examinar estrategias de diferenciacion

fundamentadas en valor afiadido.
2.4.2. Aspecto Social

A mayor cantidad de encuestados con respecto a la clientela, se pudo encontrar
que existe una notoria diferencia de un 66% a favor de los hombres, en comparacion
con el 34% de mujeres, lo que sugiere un incremento en la participacion de la empresa
en diferentes segmentos del mercado. A su vez, la clientela se ha vuelto mas sofisticada
tras la digitalizacion y el acceso a informacion, lo cual ha logrado elevar las expectativas
sobre la claridad de los términos de las pélizas. En este sentido, el 48% de los
encuestados contesté de manera neutral a la pregunta, pero un 8% admitié que la

informacion era complicada y tenia dificultades para entenderla.
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2.4.3. Revision de la Competencia

A la industria de los seguros le corresponde supervisar la competencia y es asi
como, con todo propdsito, se han brindado alternativas a los agentes y aseguradoras de
forma tal que ellos mismos se conviertan en competidores. Se ha comprobado que gran
parte de las empresas de seguros poseen agentes en exclusividad que limitan el
servicio a productos de su oficina, y en su lugar hay agentes independientes que operan
a distancia. Este tipo de condiciones dificiles demanda mayor esfuerzo en las

estrategias de retencion de clientes y mejoramiento de servicio del cliente.
2.4.4. Fidelizacion de Clientes

Si bien el 60% de los clientes recomendaria la empresa, un 40% aln expresa
dudas, lo que demuestra la necesidad de fortalecer la confianza y la lealtad. A pesar de
que el 54% de los clientes considera que la empresa ofrece soluciones personalizadas,
un 44% opina que esto ocurre rara vez, lo gue sugiere un area clave de mejora.
Adicionalmente, el 52% de los encuestados calificé su experiencia general con la
empresa como excelente, mientras que el 48% la evalué como regular, lo que indica la

importancia de seguir optimizando la atencion al cliente.

2.5. Marco Ambiental

2.5.1. Desarrollo sostenible

Es como realizar un acto de equilibrio, donde se deben mantener en armonia

tres elementos esenciales: el crecimiento econdémico, la inclusion social y la
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preservacion ambiental. Si alguno de estos factores falla, el equilibrio se rompe. Por
ejemplo, una economia puede experimentar un crecimiento rapido, pero este sera
insostenible si la pobreza persiste y los recursos naturales se agotan. (haciones unidas,

2023)
2.5.2. Economia Circular

La economia circular es un enfoque de producciéon y consumo que busca
maximizar el valor de los materiales y productos al fomentar practicas como compartir,
alquilar, reparar, renovar, reutilizar y reciclar tantas veces como sea posible. Este
modelo permite prolongar el ciclo de vida de los productos, optimizando su utilidad. En
la practica, la economia circular se centra en minimizar los desechos. Cuando un
producto alcanza el final de su vida util, sus materiales se reincorporan al sistema
econdmico mediante procesos de reciclaje, permitiendo su reutilizacion repetida y

generando un valor adicional en cada ciclo. (parlamento europeo, 2023)
2.5.3. Adaptacion ala Normativa Ambiental

Un Sistema de Gestion Ambiental facilita la prevencién de impactos negativos en
el entorno al implementar las medidas necesarias para evitarlos, mitigarlos o
mantenerlos bajo control. Entre los multiples beneficios de adoptar esta herramienta,
destaca la capacidad de transmitir de manera clara y confiable el compromiso de las
empresas con el cuidado del medio ambiente. Ademas, permite optimizar el uso de

recursos como energia, materias primas y agua, lo que genera un ahorro econémico
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significativo. También contribuye a mejorar los procesos internos y garantizar el

cumplimiento de las normativas legales aplicables. (norma ISO 14001, 2018)
2.5.4. Legislacion Ambiental

La legislacion ambiental comprende un conjunto de leyes, reglamentos,
acuerdos, tratados y normas cuyo propdsito principal es regular la relacion entre las
actividades humanas y los elementos del medio ambiente natural. Sus areas clave
incluyen la prevencion y control de la contaminacion, la conservacion y recuperacion de
los recursos naturales, y la gestion sostenible del entorno, Del Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, Por medio del cual se fijan las condiciones para la creacion,
instalacion y operacién de areas en el territorio nacional destinadas a la ubicacién
temporal de miembros de grupos armados ilegales en el contexto de un proceso de paz.

(decreto 1397 de 2016)
2.5.5. Huella Ambiental:

La huella ecoldgica, o huella ambiental, es un indicador que calcula el impacto
de las actividades humanas sobre el planeta. Representa la cantidad de superficie
ecoldgica necesaria para generar los recursos que consume una personay para
absorber los desechos que produce. Este concepto se emplea como una herramienta
internacional para evaluar la sostenibilidad, midiendo cémo nuestros hébitos afectan al

medio ambiente y a los recursos naturales. (Caballero A. , 2023)
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3. Disefio De La Investigacidn

La metodologia seleccionada para este proyecto integra diversas técnicas de
investigacion y herramientas administrativas disefiadas para ofrecer las soluciones mas
adecuadas. Este enfoque combina los métodos, procesos y practicas mas efectivos, con
el propdsito de guiar el desarrollo de cada actividad planificada. A través de una
investigacion descriptiva se pretende analizar de manera detallada las dinAmicas y
practicas de la empresa de seguros Henry Plata, asegurando asi que se logre el

objetivo principal del estudio con resultados significativos y aplicables.

3.1. Métodos De Investigacion

3.1.1. Investigacion cualitativa

La investigacion cualitativa se utilizar4 en este estudio porque permite explorar y
comprender en profundidad los aspectos subjetivos y contextuales de la empresa de
seguros Henry Plata. Este enfoque es ideal para analizar fendmenos complejos, como
las experiencias de los clientes, la cultura organizacional, y las dinamicas internas que

influyen en el servicio al cliente
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3.2. Herramientas Para Recoleccién De Funciones

3.2.1. Encuesta

Nos ofrece los datos cualitativos esenciales para respaldar y demostrar las
necesidades, asi como cualquier informacién relevante que debe considerarse en la

elaboracion del Plan de Marketing Relacional.

3.3. El Enfoque

Para ejecutar un Plan de Marketing Relacional que sea viable para la Empresa
Henry Plata e Hijos Ltda, es esencial incluir un Enfoque inductivo que pueden ser Gtiles
en diferentes fases y para diferentes objetivos, con el enfoque Deductivo buscamos el
desarrollo de estrategias, segmentacién de clientes y Construccion de la relacién con
los clientes. Y con el método Inductivo lo que busca es Obtener el Analisis de datos de
clientes, Personalizacién y ajustes continuos basados en resultados. También se
requiere un enfoque estratégico centrado en el cliente que nos aporta conocimientos en
Datos, Segmentacion, comunicacion, Fidelizacién, Soporte y Marketing, los cuales son
unos puntos claves para llevar una buena ejecucion del Plan de Marketing Relacional.
Es fundamental destacar que para disefiar este Plan de Marketing Relacional se resalta
por el Enfoque Cualitativo ya que este se enfoca en hacer un estudio a profundidad el
Marketing, Relaciones, Emociones, Satisfaccion, Investigacion y Atencion al Cliente. Las
cuales son aspectos que su esencia radica en entender y fortalecer la conexion
emocional con los clientes.
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4. Desarrollo Del Trabajo De Grado

4.1. Identificar y segmentar el mercado para direccionar estrategias especificas, al
tiempo que se analiza la percepcién y satisfaccidén de clientes actuales y
potenciales mediante una investigacion de mercados que facilite latoma de

decisiones para la organizacion.

Con el fin de alcanzar el resultado deseado y asegurar el logro del objetivo

especifico planteado, se ejecutaron las siguientes actividades:

¢ Analisis de Clientes

¢ Definicion de Criterios de Segmentacion

e Seleccién del Mercado Obijetivo

e Desarrollo de Estrategias de Marketing

¢ Identificar todos los usuarios de la empresa Henry Plata e Hijos Ltda.

e Elaboracion y Estructuracion de una encuesta de mercados.

e Recoleccion de Datos e Informacion.

e Andlisis de los resultados de la encuesta de mercados.

e Toma de decisiones dependiendo del estudio de mercados realizado.

4.2. Desarrollar la planeacion estratégica mediante la matriz FODA, para la formulacion

de estrategias

Con el fin de alcanzar el resultado deseado y asegurar el logro del objetivo

especifico planteado, se ejecutaron las siguientes actividades:
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e Desarrollar un diagnostico detallado mediante una Matriz FODA.
¢ Analisis de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas de la empresa Henry
plata e Hijos Ltda.
e Elaboracién de la Matriz FODA con los resultados de los analisis realizados.

¢ Planificacion de Estrategias.

4.3. Presentar con el Recurso humano de la empresa Henry Plata e Hijos Ltda el Plan de
Marketing Relacional, proporcionando informacidn clara sobre esta herramienta
administrativa'y comercial, que fortalezca la eficacia y el desempefio

organizacional

Con el fin de alcanzar el resultado deseado y asegurar el logro del objetivo
especifico planteado, se ejecutaron las siguientes actividades:
e Preparacion del Plan de Marketing Relacional.
e Convocatoria y Planificacién de Reuniones con el Recurso humano de Henry Plata e
Hijos Ltda.
e Realizar la presentacion del Plan de Marketing Relacional, explicando su importancia,
objetivos y beneficios, tanto para la empresa como para sus empleados.

e Presentacion del acta de entrega del Plan de Marketing Relacional.
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5. Resultados

5.1. Desarrollo Del Primer Objetivo
5.1.1. Evaluacion de Clientes mediante el Andlisis de Ventas
El estudio de mercado posibilito la identificacion de las percepciones predominantes
y los grados de satisfaccion de los usuarios de Henry Plata e Hijos Ltda. Los hallazgos
derivados de la encuesta implementada en 57 participantes, que son la muestra de un
universo de 225 que tiene la empresa, y que evidencian tanto caracteristicas de la

competencia como oportunidades de mejora para la organizacion.

Figura 1.

Porcentaje p

Z= 1.90

p= 70%

q-= 30%

M= 225

e = 10%
Figura 2.

Formula de calculo

n= ZT2*MN*p*g
e 2N+ (272 % p* )
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Figura 3.

Formula

1,901, 90%225*0, 700,30

0.10%0.10%(225-13+{1,90%1,90%0.70%0.30)

Figura 4.

Formula

1705725
2, 9981

Figura 5.

Tamarfo de muestra

n= 56.89

Perfil Demografico de los Clientes
La distribucién de género indica que el 66% de los participantes en la encuesta
son hombres, mientras que el 34% son mujeres. Esto sugiere un incremento en la

presencia de clientes masculinos en el portafolio de la organizacion.
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Figura 6.

Genero de clientes

@® Masculino
@ Femenino
@ otro

Fuente. Elaboracion propia.
Satisfacciéon con la Atencion al Cliente
En relacion con la atencion al cliente, el 46% de los consumidores catalogé el
servicio como excelente, mientras que el 52% lo catalogé como regular. Estos hallazgos
demuestran que, a pesar de que una proporcion significativa de los consumidores
manifiesta satisfaccion, persiste un margen de mejora en la interaccion y la calidad del

servicio proporcionado.
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Figura 7.

Satisfaccion

@ Excelente
@ Regular
@ Mala

Fuente: elaboracion propia.
Adaptabilidad de Productos y Servicios
Con respecto a la capacidad de adaptacion de los productos a las necesidades
del consumidor, un 60% indicé que siempre satisfacen sus expectativas, mientras que
un 34% indicé que raramente lo hacen y un 6% indico que nunca. Estos datos subrayan
la importancia de perfeccionar la personalizacion de los servicios y productos,

permitiendo una adaptacion mas efectiva a las necesidades especificas de cada cliente.
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Figura 8.
Necesidades del consumidor
@ Siempre

@® Raravez
@ Nunca

Fuente: elaboracion propia.
Tiempo de Respuesta ante Consultas y Reclamos
El 54% de los participantes en la encuesta percibe el tiempo de respuesta como
rapido, el 40% lo califica como aceptable y un 6% lo percibe como lento. A pesar de que
la mayoria de los consumidores expresa satisfaccion con la celeridad en la atencion,
resulta esencial la implementacion de estrategias que optimicen aun mas la eficiencia

en la resolucién de consultas y reclamaciones.
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Figura 9.

Posicion estratégica

® Rapido
@ Aceptable
® Lento

Fuente: elaboracion propia.
Variedad de Productos Ofrecidos
El 68% de los consumidores expresa satisfaccion respecto a la diversidad de
productos, mientras que un 32% manifiesta una actitud neutral. La categoria de
insatisfaccién no fue registrada, lo que indica que la propuesta de la empresa es

percibida como variada y alineada con las demandas del mercado.
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Figura 10.

Satisfacciéon al consumidor

@ Satisfecho
@ Neutral
Insatisfecho

Fuente: elaboracion propia.

Recomendacion de la Empresa
Al indagar a los consumidores sobre la recomendacion de Henry Plata e Hijos
Ltda., un 60% de ellos respondi6 afirmativamente, mientras que un 40% expresoé
incertidumbre. Este hallazgo sugiere que la retencion de la clientela constituye un
elemento crucial a fortalecer, garantizando que la experiencia global del usuario sea lo
suficientemente positiva como para promover recomendaciones de origen organico.
5.1.2. Percepcion y Satisfaccion de los Clientes
La investigacion revel6 que el 44% de los consumidores percibe la informacién
relativa a las polizas como comprensible, mientras que el 48% manifestd neutralidad y el

8% la catalogd como confusa. Esta esfera constituye una oportunidad de optimizacion
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para asegurar gue los consumidores posean una comprension clara de las ventajas y
términos de sus polizas de seguro.

Respecto a la experiencia general con la organizacion, el 52% la catalog6 como
excelente y el 48% como regular, lo que sugiere que, a pesar de un elevado grado de
satisfaccion, existe margen para optimizar la experiencia del cliente y distinguirse de la

competencia.

5.2. Desarrollo del segundo Objetivo
5.2.1. Planeacién Estratégica mediante Matriz FODA
La evaluacion de la Matriz FODA permite identificar diversos factores clave en el
desarrollo de la estrategia de marketing relacional de la empresa Henry Plata e Hijos
Ltda. A continuacion, se muestra la matriz que refleja las principales fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas que afectan la gestion de la organizacion.
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Tabla 1.
Matriz FODA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Acceso a informacion 1. Inseguridad, fraudes y
DOFA virtual para mejorar la extorsion en el sector
experiencia del cliente. asegurador.
2. Fidelizaciény 2. Exigencias del mercado en
potenciacion de clientes términos de digitalizacion y
existentes. personalizacion de
3. Mejoras en la Servicios.
comunicacion entre 3. Cambio climatico y sus
clientes y empresa. efectos en la industria
aseguradora.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS OFENSIVAS ESTRATEGIAS DEFENSIVAS
(FO) (FA)

1. Basede e (F2+01) Desarrollo de e (F1+A1l) Desarrollo de
clientes soluciones protocolos de seguridad y
vinculados y personalizadas y prevencion de fraudes
fidelizados. exclusivas
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2. Conocimiento
altamente
especializado
sobre
productos y
procesos.

3. Variedad de
ofertas y
precios

competitivos.

DEBILIDADES

1. Carencia de
un plan de

Marketing

ELABORADO POR:
Docencia

aprovechando el
conocimiento del
mercado y las
necesidades de los
clientes.

(F1+03) Implementacion
de nuevas tecnologias
para mejorar la
experiencia del cliente.
(F3+02) Promociones y
ofertas especiales
dirigidas a segmentos
estratégicos del

mercado.

ESTRATEGIAS

para mitigar riesgos en la
operacion.

(F3+A2) Monitoreo y
ajuste continuo de
estrategias de precios
para mantenerse
competitivo en el
mercado.

(F2+A3) Alianzas
estratégicas con
aseguradoras y
proveedores de servicios
tecnoldgicos para
fortalecer la oferta de

valor.

ESTRATEGIAS

REORIENTACION (DO) SUPERVIVENCIA (DA)

e (D1+01) Elaboracion de e (D1+A1l) Creacion de
un plan de Marketing programas de fidelizacién

Relacional estructurado, para mejorar la retencién
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Relacional gue permita fidelizar y y minimizar el impacto de
bien retener clientes. la competencia.
estructurado. (D2+03) Implementacion (D3+A3) Monitoreo
2. Falta de de un programa de continuo de la

presencia de
la marca en
redes sociales.
3. Deficiencia en
la innovacioén y
mejora
continua de
herramientas

digitales.

Nota: elaboracion propia.

retroalimentacién del
“personal para mejorar la
comunicacion interna.
(D3+02) Optimizacion
de herramientas digitales
para facilitar la atencion
al cliente y mejorar los

tiempos de respuesta.

5.3. Desarrollo del tercer Objetivo
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competencia y tendencias
del mercado, para
anticiparse a cambios
regulatorios y demanda.
(D2+A2) Desarrollo de
herramientas de
comunicacion mas claras
y accesibles para mejorar
la comprensién de las
condiciones y beneficios

de las pdlizas.
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5.3.1. Implementacion y Presentacidon del Plan de Marketing de Henry Plata e Hijos

Ltda.

Garantizar la correcta operativizacion del Plan de Marketing Relacional en Henry
Plata e Hijos Ltda., asegurando su comprension y aplicacion por parte del equipo
humano. Se establecera un sistema de seguimiento basado en Indicadores Clave de

Desempefio (KPIs) para evaluar el impacto y realizar ajustes estratégicos.

Tabla 2.

Implementacion del Plan de Marketing Relacional

Paso Actividades Recursos Tiempo Costo
Estimado | Aproximado
(COoP)
Paso 1: Talleres de Facilitadores, 4 semanas | $4.000.000
Optimizaciéon de | inmersion con el personal de ventas
la Experiencia del | personal y atencion al cliente,
Cliente sala de reuniones
equipada
Investigacion y Consultor TI, 3 semanas | $3.500.000
seleccién de herramientas de
plataforma CRM analisis,
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suscripciones
comparativas
Paso 2: Configuracién y Consultor TI, equipo | 4 semanas | $8.000.000
Configuracion y personalizaciéon de TI,
Capacitacion en del CRM infraestructura
CRM tecnolégica
Capacitacion del Formadores, 2 semanas | $5.000.000
personal en el uso | material didactico,
del CRM software de
capacitacion
Paso 3: Implementacién de | Plataformas de Continuo $2.500.000
Consolidaciéon de | canales de comunicacion,
la Comunicacion | comunicacion reuniones
Estratégica interna periodicas
Formalizacion Gerente, jefes de 2 semanas | $3.000.000
documental del area, documento de
plan de marketing | referencia
Paso 4: Andlisis avanzado | Personal de 3 semanas | $4.500.000
Desarrollo de de segmentacion y | marketing,

Ofertas y

Fidelizacion

disefo de ofertas

encuestas, datos

CRM

ELABORADO POR:
Docencia

REVISADO POR:
Sistema Integrado de Gestién

APROBADO POR: Lider proceso Sistema Integrado de

(Cectidin

FECHA APROBACION: Octubre de 2023




PAGINA 51

DOCENCIA
DE 68
F-DC-125 INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE VERSION: 2.0
PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO,
Disefio e Plataforma CRM, 3 semanas | $6.000.000
implementacion de | disefio de
programa de promociones,
fidelizacion materiales
publicitarios
Paso 5: Revisién y Personal 4 semanas | $7.500.000
Seguridad y actualizacion de administrativo,
Atencién al protocolos de asesor legal,
Cliente seguridad software de
seguridad
Optimizacién de Materiales 3 semanas | $3.000.000
documentacién de | informativos, videos
polizas explicativos
Paso 6: Monitoreo regular | Personal de Continuo $3.500.000
Monitoreo y de competenciay | marketing, (Revision
Alianzas ajuste de precios herramientas de mensual)
Estratégicas analisis de mercado
Identificacion y Gerente general, 8 semanas | $5.500.000
formalizacion de negociaciones, por alianza
alianzas contratos de
estratégicas colaboracion

Nota. Total, Estimado de Implementacién: $55.500.000 COP
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5.3.2 Desarrollo y Monitoreo de KPls

Se implementd un cuadro de mando integral con KPIs alineados a los objetivos
del Plan de Marketing Relacional. Entre los principales indicadores definidos y
monitoreados se encuentran:

Satisfaccion del Cliente: Se midi6 a través del indice de Satisfaccion del
Cliente (CSAT), Net Promoter Score (NPS), tasa de retencion y abandono de clientes,
numero de quejas y su tasa de resolucion. Ademas, el 46% de los clientes calificé la
atencion como "Excelente", mientras que el 52% la considerd "Regular”, evidenciando la
necesidad de mejorar la percepcién del servicio. Asimismo, el 60% de los clientes
recomendaria la empresa, mientras que el 40% mostr6 incertidumbre, reflejando un
area de oportunidad en fidelizacion.

Adaptabilidad de Productos y Servicios: El 60% de los clientes considera que
los productos "Siempre" satisfacen sus expectativas, mientras que un 34% y 6%
sefialaron que "Rara vez" o "Nunca" lo hacen, respectivamente. Ademas, el 68% de los
clientes se mostro satisfecho con la diversidad de productos, pero un 32% mantiene una
postura neutral, lo que indica un area para profundizar.

Tiempo de Respuestay Atencion al Cliente: El 54% de los clientes percibe el
tiempo de respuesta como "Rapido”, mientras que el 6% lo considera "Lento", lo que
resalta la importancia de mantener la agilidad en la atencion.

Comprension de la Informacion de las Pélizas: Solo el 44% de los clientes

percibe la informacién de las pdélizas como comprensible, mientras que un 8% la
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considera "Confusa", destacando la necesidad de mejorar la claridad en la
comunicacion.

Eficiencia Operativa: Se monitore6 el tiempo de respuesta a consultas y
reclamaciones, la eficiencia en la gestion de pélizas y los costos de servicio al cliente.
Se establecieron metas especificas para cada KPI y se implementé un sistema de
seguimiento regular (semanal y mensual) para analizar el progreso, identificar
desviaciones y tomar acciones correctivas. Se generaron informes periodicos para la
direccién y los equipos involucrados.

Presentacion Formal al Recurso Humano

Se llevaron a cabo sesiones informativas y talleres en los que se presenté el
Plan de Marketing Relacional a todo el personal de Henry Plata e Hijos Ltda. Durante
estas sesiones, se explicaron los fundamentos del marketing relacional, los objetivos
especificos del plan, las estrategias implementadas y el rol de cada empleado en su
ejecucion.

Asimismo, se capacitd al equipo sobre el uso de los KPIs como herramienta clave para
la mejora continua y la toma de decisiones estratégicas. Se promovio la participacion del
personal y se abrié un espacio para resolver dudas y compartir aportes. La entrega
formal del plan qued6é documentada mediante actas firmadas por los responsables de
cada area.

La implementacién estructurada del Plan de Marketing Relacional, respaldada

por un sistema robusto de monitoreo de KPIs, ha permitido a Henry Plata e Hijos Ltda.
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fortalecer sus relaciones con los clientes, optimizar sus procesos y consolidar su
crecimiento en el mercado asegurador.
5.4 Discusién Comparativa Entre Resultados Y Marco Teérico

La comparacion entre los hallazgos alcanzados y las proposiciones del marco
tedrico facilita la evaluacion del nivel de coherencia y aplicabilidad de las teorias en el
contexto de Henry Plata e Hijos Ltda. Por otro lado, con respecto a las pdlizas de
seguridad, se corrobora su relevancia como instrumentos para el control de riesgos y el
bienestar de los clientes, tal como lo indica Guerrero-Cortez (2019). No obstante, los
hallazgos demuestran que, a pesar de que la mayoria de los consumidores percibe los
costos de las polizas como accesibles, un porcentaje significativo los considera
promedio. Esto indica la necesidad de fortalecer el valor percibido y mejorar la
comunicacion acerca de las ventajas adicionales de los productos.

Bajo el enfoque del marketing relacional, los descubrimientos coinciden con
Pastor (2021) en que la tecnologia y la personalizacion del servicio desempefian un
papel fundamental en la satisfaccién del cliente. Sin embargo, el estudio evidencia que
la fidelizacién adn representa un desafio, dado que el 40% de los clientes consultados
manifiesta incertidumbre respecto a la recomendacion de la empresa. Esto sugiere que,
a pesar de los esfuerzos realizados en la interaccion con el cliente, es necesario adoptar
una estrategia de mayor impacto para optimizar la percepcion y fortalecer la fidelidad de
los consumidores.

Respecto a la retencion y captacion de clientes, los hallazgos evidencian que la

organizacién se encuentra ante desafios en la diferenciacion y fidelizacion de su
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clientela, lo cual se alinea con la teoria propuesta por Morales & Prato (2023), que
postula la necesidad de estrategias de largo alcance. Es evidente que la organizacion
debe robustecer su presencia en las plataformas de redes sociales y perfeccionar su
comunicacion para incrementar la confianza y el compromiso del cliente.

En el contexto de la educacioén vial y las poélizas de seguridad, se enfatiza que la
transparencia en la informacion es esencial para fomentar la confianza del consumidor.
A pesar de que el 44% de los participantes en la encuesta percibe los términos de las
poélizas como comprensibles, un 8% los califica como confusos, subrayando asi la
relevancia de fortalecer la educacion y la orientacion al consumidor para mitigar la
incertidumbre y potenciar la transparencia en la comunicacion.

En dltima instancia, el compromiso del cliente, tal como lo postulan Chilcce y
Macedo (2022), se fundamenta en la calidad del servicio prestado y la interaccién
establecida con la organizacién. Los hallazgos indican que, a pesar de que la
satisfaccion general es positiva, persiste una percepcion de atencién regular entre los
clientes, lo gue pone de manifiesto la necesidad de implementar estrategias mas
orientadas hacia la atencion personalizada y la optimizacion de los tiempos de

respuesta
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6. Conclusiones

El presente estudio ha mostrado que el marketing relacional tendria un impacto
significativo en la retencion y captacion de clientes en la empresa Henry Plata e Hijos
Ltda. La empresa ya tiene en funcionamiento algunas estrategias de marketing
relacional, pero alun enfrenta importantes desafios en comunicacion, experiencia del
cliente y diferenciacion en un mercado extremadamente competitivo.

Las evidencias recolectadas muestran que la gran mayoria de clientes
encuestados tiene una percepcion favorable sobre la accesibilidad de las pélizas; no
obstante, una parte de los encuestados considera que los costos son promedio. Esto
revela la necesidad de propuestas mas soélidas en los paquetes de productos y servicios
de valor. Del mismo modo, el andlisis plante6 que la digitalizacién y disponibilidad de la
informacién han incrementado la expectativa de sus clientes, lo cual aumenta la
necesidad de mayor claridad comunicativa sobre los beneficios y los términos existentes
en las pdlizas.

En el extremo opuesto, la lealtad del cliente continda siendo un desafio. Si bien
una proporcién considerable de clientes recomendaria la empresa, un porcentaje
significativo aln parece tener algunas reservas. Esto refuerza la necesidad de mejorar
la relacion con los clientes a través de estrategias personalizadas, un servicio al cliente
mas efectivo y herramientas digitales avanzadas que mejoren la experiencia del usuario.

Ademas, el uso de la matriz FODA permitié determinar que la empresa tiene

algunas fortalezas como su experiencia en el mercado, conocimiento especializado en
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seguros y una base de clientes establecida. Sin embargo, se identificaron debilidades,
incluyendo la falta de una estrategia de marketing digital definida y una mala
comunicacion interna. Por lo tanto, es extremadamente importante desarrollar el Plan de
Marketing Relacional presentado en este trabajo para mejorar la lealtad del cliente y
tenga un impacto favorable en la percepcion de la marca.

En pocas palabras, el propdsito de esta investigacién fue comprender el papel
del marketing relacional en la expansion y consolidacion del negocio. Se concluye que
el uso de estrategias de lealtad, procesos de comunicacion y herramientas digitales sera
esencial para fortalecer la posicion competitiva de Henry Plata e Hijos Ltda. en el
mercado de seguros. Dependientemente, estas acciones resultaran en un crecimiento
mas sostenible, asi como en relaciones mas sélidas con los clientes, garantizando la

retencién y el éxito a largo plazo de la empresa.
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7. Recomendaciones

o Implementacion de Herramientas Digitales: Se recomienda el desarrollo e
integracion de plataformas digitales que permitan mejorar la comunicacion con los
clientes, optimizar la gestién de pélizas y agilizar los tiempos de respuesta en atencion
al cliente.

o Fortalecimiento de la Estrategia de Fidelizacion: Es importante
implementar programas de fidelizacion que incluyan beneficios exclusivos, descuentos y
atencion personalizada para aumentar la retencion de clientes y fortalecer la relacion
con ellos.

o Capacitacion del Personal: Se sugiere realizar capacitaciones periédicas
al equipo de trabajo en técnicas de atencion al cliente, marketing digital y gestiéon de
relaciones para asegurar una implementacion efectiva del Plan de Marketing Relacional.

o Expansién de Canales de Comunicacion: Se recomienda ampliar y
diversificar los canales de comunicacion con los clientes, incluyendo redes sociales,
chatbots y lineas de atencién especializada, con el fin de mejorar la experiencia del
usuario y facilitar el acceso a la informacion.

o Monitoreo y Evaluacion Continua: Se debe establecer un sistema de
seguimiento y analisis de indicadores clave de desempefio (KPIs) que permitan medir el
impacto del Plan de Marketing Relacional, identificar areas de mejora y realizar ajustes

estratégicos segun las necesidades del mercado.
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9. Apéndices
A. Formulario de encuesta

1. Genero

Masculino

Femenino

Otro

N

. ¢,Como calificarias la atencion al cliente que has recibido de nuestra empresa?

e Excelente
e Regular

e Mala

3. ¢ Consideras que los productos y servicios que ofrecemos cumplen con tus

necesidades?

Siempre

Rara vez

Nunca

4. ¢ Qué tan facil fue comprender las condiciones y beneficios de tu pdliza?
e Facil
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Neutral

Dificil

(621

. ¢ Cémo evaluarias el tiempo de respuesta cuando has tenido consultas o reclamos?

Rapido

Aceptable

Lento

6. ¢ Qué tan accesibles consideras nuestros precios en comparacién con otras

aseguradoras?

Accesible

Promedio

Altos

\‘

. ¢, Recomendarias nuestra empresa a

familiares y amigos?

Definitivamente Si

e No se

Definitivamente No

8. ¢ Como calificarias la experiencia general de trabajar con nosotros?

Excelente
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e Regular

e Muy malo

9. ¢ Consideras que nuestra empresa se preocupa por ofrecer soluciones

personalizadas?

e Siempre
e Raravez
e Nunca

10. ¢ Qué tan satisfecho estas con la variedad de productos que ofrecemos?

e Satisfecho
e Neutral

e Insatisfecho
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10. Anexos

Figura 11.

Posicion estratégica

Posicion Estratégica Actual - FODA

| | POSICION FUERTE POSICION MUY FUERTE
factores EXTERNOS en factores INTERNOS
y DEBIL INTERNOS v EXTERNOS
|
|
| | posicion mut o POSICION FUERTE
| |en factares EXTERNOS factores INTERNOS
y INTERNOS y DEBIL EXTERMOS

Nota: elaboracién propia.
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