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Resumen

Hoy en dia la presencia digital de una compafiia constituye un aporte
fundamental para cualquier tipo de negocio, siendo uno de los principales temas que la
mayoria de personas han escuchado y tratan de realizarlo utilizando medios comunes.
Constituyendo gran importancia su aplicacion especialmente en las empresas, en las
cuales administran gran cantidad de productos o servicios que por lo general son de
consumo masivo. El uso de la tecnologia sin lugar a dudas, es uno de los medios
modernos utilizados para complementar el marketing que usan no solo las empresas sino
también emprendedores que por alguna necesidad observaron la demanda del producto o
servicio de interés. Para este articulo, se analizo la transformacion digital que han ido
teniendo las empresas de seguros posterior a la aparicion de la pandemia de la Covid 19,
y que constituiria un aporte fundamental para su aplicacion por parte de los usuarios,
tanto beneficiarios como consultores. Entre los temas que se analizaran se encuentran las
diferentes tecnologias utilizadas en las empresas de seguros para poder generar grandes
ganancias dentro de su negocio

Introduccion

La importancia de tener una presencia en linea es fundamental para el
crecimiento de las empresas en la actualidad, ya que diversos factores afectan la manera
en que los consumidores realizan sus compras. (Chuya, Herrera, Aguirre, & Serrano,
2021).

A medida que las técnicas de comercializacion evolucionan con el tiempo, la
tecnologia también progresa, fusionandose ambos para inaugurar un nuevo periodo en el
que la publicidad esta intrinsecamente vinculada con los medios de comunicacion a gran
escala. (Alava & Chancay, 2021)

Las corporaciones importantes estan enfocadas en minimizar gastos en el ambito
publicitario. En este contexto, el enfoque en tacticas de mercadotecnia digitales se
convierte en un sistema automatizado que no solo es coste-eficiente, sino también
efectivo para captar a futuros clientes. (Albuja Recalde & Narvaez Davila, 2022)

Debido a los progresos en la tecnologia, los consumidores han visto
transformaciones en sus patrones y costumbres de adquisicion. Hoy en dia, el cliente
tiene la capacidad de comprar un articulo especifico sin tener que moverse de su



ubicacion, disminuyendo asi la necesidad de visitar tiendas fisicas. (Balvin Puescas,
2021)

Las organizaciones aspiran a tener una presencia ubicua de la forma mas viable.
Por esta razon, la visibilidad de las compafiias en el ambito digital ha aumentado
constantemente, hasta llegar al punto en que, hoy en dia, resulta casi inverosimil que una
empresa gane notoriedad sin destinar recursos a tacticas que mejoren su presencia en el
entorno digital. (COSSIO REYES, 2022)

Hay inconvenientes que podrian afectar como un posible consumidor recibe un
mensaje. Si el mensaje no es claro y fiable, corre el riesgo de ser malentendido v, en el
escenario mas negativo, podria resultar ofensivo segun los valores éticos de quien lo
percibe. (Meza, Alvarez, & De La Cruz, 2022)

El dmbito digital ofrece grandes oportunidades a las empresas en un mercado
cada vez mas competitivo. Permite ampliar el alcance y aumentar la rentabilidad,
facilitando la conexion con un publico mas amplio de manera eficiente. Sin embargo,
también presenta desafios debido a la rapida evolucion tecnoldgica, la saturacion del
mercado y la necesidad de transmitir mensajes éticos y efectivos. (Pérez & Barral, 2021)

Es por todo lo anterior expuesto que el presente ensayo tiene como objetivo
establecer estrategias de ventas utilizando medios digitales que puedan aportar
positivamente en el crecimiento y posicionamiento de una empresa de seguros en el
Ecuador.

Las compaiiias de seguros generales en el mercado ecuatoriano se ven limitadas
en su capacidad de atraer clientes debido al uso de estrategias de marketing
convencionales. Estas empresas siguen dependiendo principalmente de métodos
tradicionales de promocion y venta, lo que las convierte en entidades comerciales
centradas unicamente en la atencion fisica. (Cuevas-Vargas, Parga-Montoya, & Estrada,
2020)

El problema que existe al momento de dar a conocer un producto o servicio
determinado, se ve limitado por la carencia de recursos que apoyen dicha expansion, el
método tradicional de ventas es ya obsoleto frente a las nuevas tendencias que existen
para fortalecer las promociones de productos o servicios, es por esto que se debe migrar
hacia nuevas opciones ya utilizadas por otras empresas que logran el éxito requerido
utilizando nuevas técnicas de marketing digital aplicadas en el mercado de los seguros
(Chafla, 2019).



En la nacion de Ecuador, que ocupa el puesto No0.86 a diferencia de otras
naciones mas desarrolladas como Noruega, Suiza, Alemania y Estados Unidos, que
encabezan el Top 20 del mencionado indice. Ecuador ocupa el puesto 86 y descendieron
dos posiciones con respecto al afio 2016 en el Ranking del indice de Desarrollo Humano
(PNUD, 2018), se puede constatar que aun no existe una cultura de aseguramiento entre
sus habitantes. A esto se suma el ingreso bajo que con un Salario Bésico Unificado de
$394 por trabajador (Ortega, 2019).

En cuanto al uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) en

el pais, el ultimo censo realizado en 2015 revelé que el 66,7% de las empresas
encuestadas habian realizado inversiones en TIC, siendo las empresas de servicios las
que realizaron las mayores inversiones (44,7%). Sin embargo, este porcentaje no refleja
fielmente la realidad de las aseguradoras pues, a octubre de 2018, solo existe una
aseguradora. , te dan un descuento de hasta un 30% sobre el precio de renovacion de la
poliza (Ortega, 2019)..
No obstante, a causa de las regulaciones actuales establecidas por la Unidad de Analisis
Econdmico Financiero (UAFE), las compafiias de seguros se ven obligadas a suscribir
un documento impreso (no electrénico) y proporcionar documentacion auténtica y veraz
con el fin de conocer la identidad, actividad econdmica, ingresos, domicilio y estado
civil de los clientes. Esto conlleva a que el proceso de adquirir una péliza de seguro y
salvaguardar los bienes o la vida de las personas en Ecuador sea prolongado y
complicado. (Unidad de Analisis Econdmica Financiero UAFE, 2019)

Debido a sus propias obligaciones diarias, la capacidad de los clientes para
ahorrar dinero y obtener beneficios de las pdlizas de seguro esta restringida.
Especificamente, no pueden comparar precios y cobertura en todo el mercado para
seleccionar la solucion que mejor se adapte a sus necesidades (Gomez Palomeque, 2021)

Un negocio de intermediacion de seguros, desde el punto de vista de las
compafias de seguros, aun no ha ganado suficiente dinero porque solo ha estado
operando durante aproximadamente 4 afios y aun no ha destinado suficiente de sus
ganancias a invertir en tecnologia digital evitando el uso de la tecnologia digital por
parte de la empresa para destacarse, diferenciarse y agregar valor a sus clientes actuales
y potenciales.

La Historia del Seguro en el Ecuador

El seguro en el Ecuador tuvo origen en la época republicana, surgié como una
necesidad eminente social y comercial para generar beneficios econémicos y la



proteccion de bienes de las personas que lo contratan y pagar un dicho valor por dicho
servicio. (Torres & Zuleta, 2020)

La actividad aseguradora comenzo a funcionar con regulacion juridica a partir
del afio 1909, mientras que recién en el afio 1933 se expidié una ley que concedia a la
Superintendencia de Bancos cierto control sobre la actividad de seguros y sefialaba que
“las companias de seguros deben cooperar al desarrollo de la economia nacional,
mediante inversiones en el pais de sus capitales y reservas. (Cortez, Toscano, &
Sanchez, 2019)

En la actualidad el sistema asegurador ecuatoriano esta integrado por 38
compafias de seguros legalmente establecidas, 30 compafiias atienden el segmento de
mercado de Seguros General, mientras que ocho operan con el Ramo de vida.

En el pais el seguro mas vendido es el de vehiculos, seguido de los seguros de
incendio y robo, ademas de los seguros por accidentes personales y vida. El principal es
el seguro por robo de vehiculos debido al incremento de la delincuencia, lo que obliga a
las personas a asegurar sus bienes (Ortega, 2019)..

Los seguros son utilizados por la gran cantidad de organizaciones
productivas, que se protegen ante las crisis econdémicas, los desastres naturales y aquello
eventos provocados por el hombre. Los seguros generalmente son utilizados para
prevenir riesgos econdmicos o incluso de vida, para legalizar un seguro se debe realizar
un contrato mediante el cual se establece las condiciones de la empresa aseguradora y el
compromiso que los involucrados adquieren, el mismo que tendra efecto cuando se
presenta el evento de riesgo. (Ramodn, Lépez, Valencia, Ochoa, & Vivero, 2022)

La empresa aseguradora debe cumplir con el compromiso establecido mediante
un contrato, donde se abarca aspectos técnicos, financieros y normativas que estan
sujetas a la legislacion de cada pais.

Segun el Decreto Supremo N° 1147 (2010), explica lo siguiente:

“El seguro es un contrato mediante el cual una de las partes, el
asegurador, se obliga, a cambio del pago de una prima, a indemnizar a la otra
parte, dentro de los limites convenidos, de una pérdida o un capital o una venta,
si ocurre la eventualidad prevista con el contrato” (p. 4)

Elementos del Seguro

Entre los elementos personales que existen en un seguro son los siguientes:



El contratante, también conocido como tomador del seguro, es aquel individuo
que establece un contrato con la compafiia de seguros para adquirir un tipo especifico de
seguro de acuerdo a sus necesidades y requisitos. Este contrato puede ser tanto para el
propio asegurado como para un tercero. (Pincay, Velasco, Campos, & Alvarado, 2021).

El beneficiario, quien es la persona designada en el contrato para percibir la
indemnizacidn correspondiente en caso que ocurra algun siniestro al asegurado titular de
la pdliza (Ortega, 2019).

El riesgo asegurable se refiere a un evento impredecible e independiente de la
voluntad del contratante o propietario de la pdliza, asi como del asegurado o, en su caso,
del beneficiario. En esta situacion, la responsabilidad recae en el asegurador, es decir, en
la compafiia de seguros. (Marquez, 2021)

El interés asegurable se caracteriza como el vinculo que cualquier
individuo tiene con el cual su patrimonio o capital puede sufrir un impacto, ya sea
directa o indirectamente, debido a un evento impredecible evaluado en este caso como
riesgo. El valor asegurado o el limite de responsabilidad del asegurado segin la
situacion son determinados. (Molleturo-Jiménez, Molleturo-Maldonado, & Alvarez-
Pacheco, 2021)

La prima o costo del seguro se refiere al importe en términos monetarios que se
establece al momento de suscribir el contrato de la pdliza. Este monto serd abonado por
el asegurado, dependiendo de la periodicidad de pago acordada, ya sea mensual,
trimestral, semestral o anual, segun lo estipulado en el contrato de seguros emitido por la
compafiia aseguradora. (Cortez, Toscano, & Sanchez, 2019)

Impacto de la evolucion en la publicidad

Si hacemos un repaso a la historia de los medios publicitarios y como han ido
evolucionando con la llegada de nuevas tecnologias, podemos ver como la audiencia
cada vez se fragmenta mas y se hace con el control (Torres & Zuleta, 2020)

Hace 90 afios, todo se basaba en papel y los anuncios se transmitian a través de la
radio.

Hace 60 afios, las radios aumentaron su popularidad, pero la television emergio
como una poderosa plataforma publicitaria.

Hace 30 afos, la television se convirtio en el medio publicitario dominante,
mientras que la publicidad impresa perdi6 gran parte de su relevancia.



Hace 10 afios, los medios digitales comenzaron a emerger. Aungque en ese
momento no eran tan significativos en comparacioén con otros canales, comenzaron a
demostrar ventajas Unicas.

Hasta ayer, los medios digitales han ganado impulso y diversidad, alcanzando
niveles similares a la publicidad impresa y la radio.

El presente y el futuro muestran una imagen muy diferente, donde los medios
digitales en todas sus formas conocidas y las que estan por venir se convertiran en las
principales plataformas, dejando en segundo plano a otros formatos como los impresos.
(Trillo-Dominguez & Alberich-Pascual, 2020)

Teoria del marketing digital

El marketing digital es un conjunto de estrategias de promocion de productos y servicios
a través de medios digitales y electrénicos, como redes sociales, sitios web, correo
electronico, aplicaciones moviles, entre otros. Su principal ventaja es que permite medir,
analizar y optimizar las campafas publicitarias en tiempo real. (Cudriz & Corrales,
2020)

La clave esta en adaptarse a las nuevas formas de interactuar con los clientes y entender
su viaje desde el momento en que se dan cuenta de una necesidad hasta que realizan una
compra. Las tacticas tradicionales de venta y publicidad se ven complementadas, o
incluso reemplazadas, por estrategias mas dindmicas que implican el uso de andlisis de
datos, SEO y SEM para dirigir trafico hacia las plataformas de la empresa, y la
automatizacion del marketing para una comunicacién mas efectiva y segmentada.
(Gonzalez-Castro, Rebeca-Madariaga, & Arciniégas-Gonzalez, 2022)

Esto es especialmente relevante en un mercado como el de Ecuador, donde el sector de
seguros todavia estd emergiendo en su adaptacion a las herramientas digitales y la
educacion sobre seguros entre el publico general es limitada.

Entender el ‘customer journey' digital y adaptar los puntos de contacto para educar y
convertir a los prospectos puede ser un diferenciador significativo. A través de la
analitica web y el seguimiento de KPIs, las aseguradoras pueden obtener insights en
tiempo real sobre el rendimiento de sus campafias, lo que les permite adaptarse de
manera agil a las necesidades del mercado. (Gonzélez Urban, 2022)

Comunicacion digital

Por otro lado, la teoria de la comunicacion digital se convierte en un complemento
esencial para estas estrategias de marketing digital. En un entorno saturado de



informacion, entender como los mensajes son recibidos e interpretados por los usuarios
es vital. La comunicacion ya no es unidireccional; las redes sociales y otros canales
digitales permiten un dialogo continuo entre las compariias de seguros y sus
stakeholders. Este didlogo, sin embargo, tiene sus propias reglas y dinamicas, que
incluyen desde el timing de la comunicacion asincrénica hasta la importancia de los
influencers como mediadores en la comunicacién de dos pasos. (Solari-Legua & Salas-
Canales, 2023)

En un sector tan regulado como el de seguros, la ética y la legalidad en la comunicacion
digital se vuelven elementos cruciales a considerar, no solo para cumplir con las
normativas, sino también para construir y mantener la confianza del cliente. Para las
compafiias de seguros en la era digital, una comprension sélida tanto de la teoria del
marketing digital como de la comunicacion digital es indispensable para navegar con
éxito en el complejo paisaje en linea.

Transformacion Digital

La digitalizacion auténticamente conlleva una reestructuracion completa de las
empresas. Los productos y servicios experimentaran una auténtica revolucion, con la
incorporacion de servicios con valor afiadido que aprovechan las ultimas tecnologias
para generar un impacto directo en los beneficios y la satisfaccion del cliente (Dini,
Gligo, & Patifio, 2021). Optimizacion de canales y procesos, blsqueda de nuevos
modelos y flujos de ingresos basados en las necesidades del cliente y, por supuesto,
cambio de la cultura interna de la empresa para poner la "digitalizacién" en el centro de
todo lo que hace.

Por lo tanto, tal como fue mencionado previamente por el autor, la digitalizacion
representa una revolucién que utiliza la tecnologia para alterar el rumbo de una empresa,
optimizando sus procedimientos con el fin de brindar valor al satisfacer las demandas de
los clientes. De esta manera, las empresas pueden cosechar los frutos al obtener mayores
ingresos, lo cual justifica plenamente el esfuerzo. Se subrayé que, para lograrlo, es
fundamental transformar principalmente la cultura interna. (Rojas, 2019)

La transformacion digital puede generar valor para la productividad y
competitividad de una organizacion, lo cual, segun la Camara de Comercio de
Guayaquil, destaca lo siguiente:

e Permite a las empresas actuar rapidamente ante cambios en el mercado o

entorno.



e Ha surgido una nueva forma de mejorar el negocio.

e Predecir cambios futuros.

e Requiere un cambio de mentalidad.

e Cambiar el qué y el como.

e Analizar el comportamiento del cliente como una ventaja competitiva.
e Innovar en respuesta al cambio.

e Los miembros de la organizacion son el principal recurso.

e Intente varias veces y pruebe rapidamente hasta que tenga éxito.

e Las metas se logran asumiendo riesgos

Segun Valdiviezo, Alegre, & Ayala (2022), La transformacion digital no se
limita Gnicamente a la digitalizacién de productos y departamentos. Implica un cambio
cultural en cada empresa y en sus empleados, quienes deben adaptarse a las nuevas
tecnologias y utilizarlas para desarrollar productos que se basen en las necesidades del
cliente.

De acuerdo con Rosales Alarcon & Ruiz Quiroz (2020), transformacion digital se
puede describir como un cambio de paradigma fundamentalmente cultural, enfocado en
la experiencia y la participacion activa del cliente. Ocurre en un entorno altamente
conectado, donde la colaboracion entre todas las etapas de la cadena de valor es clave.
Esta transformacién es impulsada por tecnologias innovadoras y modelos de negocio
emergentes, con el propdsito de fortalecer las capacidades y fomentar la innovacién
organizacional. Como resultado, se produce un cambio multidimensional que abarca
tanto los procesos y los modelos de negocio, asi como también se enfoca en las
personas.

Transformacion digital en empresas de seguros

Implicaciones préacticas

Los enfoques convencionales empleados por las compafiias aseguradoras en la
actualidad resultan en una pérdida de tiempo para los clientes, ya que implica la
necesidad de desplazarse a las instalaciones fisicas para llevar a cabo las transacciones.
No obstante, es crucial destacar la relevancia de la interaccion directa que se produce
entre el cliente y la entidad comercial. (Sampedro Guaman, Palma Rivera, Machuca
Vivar, & Arrobo Lapo, 2021)



Las estrategias de marketing tradicional para captar clientes en el negocio de los
seguros ya no son lo bastante efectivas en la era moderna. En cambio, se recurre a los
medios digitales para adquirir nuevos clientes, lo cual nos brinda la oportunidad de
proponer enfoques modernos que son ampliamente utilizados por varias empresas.
(Duran Hernandez, 2021)

El empleo de tecnologias se ha convertido indudablemente en la herramienta
predominante utilizada por los clientes, lo cual les permite mantenerse al tanto de los
productos o servicios disponibles en el mercado actual. Esto a su vez genera una alta
demanda hacia las empresas para que implementen tecnologias modernas que sean
capaces de satisfacer las necesidades de los clientes. (Raquel, Angel, & Rodrigo, 2019)

Actualmente, algunas compafiias de seguros estan adoptando enfoques modernos
que han demostrado ser exitosos para grandes empresas a nivel internacional. Estas
estrategias, que han sido cuidadosamente probadas y ampliamente promocionadas por
proveedores contemporaneos, estdn comenzando a incursionar lentamente en el
mercado. A medida que las empresas aseguradoras las implementan, se convierten en
opciones viables que les permiten crecer y expandirse. (Espinosa-Vélez & Armijos-
Buitron, 2022)

Finalmente, una vez puestas en marcha las estrategias y tacticas, se recomienda
evaluar los datos recogidos al final del primer afio, el nimero de usuarios registrados,
para saber si hay Masa Critica suficiente para pasar a la proxima etapa, que podria ser el
lanzamiento de una Aplicaciéon Mdvil, para lo cual serd necesario realizar nuevos
estudios y financiamiento adicional.

Si bien no puede acelerar el proceso de compra de seguros solicitando una firma
electronica a sus clientes debido a limitaciones regulatorias, puede agregar valor a los
usuarios al facilitarles sus transacciones tipicas de seguros, como consulta de coberturas,
renovacion de polizas, comparacion de mejores ofertas, propinas, consejos y demas
beneficios indicados y descritos en la propuesta.

Conclusiones

Sin duda, el uso de la tecnologia se ha convertido en la herramienta que los
clientes estan utilizando ahora para informar sobre los productos o servicios existentes
actualmente en las compafias de seguros, creando una gran demanda para que las
empresas implementen tecnologias modernas que puedan satisfacer las necesidades de
los clientes.
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Hoy en dia, algunas empresas del sector de seguros estdn implementando
modernas estrategias, que muchas veces son los casos de éxito de las grandes
multinacionales. El uso de estas estrategias bien probadas y altamente promocionadas
por parte de proveedores de servicios modernos y relevantes esta entrando lentamente en
el mercado, convirtiéndose en una de las opciones utilizadas, que esta creciendo con su
implementacion.

La decision de cambiar la estrategia de marketing de una empresa es compleja,
entre los que se pueden mencionar varios aspectos: falta de conocimiento sobre el
comercio digital, personal suficiente para tratar con eficacia este tema, desconocimiento
de los resultados logrados por otros, empresas cambiando de estrategia, proveedores que
promueven la implementacion, entre otras.

Por otra parte, la transformacién digital de las empresas del sector de seguros ha
ido evolucionando de manera lenta, sin embargo, no han ido utilizando las herramientas
adecuadas para incrementar las ventas, midiendo la eficiencia del sector encargado de
atender a los clientes a través de la red.

Dado que aun no se ha incorporado la digitalizacién de procesos que actualmente
no estan contemplados en la normativa de seguros, el tema de la complejidad de obtener
una poliza de seguro en el Ecuador representa un proceso y tramite oneroso para el
cliente. hechos a mano y que requieren la firma de pufio y letra de la persona que
contrata la poliza de seguro.

Es fundamental estar accesible y presente en todo momento para el cliente, por lo
que se cred una aplicacion web para que el cliente pueda acceder a la informacion de
todas sus polizas de seguros desde un solo lugar en cualquier momento utilizando un
nombre de usuario y contrasefia. Adicionalmente, tener presencia en las redes sociales
primarias del mercado objetivo es fundamental, como también lo es tener la capacidad
de aparecer rapidamente en los buscadores cuando alguien busca un seguro, ya que es
bien sabido que los negocios que no estan presentes en los medios digitales de los
usuarios, pierden esas oportunidades de venta.
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