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RESUMEN

El objetivo primordial de este proyecto de investigacion es evaluar como la
implementacion de un plan de marketing 360 impactara positivamente en el area
de marketing de Hermes Corredora de Seguros. La investigacion se clasifica como
aplicada, adopta un enfoque cuantitativo, presenta un disefio descriptivo y se
desarrolla a nivel de estudio de caso, centrandose especificamente en la variable

de marketing 360.

Se ha empleado la encuesta como instrumento de recopilacion de datos,
conformada por 18 items en la escala de Likert. La muestra de 100 clientes fue
seleccionada de manera aleatoria dentro de la base de datos de la empresa
Hermes Corredora de Seguros. El propésito principal de esta encuesta es identificar

areas de mejora en el actual plan de marketing de la empresa.

Los resultados obtenidos demuestran que un gran porcentaje de clientes de
Hermes Corredores de Seguros se ve altamente influenciado por publicidad a
comprar seguros, se refleja gran satisfaccion por parte del servicio recibido, sin
embargo, la investigacion también reflejé que los clientes no tienen conocimiento
sobre los canales de atencion y sobre la presencia de la corredora en redes
sociales, por lo que detectamos que hay muchos aspectos relacionados al

marketing integral por mejorar.

Palabras clave: Marketing 360, Corredora de seguros, Estrategia digital,

Fidelizacion de clientes, Plan de marketing.
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ABSTRACT

The primary objective of this research project is to evaluate how the implementation
of a 360 marketing plan will positively impact the marketing area of Hermes
Corredora de Seguros. The research is classified as applied, adopts a quantitative
approach, presents a descriptive design and is developed at the case study level,

focusing specifically on the 360 marketing variable.

The survey was used as a data collection instrument, consisting of 18 items on the
Likert scale. The sample of 100 clients was randomly selected from the database
of the company Hermes Corredora de Seguros. The main purpose of this survey is

to identify areas for improvement in the company's current marketing plan.

The results obtained demonstrate that a significant percentage of Hermes Insurance
Brokerage clients are highly influenced by advertising when purchasing insurance.
There is a notable satisfaction with the services received. However, the research
also revealed that clients lack awareness of the communication channels and the
brokerage's presence on social media. Thus, it is evident that there are many

aspects related to comprehensive marketing that need improvement.

Key words: Marketing 360, Insurance Broker, Digital Strategy, Customer Loyalty,

Marketing Plan.
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INTRODUCCION
En el dinamico y competitivo mundo empresarial actual, las organizaciones
enfrentan el desafio constante de adaptarse y evolucionar para mantener su
relevancia y competitividad. En este contexto, el marketing 360° se presenta como
una estrategia integral que abarca tanto el marketing digital como el tradicional,
ofreciendo una vision holistica y coordinada de todas las actividades de marketing.
Este enfoque no solo busca captar la atencidon de los clientes potenciales, sino
también fidelizar a los existentes a través de experiencias consistentes y

personalizadas.

Hermes Corredora de Seguros, consciente de estos retos y oportunidades, ha
decidido mejorar su area de marketing implementando un plan de marketing 360°.
El objetivo principal de este proyecto es optimizar las estrategias de comunicaciéon
y promocioén para aumentar su presencia en el mercado y mejorar la satisfaccion

de sus clientes.

Esta tesis se centra en evaluar y proponer un plan de marketing 360° para el area
de marketing de Hermes Corredora de Seguros. La investigacion es practica y
utiliza un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo basado en un estudio de
caso enfocado en el marketing 360°. Para recopilar datos, se utilizé6 una encuesta
con 18 preguntas en una escala de Likert, aplicada a una muestra de 100 clientes

seleccionados al azar de la base de datos de la empresa.

Los resultados muestran que muchos clientes de Hermes Corredora de Seguros se
ven influenciados por la publicidad al contratar seguros y estan satisfechos con el

servicio recibido. Sin embargo, también se descubri6 que muchos clientes

16



Propuesta de mejora de marketing 360° en el area de Marketing
de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Afio 2024 I S I

desconocen los canales de atencion y la presencia de la corredora en redes

sociales, lo que indica areas de mejora en el marketing integral.

La implementacion de un plan de marketing 360° se propone como una solucion
viable para abordar estas areas de mejora y fortalecer la presencia de Hermes
Corredora de Seguros tanto en el ambito digital como en el tradicional. A lo largo
de esta tesis, se detallaran las estrategias propuestas, los métodos de
implementaciéon y las métricas de evaluacion para medir el impacto de estas
estrategias. Con esto, se espera no solo mejorar los resultados del area de
marketing de la empresa, sino también contribuir al conocimiento en el campo del

marketing integral.
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CAPITULO I;: INFORMACION GENERAL

1.1 Titulo del Proyecto
Propuesta de implementacién de marketing 360° dentro del area de Marketing de

la empresa Hermes Corredora de seguros (2024).

1.2 Area estratégica de desarrollo prioritario

Este proyecto se enfocara en el analisis y propuesta de mejora en marketing 360°,
basandonos en la linea de investigacion enfocada en la mejora de procesos y
operaciones, ya que se implementaran estrategias digitales y tradicionales para
mejorar los resultados dentro del area de marketing de la empresa Hermes

Corredores de Seguros.

Tabla 1 Diferencias entre el marketing digital y el marketing tradicional

IMarketing Digital

Marketing Tradicional

Comunicacion

En este  caso es
interactiva, bidireccional y
mas inmediata, lo que
permite que la empresa y
los clientes tengan una
relacion mas fluida y de
mas confianza, lo que
aumenta  también la
credibilidad en la marca.

En este caso es mas lineal
y unidireccional ya que el
usuario es fotalmente
pasivo. El mensaje se
dirige a los usuarios por
medios frios con el objetivo
de influir en la decision de
compra de los mismos.

Analisis

La web nos permite
trabajar con herramientas
para medir las acciones de
forma rapida y precisa.

Las heramientas de
medicion del marketing
tradicional no son ni
mucho Menos tan
inmediatas ni faciles de
comparar.

Fuente: Marketing tradicional vs marketing digital, por CEUPE, 2012

(https://www.ceupe.do/blog/marketing-tradicional-vs-marketing-digital-1.html).
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1.3 Actividad econdmica en la que se aplicaria la investigacion

Este trabajo corresponde al eje tematico de analisis y mejora de procesos, ya que
identificamos la probleméatica actual de la empresa y tenemos como finalidad
optimizar, mejorar y potenciar las estrategias de marketing 360° para obtener unos

mejores resultados.

1.4 Alcance de la solucién

El proyecto asignado se desarrollard en Lima Metropolitana, en la empresa Hermes
Corredora de Seguros con el area de Marketing durante los primeros 6 meses del
afio 2024, teniendo como principales participantes al area de marketing y area

comercial.
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ll. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O INNOVACION

2.1. Problema de investigacion

Estamos en un mundo altamente competitivo, en donde las empresas apuestan en
gran medida en herramientas digitales; es asi, que un plan de marketing integral es
de suma importancia para la supervivencia y el éxito empresarial. Cada vez mas
empresas de cada sector del mercado optan por adoptar enfoques como el
Marketing 360° para asegurar su relevancia, posicionamiento y conexion con su
publico objetivo. En este contexto, se destaca la necesidad de las empresas de
evolucionar y utilizar estrategias de marketing que sean una unién de tacticas

digitales, asi como tradicionales.

Es en ese contexto, de un mundo globalizado, que surge una preocupacion, ya que,
en la actualidad, se evidencia que Hermes Corredora de Seguros carece de un
enfoque integral de marketing, dado que no ha incorporado estrategias digitales en
ninguna de sus plataformas de redes sociales ni ha implementado estrategias

tradicionales en el &mbito comercial.

La ausencia de formacion en las nuevas tendencias del marketing constituye una
problematica significativa, ya que se observa claramente que la empresa enfrenta
desafios sustanciales en cuanto a su presencia y posicionamiento en las redes
sociales, asi como en su identidad de marca. Esta carencia de un plan de marketing
360 afecta negativamente la capacidad de Hermes para destacarse en un entorno
empresarial cada vez mas orientado hacia lo digital y resalta la necesidad de
abordar de manera proactiva estas deficiencias en el marco de una investigacion

mas amplia.
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2.1.1 Problema general
¢,De qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuird a la mejora

de resultados del area de marketing de la empresa Hermes Corredora de Seguros?
2.1.2 Problemas especificos

¢,De qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuird a la mejora

del marketing relacional de la empresa Hermes Corredora de Seguros?

¢,De qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuird a la mejora

del marketing integral de la empresa Hermes Corredora de Seguros?

¢,De qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuird a la mejora

del marketing social de la empresa Hermes Corredora de Seguros?

2.2. Justificacion: problema que busca resolver, necesidad a satisfacer u

oportunidad que se espera aprovechar
2.2.1 Justificacion tedrica

El proyecto tiene un valor tedrico significativo, ya que se utilizard material
bibliografico relacionado con las campafas 360° y el posicionamiento. Esto
convierte al proyecto en un estudio enriquecedor que puede servir como base para

futuras investigaciones, proporcionando antecedentes relevantes en el campo.
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El Marketing 360 se caracteriza por integrar diferentes canales dentro de este. Esto
facilitara llegar a clientes potenciales a través de diversas plataformas y medios.
Asimismo, ofrece una personalizacion y estrategias distintas para cada segmento

y para cada tipo de canal.

La presente investigacion se enfocara en plantear una propuesta de mejora integral
dentro del area de Marketing de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Por
eso, dicho trabajo se justificara de manera teorica, debido a que se utilizaran
herramientas en constante evolucion para medir métricas y asi direccionar el

enfoque que requiere la empresa.

2.2.2 Justificacion metodoldgica

La investigacion actual también incluye una justificacion metodologica, ya que la
propuesta de un plan de marketing 360° para mejorar el area de marketing de la
empresa Hermes Corredora de Seguros sera desarrollada a través de la aplicacion
del método cientifico. Las situaciones especificas seran investigadas utilizando
enfoques cientificos para demostrar su validez y confiabilidad, lo que a su vez

puede servir como base para investigaciones futuras (Bernal, 2010, p. 107).

Se hace uso del enfoque cuantitativo en esta investigacion ya que, tiene mayor
capacidad de medir resultados de manera objetiva y cuantificable y dentro de un
plan de Marketing 360 se necesitara realizar cambios concretos en las métricas
como, por ejemplo: aumento de clientes, retencidén, ROI, entre otros. Es por ello,
gue una encuesta sera el medio adecuado para realizar esta recopilacion de datos
numéricos que seran necesarios para evaluar el impacto de las estrategias

propuestas.
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De este modo, esta investigacion contribuira en la comprension de como se
transformo el area de marketing adaptado a las necesidades de los clientes. Este
trabajo tiene un valor experimental para la empresa Hermes Corredora de Seguros
ya que podra contar con esta informacion para sus futuras campafas e innovar a

base de nuestros resultados.

2.2.3 Justificacién practica

El estudio tiene una implicancia practica importante, ya que se basara en los
conocimientos previos para disefiar un modelo de campaia 360° con el objetivo de
posicionar la empresa Hermes Corredora de Seguros. Este plan de Marketing 360
se considera una solucion concreta dentro del area de Marketing debido a que,
ayudard a eliminar los obstaculos actuales, como, por ejemplo: retencion de
clientes, aumento de visibilidad de la marca, aumentar ventas y mejorar las
estrategias publicitarias.

Se contara con la justificacion practica, ya que trabajaremos con aplicaciones
trascendentales y las aplicaciones de este plan sentara las bases de un crecimiento

sostenible y una mejora continua en el desempeiio de Hermes en el mercado.

2.3. Marco referencial: Antecedentes y marco teorico de lainnovacion o

investigacion aplicada a desarrollar

2.3.1 Antecedentes

2.3.1.1 Antecedentes internacionales

Onofre (2022) llevé a cabo una investigacion titulada: “Desarrollo de un plan de
marketing 360 para impulsar las ventas de una pyme en la Ciudad de Pachuca,
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Hidalgo”. Cuyo principal objetivo es: “ser una guia para la implementacién de un
Plan de marketing 360° para impulsar las ventas de Mayhem, una microempresa
distribuidora de material eléctrico e iluminacion LED, que se encuentra en busqueda
de crecimiento para consolidarse en el mercado” (p. 8). Por lo tanto, es importante
no solo analizar el entorno de la empresa, conocer a los clientes y pronosticar la
demanda, sino también analizar el desarrollo de la compafia en términos de
factores tanto internos como externos. En cuanto a la metodologia se utilizé:
enfoque mixto, puesto que se analizaron variables cuantitativas, al utilizar la
recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicién numérica y el
analisis estadistico. Los resultados finales mostraron que: se presentan una serie
de estrategias de marketing de 360. Emplear esto permite la transformacion interna
y externa, refleja sincronicidad en todas las areas de la empresa y aumenta las

ventas.

Salazar-Tapia et al. (2018), realizaron un estudio titulado: “Marketing digital una
nueva estrategia para los emprendedores”. Cuyo obijetivo fue: determinar la forma
mas eficiente que herramienta digital es la mas Optima y se adapte mejor a la
empresa. Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y se realizé un estudio de
la competencia, herramientas tecnoldgicas, mercado objetivo y gustos y

preferencias.

Estos resultados obtenidos en la investigacion servirdn como una guia para asi
aplicar la herramienta que mejor se ajuste y obtener un mayor ROI Return Of

Investment (Retorno de Inversion).
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Merodio (2017) llevé a cabo una investigacion titulada: "Innovacion y Sostenibilidad
Empresarial aplicada a tres afios de Marketing Digital”, tiene como objetivo general
analizar la relacion entre la capacidad innovadora en la oferta de servicios o
productos y la permanencia en el mercado durante un periodo de tres afios de
aplicacion de estrategias de Marketing Digital. El estudio se disefi6 utilizando un
enfoque de investigacion mixto, combinando métodos cualitativos y cuantitativos,
con una muestra representativa de empresas que implementaron estrategias de

marketing digital en el periodo mencionado.

Los resultados obtenidos revelaron que el 80% de la sostenibilidad de las
organizaciones estudiadas esta directamente vinculada a su capacidad para
innovar en el ambito digital. Estos hallazgos subrayan la importancia crucial de la
innovacion, especialmente en el contexto del marketing digital, para la
supervivencia y el éxito a largo plazo en el entorno empresarial. Ademas, se
observé que la posicién de liderazgo en el mercado, aunque significativa, no
garantiza la permanencia a corto plazo de una empresa si no se complementa con

estrategias innovadoras y adaptativas.

En resumen, los resultados de esta investigacion respaldan la nocién de que la
innovacion en el campo del marketing digital juega un papel esencial en la
perdurabilidad y el éxito continuo de las empresas durante un periodo de tres afios.
Estas conclusiones proporcionan perspicacias valiosas para aquellas empresas
gue buscan preservar su competitividad y relevancia en un entorno empresarial que

experimenta cambios constantes.

En un estudio reciente, Sdnchez (2019) abordé la problemética de la falta de

crecimiento y colaboracion en el competitivo mercado de seguros en Miami,
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Estados Unidos, a través de un proyecto denominado "Plan de Marketing para
Agencia de Seguros de América - Miami, Estados Unidos de América - 2019". La
finalidad primordial de esta investigacion consisti6 en proponer un plan de
marketing capaz de contrarrestar dicha carencia en las actividades comerciales de

la agencia.

La metodologia empleada se enmarca en una investigacion descriptiva, orientada
a resolver problemas précticos especificos mediante soluciones concretas. La
muestra de estudio incluyé diversas organizaciones dentro del mercado de seguros
en Miami, EE. UU. Los resultados obtenidos tras la implementacién del plan de
marketing propuesto evidenciaron un notable aumento en el crecimiento y la

colaboracion en el sector de seguros.

Se subray6 la importancia crucial de contar con un plan de marketing, ya que su
ausencia afectaba negativamente al crecimiento y posicionamiento de la Agencia
de Seguros de América en el mercado. En conclusioén, la ejecucion del plan no solo
supero la falta de crecimiento, sino que también impulsé el desarrollo empresarial
de la agencia, alineandose de manera efectiva con sus objetivos y metas. Los
hallazgos de esta investigacion han proporcionado informacién valiosa a la alta
direccidn de la Agencia de Seguros de América acerca de las nuevas tendencias y

estrategias de crecimiento en el mercado de seguros.
2.3.1.2 Antecedentes regionales

Gaona (2022) elabor6 una investigacion de titulo: “Disefio de un plan de marketing
promocional con estrategia 360 grados para incrementar las ventas de la

cooperativa de transporte Loja — ciudad Loja, en el periodo 2021-2025”. Cuyo
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objetivo fue: “La problematica de esta institucion es que no cuenta con
posicionamiento de marca en sus consumidores y lo que se busca es tener un
posicionamiento en la mente de los clientes de la cooperativa Loja” (p. 2) El disefio
tratard en un enfoque mixto, que tiene en cuenta la orientacion mas amplia del
proyecto, que se integra en el enfoque final de investigacion, por lo que consiste en

un razonamiento tanto deductivo como inductivo.

En la metodologia empleada, se llevaron a cabo dos cuestionarios y una entrevista
para estructurar la comunicacién central del disefio. A partir de la informacién
obtenida, se elabor6é una propuesta preliminar sobre marketing promocional,
incluyendo la tactica 360. Los resultados de diversas matrices de analisis, como la
Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos (MEFI), la Matriz de Ansoff, la Matriz de
Fraccion Competitiva, y un analisis PEST, mostraron un indice positivo de 2.72 para
las fortalezas. En la Matriz de Factores Externos (MEFE), se obtuvo un indice de
2.28. Estos resultados respaldan los objetivos previamente establecidos. En
conclusién, la cooperativa de transportes Loja implementé de manera condicional
la publicidad de marketing para respaldar la expansion de sucursales y fomentar la

lealtad de sus clientes.

Buitrago y Zapata (2020) desarrolld6 una investigacion titulada: “Disefio de una
estrategia de marketing 360 para el uso de los canales digitales en el banco de
Occidente”. Cuyo objetivo es: “Incentivar el uso y registro de los canales digitales
del Banco, los cuales son Banca Movil y Portal Transaccional” (p. 1). su crecimiento
se hizo una observacion para identificar los segmentos de clientes formados
actualmente, perfiles digitales y arquetipos establecidos; luego se identificé la

experiencia del cliente (Costumer Journey). En cuanto a la metodologia utilizada

27



Propuesta de mejora de marketing 360° en el area de Marketing
de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Afio 2024 I S I

fueron: entrevistas y encuestas a clientes de su base de datos. Se mostraron
resultados: en la elaboracion una estrategia de marketing online y offline a partir de
los resultados de la encuesta. El principal resultado arrojé que el 48% de los clientes
se registraron en los canales digitales del problema; no encuentran inconvenientes
en usarlos. Sin embargo, a menudo es posible utilizar estos canales digitales como

una piedra de tropiezo y generar saldos negativos como resultado.

Salgado (2022) realizé una investigacion titulada “Plan de mercadeo 2022 para el
reposicionamiento de Matos Corredores de seguros en la ciudad de Santo
Domingo” Cuyo objetivo fue obtener datos sobre la actitud y preocupaciones
potenciales del mercado con el fin de crear un plan de marketing para reposicionar
la marca Matos Corredores. Se realizé una investigacion de tipo exploratoria ya que
se exploré las caracteristicas de cierto grupo de personas, asi mismo el tipo de
investigacion que se realizé fue cuantitativo por lo que se encuesto a la muestra de
385 personas con preguntas cerradas. Segun los resultados mostrados el 37% de
los encuestados prefiere la comunicacion directa mediante correo, el 31,5% lo
prefiere por WhatsApp considerando que este tipo de comunicacion es menos

formal o adecuada y solo un 17,5% prefiere las llamadas telefénicas.

Baena y Montoya (2021) realiz6 una investigacion titulada “Plan de marketing de la
empresa corredores de seguros Del Valle S.A para el afio 2021” cuyo objetivo fue
“Disefiar un plan de marketing con el fin de fortalecer la fidelizacion y captacion de
nuevos clientes en el 2021”. Se realizé un estudio de tipo analitico descriptivo
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basado en informacion documental tanto interna como externa. Esta investigacion
tuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo realizado a través de encuestas a una
muestra de 44 clientes. Se obtuvieron los siguientes resultados: El 90,3% de los
hogares colombianos cuenta con algun tipo de seguro o proteccion frente a riesgos,
lo que nos indica que el mercado de seguros se desarrolla rapidamente en el sector
y que el 42,4% de hogares ya tienen seguros que son de caracter obligatorio como
el SOAT, seguros de hogar asociados a créditos hipotecarios; por lo que se

concluye que los corredores de seguros pueden capitalizar este tipo de primas.

2.3.1.3 Antecedentes nacionales

Larios (2021). En su investigacion para el titulo: “Analisis del formato Inmersivo
360° para generar engagement en una empresa de telecomunicaciones Lima,
2020”. Cuyo objetivo fue:
El mundo va cambiando constantemente de la mano de la tecnologia, la
comunicacién con sefales pas6 a un teclado cibernético, el registro de
pinturas quedaba en las cavernas, ahora se pueden imitar, cambiar y guardar
en las plataformas digitales. Actualmente, algo que esté revolucionando el

mundo tecnoldgico es la inmersion 360°. (p. 5)

Todo lo que conocemos de la tecnologia esta en un constante cambio y se realiza
de manera tan rapida que las actualizaciones que conocemos ahora seran
reemplazadas en un par de meses. Muchas empresas apuestan por incluir
tecnologia moderna cuando se habla de publicidad, ya que cada vez el cliente

genera una conexion con la marca cuando este le ofrece una experiencia de
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calidad. En cuanto a la metodologia se utilizaron: se realizé una entrevista grupal
donde los participantes realizaban conversaciones profundas de distintos temas,
deseando adquirir datos para confirmar el uso de los formatos 360°. Los resultados
mostraron que: los nuevos usuarios tienen curiosidad por el uso de nuevos métodos
inmensos en la realidad aumentada y el formato 360, con la finalidad de generar

engagement.

Bugarin (2022), en su investigacion titulada "El aporte del marketing digital en el
valor de marca de empresas de belleza en internet, caso OPI", plantea objetivos
especificos que incluyen la evaluacion de la fidelidad de marca de OPI mediante el
uso de medios digitales, el analisis de la personalidad de la marca y conceptos
asociados, la determinacion del nivel de calidad de la marca OPI en el entorno
digital, y la especificacion de las razones que la distinguen de otras marcas del

mismo sector (p. 12).

En cuanto la metodologia se utilizd: herramientas cualitativas y cuantitativas, entre
ellas las entrevistas a profundidad, focus group y cuestionarios, la muestra se
obtuvo del sexo femenino en el rango de edad de 15 a 45 afos. Los resultados
mostraron que: existe cierto grupo de mujeres donde la marca se encuentra

relacionada como un producto de calidad y joven.

Iturrizaga (2019), propuso una investigacion titulada: “Estrategias de Marketing
digital para el posicionamiento de la Corporacion Betty & Courier en el Sector de

San Martin de Porres, Lima 2019”. Cuyo objetivo fue:
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Ejecutar estrategias de marketing digital efectivas a través de actividades de
disefio de una pagina web y capacitaciones a los departamentos de compras
y ventas, de esta manera de beneficiar a la cartera de clientes actuales y a
los futuros consumidores, resaltando la atencién brindada de parte de la
compafia y de esta manera generar un aumento de ingresos econémicos

para la mejora continua de la corporacion. (p.6)

Esta investigacion tuvo un enfoque mixto. Por el lado cuantitativo se realizé una
encuesta anénima a 40 clientes activos, y por el lado cualitativo se entrevisto a 03
profesionales que ayudaron en identificar los principales problemas de la empresa.
Los resultados obtenidos por dicha investigacion demostraron la necesidad de la
implementacion de acciones de marketing digital y mejoras dentro de los

departamentos para asi poder generar mas ventas.

Urquia et al. (2023) desarrollaron una investigacion titulada: “Campanas eco—
amigables de concientizaciébn sobre la contaminacion que se produce en el
mercado La Parada en el distrito de la Victoria”. Cuyo objetivo tuvo: “Disefiar una
campafia 360° de concientizacion ambiental para impactar significativamente el uso
desmedido de bolsas plasticas y la contaminacion en el mercado de La Parada del
distrito de La Victoria” (p. 1). Dando como una posibilidad de la existencia de un
impulso efectivo de campafia publicitaria, donde se realice una interaccion entre el
comerciante, asi como existe la posibilidad de una efectividad en el impulso de una
campafa publicitaria que interactie con el comerciante del mercado. En el cual se

hizo uso de herramientas digitales y maximizando con el eje 360°.
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En cuanto la metodologia se utilizd: corte descriptivo - disefio cualitativo, mediante
el cual la poblacion considerada fue de 471 personas que forman parte del total del
recinto, para ello se utiliz6 un cuestionario de preguntas cerradas y la técnica de
observacion a través de la toma de capturas fotogréaficas. Los resultados mostraron
gue: La herramienta del Marketing 360° adjunta todas las caracteristicas necesarias
para mejorar la condicion de relacién del consumidor/vendedor con el medio
ambiente, abarcando dos caracteristicas fundamentales: la voluntariedad y la

comunicacion 360°.

2.3.2 Marco tedrico
2.3.2.1 Marketing
Definicién de Marketing

El marketing es el estudio de varios métodos para promover y mejorar la forma de
comercializar los productos que, por ejemplo, Hermes Corredora de Seguros
proporciona en base a seguros de salud. Kotler y Armstrong (2013) explicaron que
es un “proceso social y directivo mediante el que los individuos y las organizaciones
obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de valor
con los demas” (p. 5). Esto significa tomar varias iniciativas para que los clientes de
las empresas estén satisfechos en base a lo que necesitan y sus potenciales

deseos.

El objetivo del marketing es cubrir las necesidades de la poblaciéon mediante el

intercambio de diferentes servicios y bienes, y las empresas deben adaptar sus
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funciones a estas necesidades para lograr su objetivo, sobre todo de ventas en el
mercado y obtener por consiguiente beneficios econdmicos. Kotler y Keller (2006)
definen el marketing como una forma de “satisfacer diferentes necesidades de
manera rentable” (p. 5). En otras palabras, el marketing es el proceso de identificar
y satisfacer las necesidades de los seres humanos a través de la creacion de
productos que conducen a tener un mayor numero de ganancias e ingresos

comerciales.

Un aspecto importante que destacar en la doctrina empresarial del marketing es
lograr las metas de la compafiia a través de la satisfaccion del consumidor y
fortalecer las relaciones de manera mas eficiente que los competidores (Kotler y

Keller, 2006).

Definicion de Marketing 360

Segun Kotler y Keller (2006):
El marketing de 360 grados se basa en el desarrollo, el disefio y la aplicacion
de programas, procesos y actividades de marketing reconociendo el alcance
y la interdependencia de sus efectos. El marketing 360 es consciente que
todo importa y que es necesario adoptar una perspectiva amplia e integrada.
Existen cuatro componentes del marketing holistico, que son: el marketing
relacional, el marketing integrado, marketing interno y el marketing social. (p.

17)
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Entonces se puede entender que el Marketing 360° puede acercar a una empresa
a sus consumidores con todas las herramientas disponibles en la actualidad, si
tienen acceso a ellas. Se agrego el término “360 grados” porque describe el tamafio
y la dimensién del circulo y refleja como utilizar todos los medios para disefiar

estrategias y lograr la promocion y el posicionamiento requerido.

Para utilizar de forma adecuada el marketing 360, una empresa debe reunir todas
las areas del marketing, combinarlas y utilizar cada una de estas areas para crear
una estrategia que transmita simultAineamente un mensaje que pueda atraer y
retener clientes y empresas. Los mensajes e imagenes deben compartirse en todos
los medios donde se realice la difusidn utilizando estas tecnologias (Kotler y Keller,

2006).

Marketing Mix

La combinacion de marketing, también conocida como Marketing Mix en espafiol,
engloba una serie de estrategias destinadas a promover y comercializar una marca
o producto en el mercado. Se centra en las 4P, y su objetivo principal es ganar y

retener clientes al satisfacer de manera efectiva sus necesidades.

Kotler y Keller (2016) definen el marketing mix como “es la forma clasica de
planificar qué es lo que se le debe ofrecer a los consumidores y como ofrecerlo” (p.

19).
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Una estrategia de mezcla de marketing tiene como objetivo adaptar estas cuatro
variables al mercado (se mencionan debajo de estas lineas). Un ejemplo puede ser
cuando una compafia desea adoptar un enfoque audaz hacia la digitalizacion,
como es el caso de Hermes Corredora de Seguros. Logicamente, después de ver
como se comportan el mercado y los consumidores en este medio, las variables

deberian adaptarse al contexto digital.

La aplicacion de las 4P del marketing tiene como finalidad estructurar y especificar
las acciones relacionadas con la oferta de bienes y servicios al publico objetivo. La
consideracion del mercado y el comportamiento de los clientes potenciales es
crucial. El objetivo fundamental es optimizar la retencién y fidelidad de los clientes

al satisfacer de manera éptima sus necesidades.

A continuacion, se van a detallar las 4 herramientas que el Marketing Mix siempre

debe tener para que las empresas logren el éxito deseado.

Producto

Los productos pueden ser bienes, servicios o ideas. Es un trabajo que consiste en
investigar y disefiar productos de acuerdo con las necesidades y las peticiones del
cliente. Esto también incluye empaque, marca, distribucion y otros puntos. Todo lo

mencionado anteriormente se encuentra en linea con las metas de la compainia.

Segun Kotler y Keller (2006),” un producto es una mezcla de servicios y bienes con

varias caracteristicas tangibles e intangibles para satisfacer a los clientes” (p. 63).
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Estos permitiran una buena compensacion de los requisitos del consumidor por los

beneficios ofrecidos a los clientes en su mercado obijetivo.

Precio

La herramienta de precio es muy importante en el Marketing Mix, ya que siempre
se debe considerar aspectos como el disefio, el posicionamiento (entre otros) de su
mercado objetivo a las alteraciones de precios. Se pueden tener en cuenta las
guerras de precios en curso en varios mercados y las formas competitivas de
establecer una imagen diferencial del producto/servicio y, por lo tanto, su prestigio.

En pocas palabras, es la cantidad cobrada por un producto o servicio.

Ahora bien, en un sentido mas amplio, Kotler y Keller (2006) explicaron que “el
precio es el valor total que los consumidores intercambian por poseer o usar un
producto/servicio” (p. 63). Dado que el precio es un valor expresado en dinero, es

el unico factor en el Marketing Mix que implica los ingresos de una empresa.
Plaza

Ferrell y Hartline (2012) definen que “la plaza es la actividad por la cual las
empresas ponen sus productos a disposicion de los consumidores en el momento
y el lugar en donde ellos desean adquirirlos” (p. 406). Para que esto pueda ser
mejor entendido, la distribucién o la plaza es la entrega eficiente de productos

desde el fabricante hasta el usuario final.
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Segun Kotler y Armstrong (2013), la palabra “plaza” significa una ubicacién
(también llamado punto de venta) junto con el canal a través del cual se transporta

el producto desde el punto de fabricacion hasta el ya mencionado.
Promocion

Kotler y Armstrong (2003), definen a la promocion (o publicidad) como “actividades
para comunicar los beneficios del producto y persuadir a los consumidores objetivo

para que compren productos” (p. 63).

Por otro lado, Belch y Belch (2004) definen la promocion como “una actividad de
marketing que proporciona valor o incentivos adicionales a un vendedor, distribuidor

o usuario final, facilitando asi las ventas inmediatas” (p. 23).

De acuerdo con esta explicacion, la publicidad implica la conexién entre el producto
y el consumidor, desempefiando un papel esencial en dicha interaccién al
comunicar el mensaje adecuado al publico objetivo. (Belch y Belch, 2004). Busca

reacciones y preferencias por un producto o servicio en particular.

2.3.2.2 Cuatro Pilares de una Estrategia de Marketing
Propuesta de valor

Conforme a la perspectiva de Terreros (2023), este fundamento inicial implica la
formulacién de una promesa de valor que refleja las expectativas del cliente hacia

una empresa. No se limita a ser una simple descripcion del producto o servicio; mas
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bien, representa una solucion concreta que la empresa ofrece a sus clientes,

proporcionando algo unico que los competidores no pueden ofrecer a sus usuarios.

Segmentacion

Segmentacion demogréfica

Como muestran Ferrer y Hartline (2012), la segmentacion a menudo es forzada en
la economia actual, ya que los compradores demandan productos exclusivos y los
medios de comunicacion cambian. Como resultado, la segmentaciéon de los

compradores se vuelve mas fragmentado y dificil de conseguir.

Hoy en dia, muchas organizaciones reducen su segmentacion a identificar nichos
mas pequefos. Por esta razén, es fundamental una clasificacién de variables que

se pueda utilizar para segmentar el mercado, como, por ejemplo:

e Género: los hombres y las mujeres tienen distintas actitudes vy
comportamientos debido a influencias sociales, asi como por genética. El
sexo femenino tiende a estar mas orientadas a la comunidad y el sexo
masculino tienden a ser mas felices y decididos. Siguiendo la explicacién de
Kotler y Armstrong (2012), se observa que las mujeres tienden a asimilar
mas informacion de su entorno inmediato, en contraste, los hombres se
concentran en las partes del entorno que les son Utiles para lograr sus

objetivos.

e Ingresos: la segmentacién por ingresos econémicos ha sido comudn para los
productos en base a ingredientes naturales durante los ultimos afos. Esto
supone que se estan rastreando los datos demograficos sobre la evolucion
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de la distribucién del ingreso nacional. Sin embargo, no siempre es posible
predecir qué clientes son los mas adecuados para un producto en particular
en funcion de su nivel de ingresos.

e Ocupaciones: En un mundo altamente cambiante, son muchas las
ocupaciones que existen en la actualidad. Mientras se satisfacen las
necesidades de las personas con cargas pesadas y trabajo rapido, es
importante conocer las ocupaciones de las personas, teniendo en cuenta sus
tendencias y la cantidad de tiempo que dedican a nuestras marcas.

e Clase Social: Conocer las diferentes clases sociales en una ciudad o el pais
completo es muy importante ya que una empresa puede ingresar con
diferentes estrategias y orientar su o sus productos de acuerdo con el estado

del consumidor y conveniencia.
Segmentacion psicografica

Actualmente, el aumento de la competitividad y la demanda exigen a las empresas
una mejora continua. Esto requiere procesos de alta calidad, asi como segmentar
y fortalecer el mercado. La segmentacion psicogréfica funciona con un enfoque

donde se realiza la identificacion del segmento segun los criterios mas subjetivos.

De acuerdo con la perspectiva de Ciribeli y Miquelito (2015), esta estrategia de
segmentacion incorpora elementos psicoldgicos, socioldgicos y antropologicos

para determinar como dividir o segmentar el mercado.

Por lo tanto, se puede entender que esta segmentacion psicografica se centra en
proporcionar productos que coincidan con la personalidad del consumidor. El
marketing debe estar dirigido para convencer a los clientes en comprar un producto
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determinado, y para llegar a este fin es importante tener ambas segmentaciones

bien definidas.

Posicionamiento
Kotler y Keller (2006) le dan al posicionamiento el significado de “el acto de dar
forma a la oferta o imagen de una empresa para que ocupe un lugar unico en la

mente de su grupo objetivo” (p. 81).

Segun Hiebing y Cooper (1991/1992), “el posicionamiento de un producto se puede
llevar a cabo de diversas maneras” (pp. 104-107). A continuacién, se detallan las

cinco formas:

e Posicionamiento por diferencias de producto: lo relevante de este concepto
no es Unicamente saber colocar un producto en la conciencia del
consumidor, sino también diferenciar un producto a través de los servicios
que se brindan y tener una buena estrategia para hacerlo con un mejor
posicionamiento. (Hiebing & Cooper, 1991/1992).

e Posicionamiento por atributos/beneficios clave. Los atributos fundamentales
para los consumidores son la calidad, la eleccién y el precio, y la ubicacion.
La calidad y el precio son relevantes tanto para el comercio minorista, como
para el posicionamiento de productos y servicios. (Hiebing & Cooper,
1991/1992).

e Posicionamiento de productos por parte de los usuarios: esto consiste en

crear una gran imagen basada directamente en los usuarios de la marca y
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la empresa debe asegurarse de que sus productos (0 servicios) estén
disefiados en torno a esa imagen. (Hiebing & Cooper, 1991/1992).

e Posicionamiento por uso: en diferentes ocasiones se puede posicionar un
producto por como y cuando se usa, creando un eslogan que haga que los
usuarios se sientan relacionados de manera directa con el producto que se

identifica. (Hiebing & Cooper, 1991/1992).

e Posicionamiento de categoria: los productos no se establecen a expensas
de competidores especificos, sino en la categoria que se busca ganar
participacién. Este sistema es mas eficaz si el producto acaba de ser

introducido al mercado. (Hiebing & Cooper, 1991/1992).

Priorizacion

Los recursos son limitados y no se pueden llevar a cabo todos los esfuerzos
planificados. Por lo tanto, una empresa siempre debe priorizar las tacticas que
mejor se adapten a su propuesta de valor y objetivos comerciales. Content

Marketing. (2018).

2.3.3 Definicion de términos basicos

Marketing relacional
Es una estrategia centrada en construir y mantener relaciones duraderas con los
clientes. Esto se basa en la idea principal de retener y satisfacer a los clientes

existentes para asi lograr las metas establecidas por la empresa.

La meta principal del marketing relacional consiste en forjar un vinculo de confianza

con los clientes y fomentar la lealtad hacia una marca especifica. Asimismo, busca
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establecer relaciones a largo plazo basadas en el entendimiento de las necesidades
y preferencias de los clientes.

Marketing social

Busca promover causas e ideas sociales de manera positiva. A diferencia del
marketing tradicional, el objetivo de esta dimension es provocar cambios en la
sociedad y en el comportamiento de las personas, y asi influir en las actitudes,

percepciones y conductas de las personas para lograr un impacto social positivo.

Marketing integral
Utiliza todas las estrategias y herramientas de marketing disponibles para lograr los

objetivos comerciales de una empresa de manera integral y coordinada.

Esto reconoce varias herramientas de marketing como la publicidad, relaciones
publicas, ventas, promocion, gestién de una marca y la comunicacion. Todas las
tacticas mencionadas anteriormente funcionan mejor cuando se combinan y se

complementan.

Publicidad

Difusion o divulgaciéon de contenido politico, religioso, comercial, informacién
relevante, ideas u opiniones con el fin de que una persona actle de cierta manera,
tener un pensamiento diferente sobre algo en especifico o, por supuesto, comprar
un producto determinado.

Marketing
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El marketing es un método que implica el proceso de investigacion, creacion y
produccion de valor ya sea de algun producto determinado o, por supuesto un

servicio, para satisfacer las necesidades de un publico obijetivo.

Estrategia de Marketing

Se define como estrategia de marketing al conjunto de métodos y planes de accion
que especifican procedimientos disefiados para permitir que una empresa logre
ciertas metas de marketing a largo, mediano y corto plazo. Una de las estrategias

mAas comunes es construir el ‘Buyer persona’ de una empresa o emprendimiento.

Buyer persona

El Buyer persona es una representacion de los objetivos y comportamientos de un
grupo de usuarios hipotético. En la mayoria de los casos, incluyen
comportamientos, objetivos, habilidades, actitudes y entorno, asi como una
personalidad ficticia para crear la persona mas realista posible que comprase el
producto en cuestion. Por lo general, se crea mas de una persona para cada

producto, pero una persona siempre debe ser el enfoque principal del disefio.

Tono de la Comunicacién en la Publicidad
El tono de comunicacion se refiere a la forma en que se transmite el mensaje de

una empresa, es decir, la forma en que su marca se comunica con la audiencia.

Campafia 360
Es una estrategia de publicidad donde busca llegar al consumidor mediante varios

canales de comunicacion, busca interrelacionar los medios ATL, BTL y Digitales.
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Anunciante

Se refiere a una entidad, ya sea una empresa, organizacion o individuo, que
desembolsa recursos financieros para asegurar espacio publicitario o tiempo, con
el fin de exhibir un anuncio o mensaje persuasivo dirigido a una audiencia
especifica, segun informacién proporcionada por el portal Arimetrics, especializado

en analisis digital.

Agencia de publicidad

Es una organizacién o compafiia que “asesora al anunciante en lo que se refiere a
ejecucion y proceso de una campafa publicitaria” Comunicare Neuromarketers
(2019), teniendo en consideracién un presupuesto predefinido, un tiempo y publico

especifico.

Posicionamiento
El posicionamiento en Marketing busca crear valor de marca, diferenciandose de la

competencia y creando una imagen reconocible ante la mente del consumidor.

Medios digitales
Hace referencia a entornos o plataformas que posibilitan la comunicacion y la
interaccidon de datos entre usuarios y generadores de contenidos digitales, tales

como empresas, blogs o sitios de noticias.
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Seguros

Un seguro constituye un acuerdo financiero en el cual una entidad aseguradora y
un individuo o empresa establecen un pacto. En este acuerdo, la aseguradora
asume la responsabilidad econémica por posibles pérdidas o dafios, a cambio de
pagos regulares denominados primas. La finalidad es brindar proteccién y

seguridad financiera al asegurado frente a eventos imprevistos.

Prima

Es el monto que el asegurado debe pagar a la compafia aseguradora para
mantener en vigencia su péliza. Este pago podria ser mensual, anual o establecido
por las dos partes. Este pago es la contraprestacion financiera que el asegurado

proporciona a cambio de la cobertura y los beneficios que obtendra.

Cobertura

En el &mbito del seguro se define como la salvaguarda o respaldo proporcionado
por una poéliza, detallando los riesgos o eventos particulares que estan
contemplados. En el contexto del seguro, esta especifica las circunstancias,
pérdidas o dafios que estan amparados y las condiciones bajo las cuales se brinda

esa proteccion.

Pdliza de seguro
Es un escrito contractual que especifica los términos y condiciones particulares de
la cobertura de un seguro. Este documento detalla los derechos y deberes tanto del

asegurador como del asegurado, abarcando aspectos como la extension de la

45



Propuesta de mejora de marketing 360° en el area de Marketing
de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Afio 2024 I S I

proteccion, exclusiones, duracion del contrato y las primas a abonar. En sintesis, la
poliza de seguros representa el instrumento juridico que oficializa y norma la

relacion entre las partes que participan en el contrato de seguro.

2.4 Objetivo general y especificos: propdésito del proyecto

2.4.1 Objetivo general
Determinar de qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuird a

la mejora del area de marketing de la empresa Hermes Corredora de Seguros

2.4.2 Objetivos especificos

Determinar de qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuira a

la mejora del marketing relacional de la empresa Hermes Corredora de Seguros.

Determinar de qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuird a

la mejora del marketing integral de la empresa Hermes Corredora de Seguros.

Determinar de qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 contribuird a

la mejora del marketing social de la empresa Hermes Corredora de Seguros.

2.5 Viabilidad

Esta investigacion demuestra una estrecha relacién con las lineas de investigacion

establecidas por ISIL, en particular con la linea de "Mejora de Procesos y
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Operaciones”. Es por ello, que este proyecto se enfoca en el desarrollo e
implementacion de estrategias de marketing 360°, considerando estas como
herramientas que no solo optimizan los procesos de comunicacion, sino que
también buscan mejorar la experiencia del publico objetivo de Hermes Corredora
de Seguros. La implementacion de tecnologias avanzadas en la estrategia
propuesta refleja el compromiso de alinearse con las mejores practicas y

tendencias en el campo de la mejora de procesos.

Asimismo, también estd alineada con las carreras relacionadas como son:
Comunicacion Estratégica, Direccion Publicitaria y Administracion y Direccion de
Negocios, debido a que nos ofrece una oportunidad Unica de aplicar los
conocimientos adquiridos y llevarlo a una situacién real. La colaboracién con
Hermes nos brinda un entorno practico para explorar y comprender los desafios del
mercado de marketing de seguros. Ademas, dicha empresa nos proporciona una
base de datos en el campo de Marketing haciendo que la viabilidad de la
investigaciéon se fundamenta en la disponibilidad de literatura confiable y la

existencia de informacioén relevante.

2.6 Limitaciones

Este proyecto abarca geograficamente a la empresa Hermes Corredora de
Seguros, situada en Lima Metropolitana. En términos temporales, el estudio se

llevara a cabo durante los primeros seis meses del afio 2024.
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En cuanto a limitaciones, el presente trabajo cuenta con la dificultad de entrevistar
personal de la empresa a cargo de la Marketing de Hermes Corredora de Seguros
y dificultad de acceso a métricas/resultados de todo el tiempo de contrato con la
empresa. Para superar este problema se empleara un enfoque proactivo, logrando
establecer una comunicacion abierta y continua con el personal necesario de la

empresa Hermes.

El tema aborda escaso sustento de data, ya que ocurrio de manera rapida y la
implementacion del area sin tener una recoleccion de informacién previa, lo que
nos limita a tomar como referencias métricas recientes sin contar con algun
histérico segun fechas o campafas especificas. Para afrontar esta limitacion, se
llevaran a cabo una serie de estrategias de recopilacion de datos retrospectivos en
la medida de lo posible, aprovechando la experiencia y conocimientos de los
profesionales en la empresa y consultando fuentes externas que tengan otro

enfoque y puedan proporcionar perspectivas diferentes.

2.7 Plan de actividades del proyecto
Determinar de qué manera la aplicacion de un plan de marketing 360 influye en la

mejora de resultados del area de marketing de la empresa Hermes Corredora de

Seqguros.
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2.7.1 Resumen de la empresa

Hermes Asesores y Corredores de Seguros S.A. Ha acumulado mas de tres
décadas de éxito en la gestion y administracion de riesgos. En la actualidad, se
posiciona entre los 20 principales corredores de seguros del pais, ofreciendo
cobertura en diversos ramos del mercado asegurador, que incluyen seguros de

accidentes estudiantiles, renta educacional, incendio, robo, entre otros.

Actualmente cuenta con mas de 100 000 asegurados que confian en su proteccién
y futuro y més de 300 empresas en todo el pais. Siendo lideres en colocacion de
seguros de accidentes estudiantiles con mas de $40 000 en primas. Cuenta con 40

colaboradores a nivel nacional.

2.7.1.1 Visidn

Convertirnos en una empresa socialmente responsable, destacada y reconocida
por la calidad de nuestro servicio superando las expectativas del sector,
contribuyendo al desarrollo de cada uno de nuestros clientes, colaboradores y

accionistas.
2.7.1.2 Misién

Llevar soluciones integrales de alta calidad técnica a través de un servicio proactivo,

innovador y personalizado respondiendo eficiente y oportunamente a las
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necesidades de las empresas y personas que confian en nosotros;
comprometiéndonos asi con el bienestar y seguridad de nuestra sociedad.

2.7.1.3 Competidores

2.7.1.3.1 Marsh Peru

Marsh McLennan es uno de los principales brokers de confianza para clientes en
todo el mundo. Distinguiéndose como una firma de servicios especialistas a nivel
global en areas como riesgo, estrategia y talento. Actualmente es uno de los
competidores para Hermes ya que al ser una empresa internacional con mas de

45.000 clientes tiene mayor acceso a negociar tasas con las aseguradoras.

Figura 1 Web Marsh

@ Marsh Industrias v Servicios v Riesgos v Perspectivas Acerca de v ContActenos o -

Top 10 Risks bal ri n“;andscape: an

tions map

Reporte anual

Informe de Riesgos

Globales 2024 ; *".,,::‘*

i, 19th Edition

Conozca los principales riesgos para este 2024, con informacién

y perspectivas de mas de 1,400 expertos y lideres mundiales.

Descargue el reporte

Fuente: https://www.marsh.com/pe/es/home.html
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2.7.1.3.2 Gallagher

Reconocido como el cuarto mayor intermediario de seguros a nivel global y la
principal entidad en el ambito de reaseguros en Peru, este proveedor presenta una
amplia gama de productos respaldados por compafias aseguradoras tanto

nacionales como internacionales.

Figura 2 Web Gallagher

G) Gallagher Industrias v Riesgos Generales y Beneficios Laborales v Reaseguros v

Acerca de Nosotros v Noticias y Perspectivas

Bienvenido a Gallagher

Fuente: https://www.ajg.com/pe/

2.7.1.3.3 CONTACTO
Son pioneros como corredores de seguros con capital peruano, destacandose
como el primer bréker en este mercado. Acumulan mas de tres décadas de

experiencia en la gestion de riesgos y en la administracion de pélizas de seguros.
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Broker de seguros vendido por la comparfia de minas Buenaventura en el 2023 a
Howden Holdco Pert S.A.C. Era uno de los brokers peruanos que competian
directamente con Hermes al realizarse la venta aun esta en la incognita si seguira

manteniendo las mismas estrategias.

Figura 3 Contacto

(( CONTACTO

Servicios:

Fuente: https://diremin.com/item/contacto-corredores-de-seguros-s-a-c/

2.7.2 FODA

2.7.2.1 FORTALEZAS:

e Colabora con todas las compafiias aseguradoras disponibles en el

mercado, lo que le posibilita ofrecer una amplia gama de opciones al

momento de brindar servicios a sus clientes.
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e Ofrece un elevado nivel de servicio al cliente, ya que brindan asesoria
y acompafiamiento permanente a sus clientes.

e Es un buen mediador ya que al contar con una amplia cartera de
clientes puede competir ofreciendo mejores tasas a sus clientes.

e Amplia experiencia en el rubro de seguros, ya que tienen mas de 38
afos en el mercado

e Gran variedad de productos que se pueden especializar para cada

cliente.
2.7.2.2 DEBILIDADES:

e Falta de conocimiento y aplicacion de herramientas tecnolégicas para
fomentar la venta / comunicacion con el cliente.

e Proceso de informacion deficiente fuera de las redes sociales, y la
mayor parte de la informacion solo esta disponible por contacto.

e La construccion administrativa vertical y la deslocalizacion del trabajo
de marketing crean tension en la capacidad de respuesta y el control
sobre el contenido de las comunicaciones.

e Limitaciones para conseguir nuevos / potenciales clientes.

e Los clientes de estos servicios no tienden a cambiar con frecuencia,

lo que crea una base de usuarios estancada.
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2.7.2.3 OPORTUNIDADES:

e Aumento del conocimiento y la demanda de seguros, lo que crea un
mercado adecuado para la gestion.

e Las tecnologias virtuales actuales disponibles pueden proporcionar
un servicio aun mas personalizado y receptivo.

e EIl nuevo mercado global permite un contacto y alianzas mas faciles

con aseguradoras internacionales, aumentando aun mas la cobertura.

2.7.2.4 AMENAZAS:

e Ingreso de nuevos brokers de seguros en el mercado.

e Aparicion de productos exclusivos por las aseguradoras.

e La desinformacion regional o la falta de conocimiento sobre el
concepto de seguro crea un conjunto de clientes potenciales a los que

no se puede llegar.

2.7.3 PESTEL
2.7.3.1 Politico:

e Marco regulatorio y politicas gubernamentales que afectan a la

industria de seguros en Perq.
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e Posibles cambios legislativos y su influencia en la operacion de la
empresa.
e Evaluacion de la estabilidad politica y su impacto en el entorno

empresarial.

2.7.3.2 Econdmico:

e Condiciones econémicas generales, incluyendo tasas de interés
relevantes.

e Analisis de los niveles de ingreso de la poblacién y su impacto en la
demanda de seguros.

e Sensibilidad de la empresa a cambios econémicos y eventos

macroeconémicos.

2.7.3.3 Social:

e Tendencias demograficas y cambios en estructuras familiares.

e Actitudes sociales hacia el seguro y la importancia atribuida a la
proteccién financiera.

e Comportamientos de compra y preferencias de la poblacion en

general.
2.7.3.4 Tecnologico:

e Adopcion de tecnologias emergentes en la industria de seguros.
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e Ultilizacion de tecnologia para mejorar la eficiencia operativa y la
experiencia del cliente.
e Consideraciones de ciberseguridad y proteccion de datos en la

gestion de informacion.
2.7.3.5 Ambiental:

e Conciencia ambiental en la sociedad y su impacto en decisiones
empresariales.

e Consideraciones ambientales en productos y servicios ofrecidos.

e Posibles regulaciones ambientales que afecten a la industria de

seguros.
2.7.3.6 Legal:

e Cumplimiento con las leyes y regulaciones del mercado de seguros
en Per0.

e Requisitos legales especificos para la operacion de corredoras de
seguros.

e Aspectos legales relacionados con la proteccién del consumidor y la

privacidad de datos.
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2.7.4 Buyer persona

IsiL/

Figura 4 Buyer persona para Hermes Corredora de Seguros
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57

Herramientas que necesita
para trabajar

o Correo electrinico
Softemre de creacién de farmes

Su trabajo se mide en funcién
de

KFIE, Satistoccion

Metas u ebjetives

Mortenier o sus colabsoradores fTelloes,
disminuir 2l nlvel de roteclon

Dificultades principales

Gestlbn del combeo
Desanrall professonal



Propuesta de mejora de marketing 360° en el area de Marketing
de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Afio 2024 I S I
2.7.5 Estrategias Digitales

2.7.5.1 Estrategia de contenido

Nos enfocaremos en desarrollar y difundir contenido valioso y relevante con el
objetivo de captar y mantener la atencion del publico. Utilizaremos material
audiovisual y grafico para ofrecer informacion util y valiosa a nuestra audiencia. La
creacion de blogs, articulos, videos, infografias, podcasts, publicaciones y otros
formatos de contenido contribuird a alcanzar estos objetivos. Ademas, nos
proponemos generar este tipo de contenido de manera coherente con los principios
fundamentales de comunicacion establecidos. De esta manera, buscamos
establecer relaciones a largo plazo basadas en contenido valioso, lo que, a su vez,
puede traducirse en beneficios comerciales, como la generacion de leads, la
retencion de clientes, la consolidacién de la credibilidad y el fortalecimiento de la

presencia de la marca.

Una excelente forma de implementar esta estrategia es mediante la produccion de
videos, publicaciones, infografias y gréficas que destaquen los beneficios
asociados a tener un broker. Compartir testimonios de clientes satisfechos, e
incluso demostrar los resultados alcanzables por los clientes, proporciona
informacion valiosa que actualmente escasea entre los clientes de Hermes. La
creacion y divulgacion de contenido atractivo, informativo y preciso se vuelve

esencial para construir y mantener una comunidad activa y leal.
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Tabla 2 Esquema primera semana contenido Instagram

N2 de
L Fecha Tema Formato Contenido Co Descripcion
Publicacion py p
"iBienvenidos a una nueva semana
L aseguradal Este lunes, recordamos la Iniciamos la semana destacando la importancia de
Inicio de Imagendeun | i . . I
1 1/03/2024 semana Imagen saoura de vida importancia de proteger lo que mas la proteccion personal y familiar. iYa pensaste en
g valoras. {) € #SegurosHermes tu seguro de vida? iHablemos sobre ello!
#lunesAsegurado”
Viajar es genial, pero hacerlo de manera segura es
Conseio de Graficocon  |"Tu seguridad es nuestra prioridad. <& /# |aun mejor. Desliza para conocer algunos consejos
2 2/03/2024 . urJidad Imagen consejosde | Aguitienes algunos consejos paraun importantes para tus viajes. iTienes algln consejo
g seguridad  |viaje seguro. #ConsejosHermes #5eguros” |gue quieras compartir? iDé&jalo en los
comentarios!
"Mada nos hace mas felices que vera En Hermes Corredora de Seguros, cada cliente
Historias de Fotos de nuestros clientes satisfechos. £ # tiene una historia Unica. Descubre cémo hemos
3 3/03/2024 clientes Carrusel clientes Desliza para conocer algunas de sus hecho la diferencia en las vidas de algunos de
satisfechos  |historias. #ClientesHermes ellos. i Quieres compartir tu experiencia con
#ExperienciaHermes” nosotros? iEstamos aqui para escucharte!
£Sabias gue...? Descubre datos sorprendentes
"iConoce algunos datos interesantes sobre el mundo de los seguros en nuestra Gltima
Datosy . Datos sobre e . . P L. [
L1 4/03/2024 adisti Infografia sobre seguros en nuestro Ultimo grafico!  |infografia. jLa informacidn es poder! {§Qué tema
estadisticas Seguros . o ’ .
€ [l @ #DatosHermes #Seguros" te gustaria ver en la proxima infografia? Déjanos
tus sugerencias.
. . La voz de nuestra comunidad es importante.
P " Pregunta sobre |"Queremos conocerte mejor, 4Cudl es tu Cuént s cudl 1 ibo d p )
regunta a uéntanos, éicudl es el tipo de seguro que mds
5 5/03/2024 8 o Imagen preferencias |tipo de seguro preferido? O & # N o P guro q
la audiencia o B valoras y por qué? iDeja tu respuesta en los
de seguro OpinionesHermes #5eguros A
comentarios!
. . En Hermes Corredora de Seguros, estamos junto a
"A pesar de los desafios, estamos aqui . g T !
B ) ) | R _ | nuestros clientes en los momentos dificiles.
Testimonios Montaje de  |para ti. € 4 Mira el video para conocer A ) |
. . . . . Descubre testimonios reales de como hemos
6 9/03/2024 de Video video con testimonios reales de clientes en ) A ) .
- ) B e i i ayudado en situaciones complicadas. éTienes una
siniestros testimonios  |momentos dificiles. #TestimoniosHermes | ) R ;
- " historia que compartir? Estamos aqui para
#Clientes
escucharte.
. M o i Para los emprendedores valientes, aqui tienes un
Consejo Emprender es un viaje emocionante. o R R
Imagen con . - consejo vital: protege tu negocio. Desliza para
para _ &7 B3 Aquitienes un consejo clave para A
7 7/03/2024 Imagen consejo para . conocer el consejo completo y comparte tu
emprended i proteger tu negocio. o
empresarios " experiencia como emprendedor en los
ores #EmprendedoresHermes #Seguros i
comentarios.

Fuente: elaboracion propia
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Figura 5 Mockup post Instagram

° 2 a
@ :::?‘:Lseguros Seguir
T—
QY Hermes

(A%
COBERTURA

24/7
365

diay def ane

QY W

146,934 me gustan

hermes_seguros & ;Preparados para ayudarte en
momentos dificiles! &

;Has tenido un percance en la carretera? jNo te preocupes!
Estamos aqui para cuidar de ti en cada paso del camino.

Sigue estos sencillos pasos para garantizar tu seguridad y
tranquilidad.

“ Anaair 1

Fuente: elaboracion propia
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Figura 6: Mockup Instagram Reel

Q) Hermes
Seguro

que responde

5 razones por las cual
deberias contar con
un seguro

Excelente

( Comenta

Fuente: elaboracion propia
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2.7.5.2 Implementacion de Pauta Digital

Se definiran los objetivos de la marca como los pilares de comunicacién. Luego, se
llevara a cabo la segmentacion de la audiencia, la asignacion del presupuesto y la
eleccion de las plataformas mas apropiadas para el tipo de contenido que se planea
publicar. Una vez que el mensaje esté claro, se determinara el formato adecuado

con el propdsito de obtener y evaluar los resultados obtenidos.

Luego de conocer cuales son los clientes ideales, se elegirian plataformas como
Google Ads e Instagram Ads, para que asi se tenga alcance de diferentes publicos
objetivos. Esta publicidad pagada estaria compuesta por anuncios con disefios
llamativos, segmentados para diferentes intereses, edades o géneros. Finalmente
se podria medir estos resultados con métricas, como por ejemplo clics, retorno de

la inversién o las impresiones de estos anuncios.

Figura 7 Google Ads

GO g Ie seguros estudiantiles Q

www.hermes.pe/productos/seguroestudiantil v

Hermes seguros | Seguros estudiantiles | Cotiza aqui
Con Hermes Corredora de Seguros ten la seguridad que podras escoger el seguro
que mejor se adapte a ti jSolicita mas informacién aquil

Fuente: elaboracion propia
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Figura 8 Instagram Ads

Fuente: Elaboracion propia

2.7.5.3 Email Marketing

Para realizar la implementacion del Email Marketing se debera realizar un analisis
detallado de la base de datos actual de la empresa Hermes Corredora de Seguros.
Esto con el fin de evaluar la cantidad, calidad de la informacion existente, para asi

identificar areas de mejora de recopilacion de datos.

Posteriormente, se procederd a segmentar de manera estratégica la lista de
clientes de la empresa. Esta segmentacion se basara en caracteristicas diversas,

tales como: tipo de producto adquirido y preferencias individuales. Este enfoque
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mejorard la efectividad al personalizar las ofertas ofreciendo promociones y
descuentos especificos que se alineen con las preferencias de cada segmento.
Ademas, se aprovechara la oportunidad para recopilar datos adicionales, como

nameros de teléfono, fechas de nacimiento, cantidad de hijos, etc.
Gracias a esta tactica, Hermes Corredora de Seguros no solo mejorard la

efectividad, sino que sentara las bases para una mejor gestion de base de datos y

en consecuencia una relaciéon mas sélida con los clientes.
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Figura 9 Email Marketing Hermes

Hola,
en Hermes Corredora de Seguros. valoramos tu confianza en nosatros

como tu proveedor de s / queremos aseguramos de que estés al

tanto de las dltimas novedades y beneficios disefados exclusivamente

para ti.

Hermes,

Seguros que responden

Contactanos
(01) 421-4115

www.hermes.pe

[ fNinNCN=

Fuente: Elaboracion propia

2.7.5.4 Webinars

El webinar, titulado "Optimizacién Financiera y Proteccion Integral: Estrategias de
Seguros Inteligentes”, busca educar sobre la relevancia de las estrategias de
seguros, resaltar el papel crucial de un broker y generar leads cualificados. El
contenido abarca la presentacion de Hermes, un analisis detallado de diversas

categorias de seguros, presentacion de casos practicos y la oferta de descuentos
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exclusivos. La promocion se llevara a cabo en plataformas de redes sociales, correo
electrénico y colaboraciones con influencers. En el post-webinar, se proporcionara
contenido de seguimiento, y se realizara un seguimiento personalizado con los
leads generados, fortaleciendo asi la posicidn de la corredora como lider en

estrategias integrales de seguros.

Figura 10 Webinar Hermes Corredora de seguros

T
LA WEBINAR

CONFERENCIA |

Fuente: elaboracion propia

Figura 11 Webinar Hermes Corredora de seguros
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service ContactUs =

Q) Hermes

CONFERENCIA

Optimizacion Financiera y Proteccion
Integral: Estrategias de Seguros Inte-
ligentes

. UNIRSE AHORA
. 8
L]
.
L

Fuente: elaboracion propia

Tabla 3 Diagrama de Gantt

TAREAS FEBRERO

Optimizacion Financiera y Proteccion
Integral: Estrategias de Seguros Inteligentes

Negocios Protegidos: Herramientas de
Seguros para Emprendedores

Seguros para Empresas: Estrategias para
Proteger y Crecer

Seguros Estudiantiles: Protegiendo el Camino

hacia el Exito Profesional

Fuente: elaboracion propia

2.7.6 Estrategias Tradicionales:

2.7.6.1 Stands en Tiendas o Lugares Estratégicos:
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Para potenciar la visibilidad de Hermes Corredora de Seguros en el entorno
competitivo del sector seguros se necesitara integrar stands en lugares
estratégicos. Esta tactica especifica generara un impacto positivo para la marca,

siendo algunas de las principales razones:

Visibilidad aumentada en el sector de seguros: la presencia de stands
posiciona directamente a la marca, destacandose en el ambito altamente
competitivo de seguros. Estos stands visualmente atractivos lograran captar
la atencion de los clientes potenciales; generando asi, conciencia sobre la

oferta de la gama de servicios de Hermes.

Estimulo de Ventas impulsivas en el sector seguros: Un stand atractivo
y bien ubicado puede captar la atencion de los potenciales asegurados y
explotar la oportunidad cuando los clientes estan en modo de compra.
Asimismo, el buen manejo de personal es esencial para persuadir a los
clientes de explorar y comprender las opciones de cobertura ofrecidas por

Hermes Corredora de Seguros.

Recopilacion de datos y Feedback: Estos stands ofreceran una plataforma
efectiva para la obtencién de datos valiosos de clientes en el sector de
seguros. Esto se podra realizar a través de encuestas breves, recopilacién e
informacion de contacto u observaciones del mercado, con la finalidad de
obtener percepciones directas sobre las necesidades y preferencias del
publico asegurado, logrando tener una data para generar futuras estrategias

y ajustes en los servicios brindados.
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En resumen, la implementacion de stands en puntos estratégicos de venta no solo
se reduce a la oportunidad de promover y mostrar los servicios brindados por
Hermes Corredora de Seguros, sino que también ayuda a la interaccion directa con
los clientes y la obtencion de datos e informacion importante para el continuo

desarrollo en el mercado de seguros.

Figura 12 Stand feria Hermes Corredora de Seguros

Fuente: Elaboracién propia

2.7.6.2 Charlas informativas en los puntos de Ventas Fisicos:
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Dentro de la investigacion realizada, se identific6 que, para el cliente del sector
seguros, el asesoramiento y orientacion detallada sobre los servicios y tipos de
productos es de caracter fundamental. Es importante que el cliente pueda
comprender la cobertura de pdlizas hasta detalles especificos de los planes
disponibles ya que esta informacion juega un papel crucial en la toma de

decisiones.

Es en ese contexto, que se propone la implementacién de charlas informativas en
los puntos de venta fisicos de Hermes Corredora de Seguros, ya que estas charlas
no solo seran un espacio educativo para clientes potenciales, sino que también
contribuiran a fortalecer la relacién con los clientes. Algunos elementos claves de

esta estrategia son:

Destacar beneficios para los asistentes: al participar en estas charlas se
resaltaran los beneficios de los asistentes. Esto abarca no solo el
conocimiento detallado de los productos y diferentes seguros que ofrece
Hermes Corredora de Seguros, sino también la posibilidad de recibir

consejos exclusivos, sorteos y acceder a descuentos especiales en pdlizas.

Fomentar la interacciéon con la audiencia: Mediante un programa de
charlas visualmente atractivo y centrado en temas relevantes para el publico
del sector, se fomentard activamente la interaccion con la audiencia. Se
buscard conocer las inquietudes, preferencias y necesidades de los
asistentes, logrando obtener informacion valiosa que Hermes Corredora de

Seguros podra utilizar para adaptar y mejorar sus servicios.
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2.7.7 Estrategias Integrales:
2.7.7.1 Servicio y Seguimiento Post - Venta

Dos de los principales pilares del sector seguros son la confianza y seguridad, y es
aqui donde el servicio post- ventas adquiere una relevancia crucial, ya que
desempenia un papel esencial para el fortalecimiento de la relacion empresa-cliente.
Asimismo, un servicio postventa efectivo no solo contribuye a retener a los
asegurados, sino también lograria generar referencias positivas realizando un
marketing de boca a boca fortaleciendo la reputacibn de la empresa y
posicionandose en la mente de los clientes potenciales. Algunas tacticas que se

proponen son:

Comunicacién proactiva en eventos significativos: Hermes Corredora de
Seguros puede enviar recordatorios personalizados, informacion acerca de
beneficios adicionales y ofrecer revisiones de cobertura para garantizar que

las necesidades cambiantes de sus clientes se aborden de manera oportuna.

Asesoramiento personalizado continuo: Implementar un servicio de
asesoramiento personalizado para sus asegurados. Esto implicaria asignar
asesores dedicados que estén disponibles para absolver dudas, brindar
informacion adicional sobre la péliza y orientacion en caso de siniestros. Este
asesor programara reuniones virtuales para aclarar las dudas y brindar

informacioén detallada.
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2.7.7.2 Implementacién Comunicacién Bidireccional entre lo Digital y

Tradicional.

Los canales tradicionales y digitales deben tener una integracion efectiva. Las
estrategias combinadas permiten una interaccibn mas completa con los clientes,
asegurando una experiencia coherente sin perder el mensaje que Hermes
Corredora de Seguros quiere transmitir. Otro factor importante de la comunicacion
bidireccional es que Hermes no solo informe y distribuye informacion, sino que
escuche activamente a sus asegurados, ya que el mejor entendimiento de las
necesidades y preocupaciones de sus clientes se transformara en ofrecer servicios

mejores adaptados y de calidad.

Sesiones de Q&A en Redes sociales y eventos presenciales: Hermes
Corredora de Seguros organizaria estas sesiones tanto en digital como
presencial. Esta estrategia facilita la interaccion bidireccional al permitir que
los clientes puedan plantear preguntas directamente a representantes de la

empresa.

En redes sociales se anunciaria una sesion en vivo de Q&A para que los
clientes envien preguntas sobre temas especificos y en eventos
presenciales como ferias, kermeses se organizaria un espacio designado

para preguntas y respuestas. De esta manera se logra recopilar informacion
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valiosa para mejorar la comunicacion y comprender de manera mas

especifica las necesidades de los clientes.

Figura 13 Live Instagram

!‘.‘

(\\) Hermes
Seg

uro
que responde

2 f
uena |nfom1af:i6n

Rosa
Gracias

Omar
Excelente

Comentar 7 v @ 0

Fuente: Elaboracion propia
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2.7.7.3 Implementacion de Tarjeta digital Hermes Advance

Como principal idea innovadora y buscando entregar a nuestros clientes una oferta
de valor agregada a nuestro servicio personalizado consideramos implementar una
tarjeta digital que podras encontrar dentro de nuestro aplicativo para que no sea
necesario portarla fisicamente sino podras tener acceso a ella contando con tu

aplicativo instalado.

Hermes Advance es una tarjeta de descuentos exclusiva para sus clientes que
brindaréa acceso a varios beneficios y descuentos por lo que se formara aliados con:
centros deportivos, restaurantes, tiendas veterinarias, etc. con los cuales se lograra
obtener los mejores beneficios para que sean disfrutados en familia y en fechas

especiales.

Se buscara entregar un beneficio extra en comparacion a distintos brokers que son
competencia directa de Hermes en el mercado (Marsh, Miranda,etc) que no

cuentan con algun beneficio similar.
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Figura 14 Tarjeta Hermes Advance

(\‘ Hermes Advance ~

D Hermes

VER DESCUENTOS

E ncventyo
Grandes Bene€icios

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 15: Mockup banner web

Disfruta siempre def8s
beneficios de Hermes Plus

El programa de beneficios exclusivo para nuestros
clientes

VER DESCUENTOS _ " @

Fuente: Elaboracién propia

Figura 16 Tarjeta Hermes Advance

RESTAURANTES SALUD Y BELLEZA

EDUCACION PARA LOS MAS PEQUENOS

Fuente: Elaboracién propia
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2.8. Metodologia del proyecto: disefios experimentales, sistemas de

registros, técnicas a utilizar, factores y variables a estudiar

2.8.1 Disefio metodologico
La estructura metodologica del estudio consta de:

e Tipo de investigacion: Aplicada.
Es de tipo aplicada porque el equipo ha indagado las carencias en el area de
Marketing de Hermes Corredora de Seguros para elaborar una propuesta de mejora

en estos puntos y asi generar un mayor alcance en el pablico.

e Enfoque: Cuantitativo.
Debido a que, para medir los resultados, se tendra a la mano los indicadores que
se obtienen a través de la base de datos del area de Marketing de Hermes

Corredora de Seguros.
e Disefio: Descriptivo.
Porque la investigacion tiene material tedrico y estadistico sobre las variables de

estudio relacionadas al alcance de la empresa sobre el publico.

e Nivel: Estudio de caso.
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2.8.2 Disefio muestral

El muestreo es un procedimiento utilizado para determinar los individuos
incluidos en la muestra. Se requiere conocer ciertas caracteristicas de la
poblacién en base a la muestra, debido a que con la técnica aplicada se busca
gue los resultados sean factibles para generalizarse con la poblacion. Esta
investigacion considera a los clientes obtenidos de la base de datos de
Hermes Corredora de Seguros.

El tipo de muestreo es representativo, puesto que los integrantes de la
poblacién estan en capacidad de ser encuestados y formar parte de la

muestra.

2.8.3 Poblacién

El proyecto en curso se esta desarrollando con los actuales clientes de la

empresa Hermes Corredora de Seguros.

2.8.4 Muestra

Para la futura aplicacion de calculadora de muestra, se considerara una
muestra aleatoria de 100 clientes dentro de la base de datos de clientes de la
empresa, considerando estos usuarios clientes de algun servicio de Hermes

Corredora de Seguros.
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Al ser un grupo reducido comparado con la totalidad de clientes que cuenta la
empresa Hermes Corredora de Seguros, mediante el muestreo simple de tipo
aleatorio se podra obtener resultados mas rapidos, informacion solida y veraz

sobre la situacion y el punto de vista de las personas de la muestra.

2.8.5 Técnica de recoleccion de datos

En este caso la técnica aplicada a la muestra ha sido la encuesta, utilizando
como herramienta de recoleccion un cuestionario el cual cuenta con 15
preguntas enfocadas en el Plan Marketing 360 de la empresa y sus
dimensiones. El cuestionario contard con respuestas tipo Likert, con

respuestas de cinco opciones:

e (5) Muy probable, (4) Probable, (3) Neutral, (2) Poco probable, (1) Muy
poco probable.

e (5) Excelente, (4) Bueno, (3) Regular, (2) Malo, (1) Muy malo.

e (5) Diariamente, (4) Semanalmente, (3) Mensualmente, (2)
Ocasionalmente, (1) Nunca.

e (5) Muy satisfecho, (4) Satisfecho, (3) Neutral, (2) Insatisfecho, (1)

Muy insatisfecho

Asimismo, contara con respuestas de cuatro opciones:

e (4) Sitio web, (3) Teléfono, (2) Oficina fisica, (1) Otros.
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Y por ultimo tendra respuestas de tres opciones:
e (3) Si, (2) No, (1) No estoy seguro.

e (3) Ocasionalmente, (2) Raramente, (1) Nunca.

La finalidad ser& conocer la situacion real de la marca con respecto al uso de
diferentes estrategias de marketing aplicados a sus diversas canales

utilizadas previamente en Hermes Corredora de Seguros.

2.8.6  Técnicas estadisticas de procesamiento de la informacién

Se hizo uso de la herramienta Google Forms para el desarrollo del cuestionario
conformado por 15 preguntas. Ademas, de generar el reporte a través de este.
Después se utilizé el programa de Excel como herramienta de tabulacion para

procesar la informacion y luego generar los resultados.
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2.8.7 Encuestas

Figura 17 ¢ Qué tan satisfecho se siente con los servicios brindados por Hermes Corredora de

Seguros?

@ Muy satisfecho
@ Satisfecho

© Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Podemos observar que el 70% de los encuestados se encuentran satisfechos con
el servicio brindado por Hermes Corredora de Seguros seguido de un 13% que se
encuentra muy satisfecho. Considerando que no especifican el tipo de servicio
brindado o el area exacta solo podemos deducir que la gran mayoria de
encuestados se encuentra satisfecho con el servicio recibido lo cual nos indica que

Hermes al ser una empresa de servicios esta realizando una buena gestion.
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Figura 18 En su Ultima interaccioén con nosotros, ¢ Cémo calificaria la atencion recibida?

@ Excelente
@ Bueno

@ Regular
@ Malo

@ Muy malo

Encontramos un 58% de encuestados que refiere haber obtenido una buena
atencién en su Ultima interaccion con Hermes seguido de un 27% que indica que
fue "regular" por lo que podriamos tomar este Ultimo porcentaje para evaluar
posibles puntos de mejora en atencion al cliente, atencién de canales de

comunicacién para minimizar este porcentaje de clientes no tan satisfechos.

Figura 19 En su ultima interaccién con nosotros, ¢ Cémo calificaria la atencion recibida?

@ Diariamente

@® Semanalmente

@ Mensualmente

@ Ocasionalmente
@ Nunca
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Podemos observar un el 77% de encuestados ocasionalmente interacciona con el
servicio de atencion de Hermes seguido de un 15% que interacciona
mensualmente; considerando que el producto / servicio brindado por la empresa
son seguros que cuentan con condiciones fijas por un periodo de vigencia
podriamos deducir que es un porcentaje adecuado y aducir este contacto a la

ocurrencia de siniestros.

Figura 20 ¢ Qué tan probable es que usted recomiende a Hermes Corredora de Seguros a algun

amigo o familiar?

@ Muy poco probable

@ Poco probable
Neutral

@ Probable

@ Muy probable

Encontramos que un 53% de encuestados considera “"probable” recomendar
Hermes a algun familiar o amigo seguido de un 22% que considera "neutral” la
recomendacion y un 20% que considera "muy probable" optar por recomendar el

servicio/producto de Hermes. El considerar un 73% de probable recomendacion
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nos indica que podriamos llegar a posibles clientes referidos lo cual nos ayudaria a
ampliar el mercado y evaluar posibles estrategias de comunicacion a esos nuevos

clientes.

Figura 21 ¢La publicidad ha influenciado en la decisién de compra de productos como los

seguros?

® si
® No

No estoy seguro

En el andlisis de la influencia publicitaria en las decisiones de compra de productos
como los seguros, observamos que un 65% de los encuestados afirmé que la
publicidad ha tenido un impacto positivo en su decisién de compra. Por otro lado,
el 18% indic6 que la publicidad no ha influido en su eleccion, mientras que un 17%
expreso no estar seguro respecto a la influencia de la publicidad en sus decisiones
de compra. Este resultado sugiere que una mayoria considerable de los
participantes reconoce la influencia positiva de la publicidad en la eleccion de
productos, lo que podria ser una oportunidad para optimizar estrategias publicitarias

y fortalecer la conexidn entre la marca y los potenciales clientes.
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Figura 22 ¢ Con qué frecuencia ha adoptado nuevas opciones de cobertura o caracteristicas en su

poliza de seguro?

@ Ocasionalmente
@ Raramente
Nunca

Podemos observar que el 17% de los encuestados no ha adoptado nuevas
opciones de cobertura o caracteristicas en su péliza, seguido de un 57% que
raramente opta por nuevas opciones Yy finalmente un 26% que si opta por nuevas
opciones en su seguro. Esto nos hace ver que un tercio si estaria dispuesto a
contratar algun servicio adicional que ofrezca Hermes y que con el 57% raramente
optaria se tendria la mitad de los encuestados a los que se podria realizar un

marketing personalizado para que puedan adquirir una nueva caracteristica.
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Figura 23 ¢ Has adquirido nuevos bienes o propiedades que puedan afectar tu cobertura de

seguros (auto, vivienda, colegiatura, etc.)?

®si
® No

No estoy seguro

Encontramos que un 41% de encuestado no ha adquirido un nuevo bien o
propiedad que afecte su cobertura de seguros, mientras que un 33% afirma que si
adquirié un bien que si afecta la poliza de su seguro y un 26% expresé que no
estaba seguro si el bien o propiedad que adquiri6 afecte la pdliza actual. El
considerar en el global a los que si adquirieron y los que no estan seguros no da
un resultado de un poco mas del 50% de encuestados a los que se podria informar

y realizar estrategias para ofrecer una nueva cobertura de seguros con Hermes.
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Figura 24 ¢ Has experimentado cambios en tu situacion laboral o ingresos que podrian influir en

tus necesidades de cobertura?

® si
® No

@ No estoy seguro

Podemos observar que la mitad, es decir, un 50% de encuestados no ha
experimentado cambios en su situacion laboral e ingresos, a diferencia de un 37%
gue si experimenté cambios y un 135 que no esta seguro si experimentd cambios
en ingresos o su situacion laboral. En esta pregunta podemos analizar que hay en
total un 40% de encuestados que se le podria ofrecer un servicio adicional al tener

ahora un mayor poder adquisitivo.

Figura 25 ¢ Con qué frecuencia interactia con nuestro sitio web o plataforma en linea para acceder

a informacion sobre seguros?

@ Diariamente

@® Semanalmente

£ Mensualmente

@ Ocasionalmente
@ Nunca
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En esta pregunta se ve la falta de estrategia de Hermes Corredora de Seguros para
generar un vinculo con sus seguidores/ clientes, ya que notamos que un 36% de
encuestados nunca interactia con el sitio web, mientras que un 57% interactta
ocasionalmente y un 7% mensualmente. Se necesitaria generar contenido
relevante y de valor para el publico, para asi aumentar el nUmero de visitas al sitio

web.

Figura 26 ¢ Con qué frecuencia interactiias con el contenido publicado por Hermes Corredora de

Seguros en redes sociales? (likes, comentarios, compartidos, etc.)

@ Diariamente

@® Semanalmente
Mensualmente

@ Ocasionalmente

@ Nunca

Encontramos que ningun encuestado interactta ni diaria ni semanalmente con las
redes sociales de Hermes Corredora de Seguros. Mientras que solo un 3% lo hace
mensualmente, un 19% lo hace ocasionalmente y un considerable 78% nunca
interactud con algun post de Hermes. Esto denota nuevamente la falta de contenido
gue sea de valor para los seguidores de la marca y que no se estan implementando
las medidas y estrategias necesarias para tener una mayor conexion con los

seguidores y posibles clientes potenciales.
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Figura 27 ¢ Con qué frecuencia usted ha visualizado publicidad de Hermes Corredora de Seguros

en redes sociales?

@ Diariamente

@ Semanalmente
Mensualmente

@ Ocasionalmente

@ Nunca

En cuanto a la visibilidad de la publicidad de Hermes Corredora de Seguros en
redes sociales, gran parte de los encuestados, un 95%, indicé que 'nunca’ ha
visualizado dicha publicidad. Solo un 5% respondio ‘ocasionalmente’, mientras que
las opciones de frecuencia mas alta, como 'Mensualmente’, 'Semanalmente’ y
'‘Diariamente’, no obtuvieron ninguna respuesta. Considerando esta baja visibilidad
en redes sociales. Es por ello, que la implementacion de pautas digitales para
aumentar su presencia publicitaria en estas plataformas es la mejor opcion para

ampliar su publico objetivo.

89



Propuesta de mejora de marketing 360° en el area de Marketing
de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Afio 2024 I S I

Figura 28 En comparacion con otras corredoras de seguros, ¢ Como calificaria la reputacion de

Hermes Corredora de Seguros en el mercado?

@ Excelente

® Bueno
Regular

® Malo

@ Muy malo

Cuando se compara con otras corredoras de seguros, la reputacion de Hermes
Corredora de Seguros, segun los encuestados, se califica mayoritariamente como
'‘Bueno’, con un 62%. Un 21% la considera 'Regular’, mientras que un 15% la califica
como 'Excelente’. Solo un 1% la percibe como 'Malo' y otro 1% como ‘Muy malo'.
Aunque la mayoria ve positivamente la reputacién de Hermes, es importante prestar
atencién a la percepcion 'Regular' y trabajar en estrategias que refuercen la

posicion de excelencia para tener mejor posicionamiento en el mercado.
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Figura 29 ¢ Como calificarias la consistencia de la informacién proporcionada por Hermes

Corredora de Seguros a través de diferentes canales?

@ Muy satisfecho

@ Satisfecho
Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy insatisfecho

Al evaluar la consistencia de la informacion proporcionada por Hermes Corredora
de Seguros a través de diferentes canales, el 49% de los encuestados expreso
estar 'Satisfecho’, mientras que el 37% se ubico en la categoria 'Neutral'. Un 11%
manifesto estar 'Muy satisfecho’, y s6lo un 3% indicé estar 'Insatisfecho’. Ningun
encuestado reporté estar 'Muy insatisfecho'. Aunque la mayoria muestra una
percepcion positiva o neutral en cuanto a la consistencia de la informacion, Se
implementara estrategias para mejorar la claridad y coherencia en las
comunicaciones, especialmente para aquellos que se encuentran en la categoria

'‘Neutral', con el objetivo de fortalecer la confianza y satisfaccién del cliente.
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Figura 30 ¢,Qué canal prefiere para realizar consultas o solicitar informacién sobre productos y

servicios de Hermes Corredora de Seguros?

@ Sitioweb

@ Teléfono
Cficina fisica

@ Whatsapp

@ Otros

Cuando los clientes necesitan realizar consultas sobre algun producto o servicio
ofrecido por Hermes Corredora de Seguros, la preferencia principal de los
encuestados es el teléfono, con un 61%. El sitio web también es una opcién popular,
elegido por el 34%. Un 3% opta por WhatsApp, mientras que el 1% prefiere la
oficina fisica y otro 1% menciona 'Otros'. Dado que la comunicacion telefénica y en
linea lidera las preferencias, Se propone enfocarse en mejorar la atencién telefénica
y optimizar la experiencia del sitio web para satisfacer las necesidades

predominantes de sus clientes.

92



Propuesta de mejora de marketing 360° en el area de Marketing
de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Afio 2024 I S I

Figura 31 ¢Has compartido contenido de Hermes Corredora de Seguros en tus redes sociales?

@ Ocasionalmente
@ Raramente
Nunca

|

Los datos revelan que la mayoria de los encuestados (86%) nunca ha compartido
contenido de Hermes Corredora de Seguros en sus redes sociales, mientras que
un 12% lo ha hecho raramente y un 2% ocasionalmente. Aunque la satisfaccion
con los servicios de Hermes es alta, se sugiere implementar estrategias que
incentiven y faciliten el compartir experiencias positivas en linea. Esto podria incluir
campafas especificas o recordatorios a los clientes sobre la opcién de compartir
sus opiniones en plataformas digitales. Fomentar la participacion en redes sociales
ayudaria a amplificar la presencia en linea de Hermes y atraer a un publico mas

amplio mediante testimonios y recomendaciones directas de clientes satisfechos.
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lIl. ESTIMACION DE COSTO DEL PROYECTO

3.1. Estimacion de los costos necesarios para la implementacion

Tabla 4 Costos fijos

COSTOS FUOS - MARKETING 360

CARGO % DE TRABAJO SUELDO BASE BENEFICIOS TOTAL SUELDO+BENEF TOTAL EN % DE TRABAJO
Filmaker 50% $/1,500.00 S/630.00 S/2,130.00 S/ 1,085.00
Community Manager 100% S/1,500.00 S/630.00 S/2,130.00 S/2,130.00
Analista de Marketing 50% S/2,500.00 S/ 1,050.00 S/ 3,550.00 S/1,775.00
Disefiador 50% S/1,500.00 S/630.00 S/2,130.00 S/ 1,065.00
TOTAL COSTO DIRECTO PERSONAL 5/6,035.00
TOTAL COSTO OVERHEAD (Internet, luz, agua, equipo de filmaker, otros) S/3,017.50
TOTAL COSTOS HERMES S/ 9,052.50
Fuente: Elaboracion Propia.
Tabla 5 Costos mensuales
Tipo de cambio 3.8

COSTOS MENSUALES- MARKETING 360 SOLES DOLARES

Estrategia de contenido S/0.00 $0.00

Implementacién de pauta S/1,330.00 $350.00

Email Marketing S/0.00 $0.00

Campaiia de webinars S/760.00 $200.00

TOTAL S/2,090.00 $550.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 6 Costos Unicos

IsiL/

Tipo de cambio 3.8

COSTOS UNICOS- MARKETING 360 SOLES DOLARES
Stand para ferias S/2,000.00 $526.32
Photobook S/ 300.00 $78.95
Merchandising S/ 2,000.00 $526.32
Impulsadora S/ 350.00 $92.11
Camara profesional Sony Alpha a7 Il S/ 4,099.00 $1,078.68
Laptops 04 unidades S/ 25,000.00 $6,578.95
TOTAL S/33,748.00 $8,881.32
TOTAL ACUMULADO S/ 44,891.50

Fuente: Elaboracién propia
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IV. SUSTENTO DE MERCADO

4.1. Alcance esperado del mercado

El propdsito primordial de este estudio es crear una estrategia completa de
marketing 360° para Hermes Corredora de Seguros, con el fin de mejorar su
estrategia de comercializacion y ampliar su presencia en el mercado de seguros en
Peru. Este plan se enfocara en mejorar la visibilidad de la marca, incrementar la

generacion de clientes potenciales y fortalecer la retencién de clientes existentes.

La ejecucién de esta estrategia de marketing 360° implica la aplicacidén de diversas
herramientas y métodos, incluyendo el marketing digital, el marketing tradicional, el
marketing de contenidos y marketing integral. Se disefiaran estrategias especificas
para potenciar la presencia en linea de Hermes Corredora de Seguros, como la
optimizacién del sitio web, camparfias de SEO y SEM, y la creacién de contenido de

interés y llamativo para el publico objetivo.

Adicionalmente, se llevardn a cabo acciones para fortalecer el branding y la
posicidon de la marca, con el fin de resaltar los valores y la oferta Gnica de Hermes
Corredora de Seguros en el mercado. Se buscara aumentar la participacion en
eventos del sector y establecer alianzas estratégicas con otras empresas afines a

Hermes.

Este enfoque contribuira a expandir el mercado, perfeccionar la comunicacién con

los clientes tanto internos como externos, y fortalecer la reposicion de la marca. De
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esta manera, el objetivo es que Hermes refuerce sus canales de comunicacion,
permitiendo que los clientes estén al tanto de las nuevas estrategias implementadas

por la empresa.

Se espera que la implementacion de esta estrategia de marketing 360° tenga un
impacto significativo en el crecimiento y la rentabilidad de Hermes Corredora de
Seguros, mediante la expansion de su base de clientes y el fortalecimiento de su
posicidén en el mercado de seguros en Perd. Ademas, se busca una mejora en la
satisfaccion y lealtad de los clientes actuales, consolidando asi a Hermes Corredora

de Seguros como una opcién lider en el mercado.

4.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o

servicio de forma de comercializacién innovadora.

Hermes dispone de un target compuesto por hombres y mujeres que oscilan entre

los 23 a 50 afios que habiten en Lima Metropolitana de un nivel socioeconémico A

y B.

e Géneros: Hombres y mujeres
e Rango de edad: 23 a 50 afios

e NSE:AyB
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4.3. Descripciéon del modelo de negocio con el cual lainnovacién o

investigacion aplicada entraria al mercado.

Hermes Corredores de Seguros, con su vasta experiencia de mas de 36 afios en el
mercado y posicionado entre los 20 mejores brokers del Perl, se destaca por
ofrecer un amplio abanico de seguros acompafados de un servicio de asesoria

personalizado de alta calidad.

Para el proyecto de investigacion y entrada al mercado, se implementara una
estrategia de marketing 360°. Esta estrategia integrada abarca tanto el dmbito
tradicional como el digital, asegurando una presencia completa en todos los puntos

de contacto con los clientes.

El enfoque estara en optimizar los canales de atencion y venta, asegurando que los
usuarios finales conozcan y utilicen los servicios ofrecidos por Hermes de manera
efectiva. Esto incluye una revision exhaustiva de las plataformas y canales de
comunicacién actuales para identificar areas de mejora y maximizar el impacto de

las acciones de marketing.
El objetivo final es fortalecer la relacion con los clientes existentes y atraer a nuevos

clientes al ofrecer una experiencia integral y personalizada que refleje la excelencia

y la confiabilidad que caracterizan a Hermes Corredores de Seguros
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4.3.1. Propuesta de valor

Hermes Corredores de Seguros se destaca por mas de 36 afios de experiencia
como lider en seguros, ofreciendo una amplia variedad de opciones respaldadas
por asesoria personalizada. La estrategia de marketing 360° integra tacticas
digitales y tradicionales para garantizar una presencia completa. Con enfoque en la
confianza y excelencia, Hermes esta comprometido a proporcionar el seguro
adecuado segun las necesidades de sus clientes, combinando la solidez de su
experiencia con un enfoque innovador que satisface las necesidades tanto online

como offline de sus clientes.

4.3.2. Fuentes de ingreso

La estrategia de marketing 360° implementada por Hermes Corredores de Seguros
tiene el potencial de generar ingresos significativos a través del aumento de las
ventas de pdlizas en el ambito digital. Al enfocarse en tacticas como SEO, SEM y
presencia en redes sociales, Hermes busca ampliar su visibilidad online, captando
asi a mas clientes potenciales que, informados por sus esfuerzos de marketing

digital, podrian optar por adquirir pélizas a través de canales online.

Cada transaccion realizada en estos canales digitales podria generar comisiones
para Hermes, estableciendo asi una conexion directa entre la inversion en
publicidad digital y el retorno financiero. Ademas, la estrategia contempla la

implementacion de promociones y ofertas exclusivas para clientes que interacttan
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a través de plataformas digitales, lo que podria estimular la adquisicion de podlizas

especificas y, por ende, generar ingresos adicionales.

En resumen, la campafa de marketing 360° se rige como una valiosa fuente de
ingresos al potenciar las ventas de pdlizas a través de canales digitales,
consolidando a Hermes Corredores de Seguros como una opcion atractiva y

accesible para los consumidores que buscan una aseguradora de confianza.

4.3.3. Canales de distribucién

Hermes Corredores de Seguros emplea varios canales de distribucion para llegar
a sus clientes. Su sitio web sirve como plataforma principal para obtener
informacion y realizar transacciones en linea. Asimismo, bajo estas estrategias se
participard activamente en las redes sociales para promociones y para dirigir a los
usuarios a su sitio web. Ademas, se establecen acuerdos con corredores y agentes
afiliados, y emplean tanto publicidad tradicional como digital para aumentar la
visibilidad. También participa en eventos y ferias del sector para establecer

relaciones directas con posibles clientes.

4.3.4 Estrategia de penetracién de mercado.
Corto Plazo:

Publicidad Digital Segmentada: Implementar una campafia de publicidad digital

centrada en resaltar la experiencia personalizada de Hermes en el asesoramiento
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de seguros. Esto se traducird en un aumento de visitas a la plataforma online y, por

ende, en transacciones de polizas.

Optimizacion de SEO y SEM: Mejorar la visibilidad en linea a través de la
optimizacién de motores de busqueda (SEO) y campafas de busqueda pagada
(SEM). Asegurese de que el sitio web de Hermes aparezca en los resultados de

busqueda relevantes, aumentando asi el trafico y las oportunidades de conversion.
Mediano Plazo:

Desarrollo de Contenido Educativo: Crear y compartir contenido educativo
relacionado con el sector de seguros. Esto podria incluir blogs, videos informativos
y seminarios web para informar a los clientes sobre la importancia de las diferentes
coberturas. Esta estrategia busca fortalecer la credibilidad de Hermes como experto

en seqguros.

Programa de Fidelizacién: Establecer un programa de fidelizacion que premie a
los clientes habituales, proporcionando descuentos, beneficios exclusivos y
promociones especiales para estimular la renovacion de pélizas y fomentar la

recomendacion a nuevos clientes.

Largo Plazo:
Personalizacion a través de Tecnologia: Utilizar tecnologias emergentes, como

inteligencia artificial y andlisis de datos avanzados, para personalizar aun mas la
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oferta de seguros. Adaptar las recomendaciones y ofertas segun el historial y las
necesidades individuales de los clientes, mejorando la relevancia y la satisfaccion

a largo plazo.

4.3.5 Actividades productivas propias y externas
Actividades Productivas Propias

Desarrollo Tecnolodgico Interno: Invertir en un equipo de desarrollo interno para
crear y mejorar constantemente la plataforma digital de Hermes. Esto incluiria la
creacion de la plataforma de autoatencion, la implementacion de tecnologias

avanzadas y la actualizacion continua de la presencia en linea.

Gestiéon de Contenidos y Marketing Digital: Internamente, Hermes puede
gestionar la creacion de contenidos educativos, webinars y campafias de marketing
digital. Esto implica el desarrollo de materiales informativos, la organizacién de
eventos virtuales y la gestion de estrategias de SEO y SEM para maximizar la

visibilidad en linea.

Anélisis de Datos y Personalizacion: Establecer un equipo interno de analisis de
datos para interpretar la informacion recopilada y personalizar la oferta de seguros.
Este equipo puede utilizar tecnologias avanzadas para analizar patrones,
comportamientos y preferencias de los clientes, permitiendo una adaptacion

continua de la oferta de servicios.
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Actividades Productivas Externas:

Capacitacion constante con las aseguradoras: Solicitar de manera regular
formacion sobre las actualizaciones que se implementan en los servicios mas
demandados por las compafiias aseguradoras, para mantener actualizados a los
ejecutivos comerciales de Hermes corredora de seguros, y asi brindar informacion

certera a los clientes.

Implementacion de Informacién comercial en pautas digitales: Realizar
constantemente capacitaciones, evaluaciones y reportes que otorgan las
plataformas digitales de Google Ads, Meta Business, Titktok Ads, entre otros. Para

mantener al equipo de marketing actualizado en estrategias digitales.

4.3.6. Alianzas

Hermes Corredores de Seguros busca establecer asociaciones a través de las
aseguradoras con empresas vinculadas al &mbito de la salud y el bienestar, con el
objetivo de ofrecer ventajas a sus clientes. En eventos como ferias o kermeses, se
pretende proporcionar beneficios a colegios o universidades, como la organizacion
de una feria de salud donde los colaboradores pueden someterse a chequeos
médicos, analisis de sangre, consultas con nutricionistas, oftalmélogos, entre otros,
De esta manera se busca brindar estos beneficios y poder tener presencia en estos

eventos de manera gratuita.

103



Propuesta de mejora de marketing 360° en el area de Marketing
de la empresa Hermes Corredora de Seguros. Afio 2024 I S I

Ademas, consideramos conveniente forjar alianzas con diversos establecimientos
para el aprovechamiento de Hermes Advance, ofreciendo asi descuentos variados
para que puedan disfrutar sus clientes. Con este propdsito, se planea establecer
colaboraciones con centros deportivos, gimnasios, veterinarias, restaurantes, entre

otros.
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V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

La presente investigacion se centré en la implementacion de un plan de Marketing
360 para mejorar el area de Marketing de la empresa Hermes Corredora de
Seguros. Este plan fue disefiado teniendo como base las variables y dimensiones
del marketing necesarias para no solo fortalecer la presencia digital, sino también
en el marketing tradicional innovando en el servicio de atencion al cliente a través
de la implementacion de la tarjeta digital Hermes Advance. A continuacion, se

presentan las conclusiones claves derivadas de esta investigacion:

e La implementacion de un enfoque integral de marketing, combinando
estrategias digitales y tradicionales, resulta en un componente fundamental
para la mejora del area de Marketing de Hermes Corredora de Seguros. La
estrategia de contenido, pauta digital, Email marketing, webinars, stand en
lugares estratégicos y charlas informativas representan un conjunto de
herramientas necesarias para fortalecer la presencia de la empresa en su

mercado y en la mente de sus clientes.

e La introduccion de una tarjeta digital se destaca ya que es innovadora entre
la competencia directa de Hermes Corredora de Seguros. Esta tarjeta
integrada en la aplicaciéon no solo busca ofrecer descuentos exclusivos y

diferenciadores para los clientes, sino que a través de las alianzas
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estratégicas y experiencias familiares se alinea con la vision de brindar un

servicio postventa que va mas alla de los estandares convencionales.

e Através de la herramienta utilizada, se da a conocer una vision detallada de
la percepcidn de los clientes y se logra identificar areas para mejorar y
optimizar las tacticas y estrategias de Hermes Corredora de Seguros para

fidelizar a los clientes existentes y atraer nuevos.

e Asimismo, vemos que, aungque se califica a Hermes de manera positiva,
existen areas de mejora en atencion al cliente. Ademas, la baja interaccion
online con la empresa denota la necesidad de estrategias digitales para
captar la atencion de los clientes e incrementar la visibilidad en plataformas

digitales.

e Los antecedentes presentes en esta investigacion ofrecen una vision integral
sobre la aplicacién de estrategias de Marketing 360 en diferentes contextos
empresariales. Esto debido a que, destacan su versatilidad para adaptarse
a diferentes entornos, ademas de ser relevante y tener éxito a largo plazo en

las organizaciones.

e La metodologia de la investigacion se disefié con un enfoque practico y
preciso para abordar las carencias identificadas y los objetivos del proyecto.
La combinacién de herramientas eficientes, técnicas cuantitativas y disefio

descriptivo aseguran la recoleccion de datos imprescindibles para la
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propuesta de mejora en el area de Marketing de Hermes Corredora de

Seqguros.

5.2 Recomendaciones

e Se recomienda implementar un sistema de seguimiento y evaluacién
continua para medir el impacto de las estrategias propuestas. Métricas clave
como el aumento de la participacién en eventos, la satisfaccion del cliente y
la retencion de asegurados deben monitorearse para ajustar estrategias

segUlin sea necesario.

e Se recomienda la creacién de una estrategia de marketing integral
abarcando todos los puntos del marketing 360 y que se tome en cuenta la
adicion de Hermes Advance ya que, al incorporar, Hermes potenciara su
imagen mejorando la experiencia del cliente y demostrara que cuenta con
un enfoque innovador y tecnoldgico orientado a las necesidades de los

clientes.

e La rpida evolucion del entorno digital y las preferencias del consumidor
sugiere la importancia de mantenerse adaptable a las tendencias del
mercado. Se recomienda realizar andlisis peridédicos para identificar nuevas
oportunidades y ajustar el plan de marketing en consecuencia, garantizando

la relevancia continua de Hermes Corredora de Seguros.
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e Dada la poca interaccion en web y redes sociales de los clientes con
Hermes, se recomienda realizar una revision de las estrategias de contenido
digital. Crear contenido relevante, llamativo y atractivo para el publico
objetivo, asi como aumentar la presencia en redes mediante publicidad

segmentada para fortalecer a la empresa.
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Tabla 7 Matriz de consistencia

MATRIZ DE

CONSISTENCIA

VARIABLES E INDICADORES

Ll OBJETIVOS LlUEE VARIABLE INDEPEMDIENTE: PLAN DE MARKETING 360
Problema Principal Obietivo General Hipdtesis General Dimensiones Indicadores Cuestionario

¢ De gué manera la
aplicacidn de un plan de
marketing 360 contribuird ala
mejora de resultados del
drea de marketing de la
empresa Hermes Corredora
de Seguros?

Determinar de qué
manera la aplicacion de
un plan de marketing 360
contribuird a la mejora de

resultados del drea de
marketing de la empresa
Hermes Corredora de
Seguros

La aplicacion de un plan
de marketing 360
contribuird a la mejora de
resultados del drea de
marketing de la empresa
Hermes Corredora de
Seguros.

Problema especificos

Objetivos Especificos:

Hipdtesis especificas:

& Dequé manera la
aplicacion de un plan de
marketing 260 contribuird ala
mejoradel marketing
relacional de la empresa
Hermes Corredora de
Seguros?

Determinar de qué
manera |a aplicacidn de
un plan de marketing 360
contribuird a la mejora del
marketing relacional de
la empresa Hermes
Corredora de Seguros.

La aplicacion de un plan
de marketing 360
contribuira a la mejora del
marketing relacional de la
empresa Hermes
Corredora de Seguras

MKT RELACIONAL

Difusion de la marca

&Qué tan probable es gue usted recomiende a Hermes Corredora de Seguros a algun amigo o familiar?

¢Ha comparido contenido de Hermes Corredora de Seguros en sus redes sociales?

Fidelizacion / Satisfaccidn de
clientes

En su ultima interraccién con nosotros, ,Cdmo calificaria la atencidn recibida?

&Qué tan satisfecho se siente con los senvicios brindados por Hermes Corredora de Seguros?

Perfil de actualizacion de base de

datos de clientes

¢Has adquirido nuevos bienes o propiedades gue puedan afectar tu cobertura de seguros? (auto, vivienda, colegiatura, etc)

;Has experimentado cambios en tu situacidn laboral o ingresos que podrian influir en tus necesidades de coberura?

; Dequé manera la
aplicacidn de un plan de
marketing 360 contribuird ala
mejora del marketing social
de la empresa Hermes
Corredora de Seguros?

Determinar de qué
manera |a aplicacion de
un plan de marketing 360
contribuird a la mejora del

marketing social de la
empresa Hermes
Corredora de Seguros.

La aplicacidn de un plan
de marketing
360contribuird ala
mejora del marketing
social de la empresa
Hermes Corredora de
Seguros.

MKT SOCIAL

Adaptabilidad y persuasion

;La publicidad ha influenciado en la decision de compra de productos como los seguros?

;Con qué frecuencia ha adoptado nuevas opciones de cobertura o caracteristicas en su pdliza de seguro?

Interaccion de clientes

& Con qué frecuencia interactlia con nuestro sitio web o plataforma en linea para acceder a informacidn sobre seguros?

& Con qué frecuencia has interactuado con el servicio de atencidn al cliente de Hermes Corredora de Seguros en el ltimo afio?

4 Dequé manerala
aplicacidn de un plan de
marketing 360 contribuird ala
mejora del marketing integral
de la empresa Hermes
Corredora de Seguros?

Determinar de qué
manera la aplicacion de
un plan de marketing 360
contribuird a la mejora del
marketing integral de la

empresa Hermes

Corredora de Seguros.

La aplicacidn de un plan
de marketing 360
contribuird a la mejoradel
marketing integral de la
empresa Hermes
Corredora de Seguros

MKT INTEGRAL

Alcance de la marca en redes
sociales

;Con qué frecuencia interactias con el contenido publicado por Hermes Corredora de Seguros en redes sociales? (likes, comentarios, compartidos, etc.)

2 Con qué frecuencia usted havisualizado publicidad de Hermes Corredora de Seguros en redes sociales?

Reputacian de la marca en el
mercado

En comparacidn con ofras corredoras de seguros, jcdmo calificaria la reputacién de Hermes Corredora de Seguros en el mercado?

Alineamiento en multicanal

;Como calificarias la consistencia de la informacidn proporcionada por Hermes Corredora de Seguros a través de diferentes canales?

4Qué canal prefiere para realizar consultas o solicitar informacién sobre productos y senvicios de Hermes Corredora de Seguros?
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Tabla 8 Matriz de operacion de variables

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Dimensién Indicadores Preguntas Items Escalas Niveles
. . . ) . 5) Muy probable, (4) Probable, (3) Neutral, (2
£0ué tan probable es que usted recomiende a Hermes Corredora de Seguros a algin amigo o familiar? 1-5 (5} Muyp 4] (3) 2l
Difusion e | Ordinal Poco probable, (1) Muy poco probable
ifusion de la marca rdina
£Ha compartido contenido de Hermes Corredora de Seguros en sus redes sociales? 1-3 (3) Ocasionalmente, (2) Raramente, (1) Nunca
P . . e » - 5) Excelente, (4) Bueno, (3) Regular, (2) Malo,
En su ultima interraccidn con nosotros, ;Cémo calificaria la atencidn recibida? ) { ]|:1] Mu rl:na]lo g 2l
MKT Relacional | Fidelizacion de . vy mar.
clientes 1-5 Ordinal
. 3) Muy satisfecho, (4) Satisfecho, (3) Neutral,
£Qué tan satisfecho se siente con los servicios brindados por Hermes Corredora de Seguros? (5] Muy B @) ) l: )
(2) Insatisfecha, (1) Muy insatisfecho
Actualizacion de base £Has adquirido nuevos bienes o propiedades que puedan afectar tu cobertura de seguros? (auto, vivienda, colegiatura, etc) (3) i, (2} No, (1) No estoy seguro
de datos de clientes 1-3 Ordinal
¢Has experimentado cambios en tu situacidn laboral o ingresos que podrian influir en tus necesidades de cobertura? (3) 5i, (2) No, (1) No estoy seguro
:La publicidad ha influenciado en la decisién de compra de productos como los seguros? 1-3 (3) si, (2) No, (1) No estoy seguro
Adaptabilidad y .
Persuacidn Ordinal
£Con qué frecuencia ha adoptado nuevas opciones de cobertura o caracteristicas en su péliza de seguro? 15 (3) Ocasionalmente, (2) Raramente, (1) Nunca
Marketing 360 MKT Social
. . - . - . 5) Diari te, (4) 5 | te, (3
£Con qué frecuencia interactla con nuestro sitio web o plataforma en linea para acceder a informacion sobre seguros? (5) Diariamente, (4) .emana mente, (3}
Mensualmente, (2) Ocasionalmente, (1) Nunca
Interaccion de clientes 1-5 Ordinal
. - - - . ) . - 5) Diariamente, (4) Semanalmente, (3
£Con qué frecuencia has interactuado con el servicio de atencion al cliente de Hermes Corredora de Seguros en el dltimo afio? ©) (4) ; )
Mensualmente, (2) Ocasionalmente, (1) Nunca
. P : ) . ) ) 5) Diariamente, (4) Semanalmente, (3
£Con qué frecuencia interactlas con el contenido publicado por Hermes Corredora de Seguros en redes sociales? (likes, comentarios, cor ©) (#) - )
Alcance de la marca ) Mensualmente, (2) Ocasionalmente, (1) Nunca
en redes sociales 1-3 Ordinal
. 5) Diariamente, (4) Semanalmente, (3
£Con qué frecuencia usted ha visualizado publicidad de Hermes Corredora de Seguros en redes sociales? ©) (4) - G)
Mensualmente, (2) Ocasionalmente, (1) Nunca
Participacion de la - . I - ) (5) Excelente, (4) Bueno, (3) Regular, (2) Malo,
; 7 -
MKT Integral |marca en el mercado En comparacidn con otras corredoras de seguros, ;cdmo calificaria la reputacidn de Hermes Corredora de Seguros en el mercado? 1-4 Ordinal (1) Muy malo.
. e ) . ) - . . : 5) Muy satisfecho, (4) Satisfecho, (3) Neutral,
£Como calificarias la consistencia de la informacidn proporcionada por Hermes Corredora de Seguros a través de diferentes canales? 1-5 (5) Muy ) @) ) : )
Alineamienta en (2) Insatisfecho, (1) Muy insatisfecho
multicanal Ordinal
¢ Qué canal prefiere para realizar consultas o solicitar informacion sobre productos y senvicios de Hermes Corredora de Seguros? 1-4 (4) sitio web, (3) Teléfono, (2) Oficina fisica, (1)

Otros.
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