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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion se inspira en la observacion constante del comportamiento de
la mayoria de los peruanos a la hora de tocar el tema de los seguros, ya que la demostracion

del recelo y falta de confianza son bastante evidentes.

Especialmente en Lima, ciudad que hoy por hoy, tiene la gran mayoria de habitantes del pais
y que aun no se muestra muy abierta a éste tema. Es decir, ain la penetracion de los seguros
en sus distintos ramos no es buena, y que s6lo demuestra un crecimiento cuando el seguro
tiene caracter obligatorio para el contratante, aun teniendo en cuenta que las Aseguradoras
apuestan en utilizar todos los recursos necesarios para la difusion e implementacion de una

buena cultura de seguros, en tarea en conjunto con los corredores de seguros.

Como el campo de seguros es bastante amplio y ante el crecimiento del mercado automotor
en Lima, éste trabajo enfatiza en el tema de seguros vehiculares y el analisis de aquellos
factores determinantes que logren una mayor confianza en la adquisicion de los seguros

vehiculares.

De todos los factores que determinan que un limefio adquiera un seguro, se considera que la
confianza es el factor mas determinante y que el lograrlo dependera de superar el
desconocimiento y la falta de reglas claras; sobre todo en una sociedad que le cuesta dejar de

ser tan tradicional como antes y en donde se creia que todo se conocia, y a qué atenerse.
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RESUMEN

La presente tesis titulada: ““El Factor Confianza y su Influencia en la Adquisicion de los
Seguros Vehiculares de Uso Particular en Lima Metropolitana™ es del tipo aplicada, con un
nivel evaluativo y un disefio no experimental ya que no se han manipulado las variables del
estudio.

La poblacién de la investigacion estuvo constituida por 5°230,300 que representan a la PEA
(segun datos del INEI en el Informe Técnico Nro. 10 denominado Situacion del Mercado
Laboral en Lima Metropolitana, - Octubre 2017), de éste grupo de personas,
aproximadamente 1°583,471 personas tienen un vehiculo de uso particular. Finalmente, la
muestra fue determinada probabilisticamente obteniendo un resultado de 138 personas, se
encuestaron finalmente a 145 personas.

Para recolectar los datos respecto al comportamiento de las variables fue elegida la técnica
de la encuesta y para la recoleccion de datos un cuestionario el cual estuvo constituido por
05 (cinco) items con escala de valoracion de Likert.

Para el andlisis de resultados se empled la técnica de codificacion y tabulacion de la
informacion, los resultados fueron sometidos a un proceso de andlisis y/o tratamiento
mediante técnicas de caracter estadistico.

La presentacién de los resultados fue mediante tablas y gréaficos, se contrastd la hipotesis
mediante la técnica estadistica Chi cuadrado, demostrando la hipétesis general en donde el
(V1) el factor confianza influye positivamente con el (V2) la adquisicion de seguros
vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.

Finalmente se presenta conclusiones y recomendaciones como propuestas del estudio.
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Palabras claves: Confianza, seguros, servicio, consumidor, cultura de seguros, riesgos,

informacion.
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ABSTRACT

This thesis titled: "The Factor Confidence and its Influence on the Acquisition of Private Use
Vehicle Insurance in Metropolitan Lima™ is of the applied type, with an evaluative level and
a non-experimental design since the variables of the study.

The research population consisted of 5°230,300 representing the PEA of Lima (according to
INEI data in Technical Report No. 10 called Situation of the Labor Market in Metropolitan
Lima, - October 2017), from this group of people, approximately 1 '583,470 people have a
vehicle of private use. Finally, the sample was determined probabilistically obtaining a result
of 138 people, 145 people were finally surveyed.

In order to collect the data regarding the behavior of the variables, the survey technique was
chosen and for the data collection a questionnaire was composed of 05 (five) items with a
Likert rating scale.

For the analysis of results, the technique of coding and tabulation of the information was
used, the results were subjected to a process of analysis and / or treatment using statistical
techniques.

The results were presented using tables and graphs. The hypothesis was tested using the
statistical technique Chi square, demonstrating the general hypothesis where the (V1)
confidence factor influences positively the (V2) acquisition of private vehicle insurance in
Metropolitan Lima.

Finally, conclusions and recommendations are presented as study proposals.

Keywords: confidence, insurance, service, consumer, insurance culture, risks, information.






CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Situacion Problemética
Mediante la observacion del comportamiento de las personas y sus reacciones frente al
tema de tomar la decision de adquirir seguros vehiculares; se manifiesta un gran recelo
ya que las personas en general temen el realizar un gasto en vano por algo que en si no
se puede ver ni tocar.
Es por ése motivo, que ésta investigacion busca no solo observar sino también analizar
como la confianza acta como factor que destaca de aquellos factores determinantes
para que los limefios decidan tomar un seguro vehicular de uso particular.
También busca lograr concientizar sobre la cultura de los seguros y la importancia de
una cultura de prevencién; y en un futuro que no sea muy lejano no todo se concentre
en la realidad limefia, sino que se replique en todo el Perd.
Teniendo en cuenta que los seguros, al no ser bienes tangibles y, por ende, sus aspectos
intrinsecos: caracteristicas y beneficios propios del mismo no son percibidas con
facilidad; la decisién de su adquisicion obedece a los aspectos extrinsecos, tales como
la recomendacién del producto por otro consumidor, o por la exigencia propia de la
Ley, o de una entidad financiera como requisito de algin crédito, o por insistencia del
broker o de los asesores financieros.
Por lo que, el proceso de adquisicion de un seguro vehicular de uso particular depende

mucho del vendedor méas que del propio consumidor; ya que es un bien no buscado.



Las personas estan acostumbradas a pagar y ver de inmediato el articulo que esta
adquiriendo. De ésta manera, la eleccion de un seguro esta determinada principalmente
por ser obligatorios por Ley; la buena estrategia que las fuerzas de venta propias de las
aseguradoras aplican para lograr colocar los seguros o por intermediarios financieros
(factores extrinsecos) que ofrecen el producto en el que obtienen mayores beneficios
en las comisiones frente a otras alternativas en lugar que sea el propio consumidor el
que las busque, analice y elija; teniendo siempre en cuenta que éstas deben cubrir las
necesidades potenciales a las que se encuentre expuesto en un futuro.

Es por ello que, es importante analizar a todos los factores que determinan que un
limefio adquiera un seguro vehicular de uso particular; para ésta investigacion
enfatizamos en la confianza como el factor mas determinante y de donde nacen los

otros factores que también se analizaran mas adelante.

Lauer, citado por Mufioz-N4jar (2004), opina que:

La desconfianza es inevitable en una sociedad de transicion como ésta. En una sociedad
tradicional todos se conocen, todos saben a qué atenerse y por lo tanto le es mas facil a la
gente confiar la una en la otra. Nosotros hemos dejado de ser una sociedad tradicional y nos
hemos convertido en una sociedad en permanente cambio. Desde el afio '40 todos los
peruanos estamos migrando, nos estamos alfabetizando, estamos bajando nuestras tasas de
natalidad y mortandad infantil, entre otras cosas. Estos son elementos que destrozan la
sociedad tradicional y la nueva sociedad todavia esta en un proceso de aprendizaje (Revista
Caretas, marzo 2004, p.72).

Lo afirmado en el parrafo anterior, estd claramente reflejado en la realidad limefia, el

fendmeno de la inmigracion de personas de otras ciudades por diversos motivos: acceso



a empleos, educacion, alejamiento de la amenaza del terrorismo, salud entre otros; ha
sido determinante para que la sociedad limefia experimente diversos cambios de
cultura, costumbres, estilos de vida y creencias; es asi como que, el hecho de tener todo

éste escenario influye en la capacidad de tener confianza en todo sentido de la palabra.

Venturo, sociélogo peruano, también citado por Mufioz-Najar (2014), se pregunta:

"¢De dbnde viene esta desconfianza?". Para él, de la ilegitimidad y debilidad de las
instituciones politicas y publicas, pero también de las no formales: la familia, la escuela o
el barrio. "Hay una desintegracion de las instituciones en general, una crisis que tiene que
ver con la pobreza con la sobrevivencia y por lo tanto con la desesperacién, por un lado, y
por el otro, con la sensacion que tenemos los peruanos, sobre todo los jovenes, de vivir en
una sociedad que no nos contiene. Eso es angustiante. Por eso los chicos encuentran en las
barras y pandillas a alguien con nombre propio, a alguien que es parte de un grupo, de un
cuerpo, por eso el amor a la camiseta y por eso la pandilla es el territorio. Lo cierto es que

no tenemos la sensacion de ser conciudadanos”. (Revista Caretas, marzo 2004, pp. 72-73).

Teniendo en cuenta la falta de credibilidad, por parte de los peruanos, en las
instituciones publicas y privadas, en la existencia de productos y servicios de calidad y
mas aun si estos productos y/o servicios son intangibles; la realidad muestra es que la
cultura de seguros no seré desarrollada con facilidad ya que los peruanos en general no
confian en las promesas y en si el Seguro lo es.

Es que resulta que ésta situacion también se presenta en algunos paises denominados
menos desarrollados, lo que justifica en cierta forma la baja participacion del mercado
asegurador. A excepcion de los seguros que se consideran obligatorios por ley, la gran
mayoria de las personas prefieren asumir el riesgo negandose a adquirir los servicios

de los seguros por el temor de no recibir la atencion prometida.



El hecho de lograr revertir ésta situacion, representa un verdadero reto para las
compafiias aseguradoras, quienes emplean todo tipo de recursos no so6lo para lograr la
colocacion de mas polizas de los diversos seguros que ofrecen; sino también el de
concientizar a las personas de la importancia de tener mayor tranquilidad al tener su
vida, salud y/o patrimonio protegidos; es decir crear, implementar, retroalimentar y
mantener una cultura de seguros.

Cabe resaltar, que no solo el factor confianza es necesario para la adquisicion de las
polizas de seguros vehiculares de uso particular; definitivamente existen otros factores
importantes y complementarios como el nivel socioeconémico, las caracteristicas
propias de los consumidores y la normativa reguladora del mercado asegurador, los
cuales también son determinantes para que éste se desarrolle adecuadamente; pero si
se puede afirmar que es el factor mas importante y determinante.

Adicionalmente, también el reto sera concientizar a los limefios acerca del principio de
la mutualidad, que definitivamente va de la mano con la empatia para que se logre
entender que si en determinado momento una persona no requiere del seguro otra
persona tal vez si lo requiera.

Y es que, la decision de afiliarse a un seguro mas que una accion de prevision,
responsabilidad y compromiso mutuo (entre Aseguradora y Asegurado); quiéranlo
considerar como una frase cursi: es un acto de amor, con nuestras familias y con la
sociedad; ya que al adquirir un seguro estamos garantizando que tendremos los medios
econdémicos para poder afrontar situaciones que pueden resultar sumamente penosas
para nuestras familias: diagndsticos de salud que requieren de un tratamiento costoso

parasu cura, pérdidas de bienes materiales: muebles e inmuebles, responsabilidad civil



frente a otras personas, proteccion de la integridad de empresas y/o negocios que se
emprenden con mucho esfuerzo y hasta la muerte, que a través de los seguros de vida,
permiten brindar a los deudos un medio para su subsistencia hasta lograr reestablecerse
por si solos.

Todas las compafiias de seguros cuentan con equipos de profesionales dedicados a
sequir los mercados financieros y ver las mejores oportunidades para invertir los
fondos, quienes constantemente analizan nuevas opciones de inversion que sean mas
rentables para los asegurados; con ello buscan garantizar la parte de la cobertura que
les corresponde asumir frente a los acuerdos con las reaseguradoras y no dejar a los
asegurados sin la proteccion ofrecida y garantizada.

Y no sélo ello, las aseguradoras afio tras afio buscan a través de corredores eficientes y
con vasta experiencia, el soporte de empresas reaseguradoras de gran prestigio y con
los recursos necesarios para el respaldo requerido ante los siniestros que se puedan
manifestar.

No hay que dejar de lado la participacidn de los Corredores de Seguros, quienes tienen
la dificil tarea de asesorar, educar e inculcar la cultura de la previsién y prevencion,
componentes claves de la cultura de seguros, a la Sociedad.

Diario Publimetro (2014) en un articulo bastante resumido pero muy preciso y claro,
cita lo indicado por el entonces gerente general de la Asociacion Peruana de Empresas
de Seguros (Apeseg), Raul De Andrea, quien afirm6 que contar con un seguro (de
salud, vivienda, vehicular, oncoldgico, escolar, etc.) es beneficioso no solo para

personas y empresas, sino también para el pais.



De Andrea complementd lo anteriormente dicho: “Lo que hace el seguro es dar
confianza para invertir, asumir obligaciones e involucrarse en transacciones. Corren
transversalmente en todas las actividades econdmicas de un pais, como el comercio
exterior, por ejemplo”. Por ello, De Andrea recomienda a las personas evaluar los
riesgos a los que estan expuestos y buscar un seguro que le permita manejar y reducir

los peligros latentes.

Figura 1
Penetracion de Seguros es muy baja en el Perud

En nuestro pais todavia no se ha difundido una cultura asequradora. Hay mucho techo en el rubro. (Foto: Shutterstock)

Fuente: Diario Publimetro (Febrero 2014)

Y es que el tema de seguros no solo afecta a un individuo, sino también a las empresas;
actualmente, se busca que muchas empresas implementen un area de gerencia de
riesgos, en el cual se busca crear, implementar y desarrollar una cultura de prevencion.
Algunas empresas ya lo estan haciendo y es todo un reto para las mismas el cambiar la
perspectiva y vision en una organizacion desde la cabeza de los altos directivos hasta

desde los propios colaboradores, pues existen muchos mitos e ideas sobre los seguros.



En éste reto se apoyan en la labor de los Corredores de Seguros, la de orientar y brindar
la asesoria clara y oportuna para toma de las mejores decisiones.

Ya es de conocimiento de muchos el hecho de cuando se presenta no solo en la vida de
una persona sino también durante el ciclo de vida de una organizacién; pueden suceder
muchos eventos positivos y de crecimiento como lo contrario, negativos y de pérdidas,
muchas de ellas incalculables.

No solo este ultimo escenario el que importa, sino que, si hubiese una buena cultura de
prevencion de riesgos, muchas personas y/o organizaciones no verian comprometidas
su patrimonio y/o salud y hasta como dejar a las personas dependientes sin que estén
al desamparo.

Desde fines del afio 2001, el mercado asegurador ha experimentado muchos cambios,
algunos para mal y otros de muchas mejoras.

Empezando por tener un mercado mas definido aunque cierto dominio de 02 empresas
en particular sino que también, estd permitiendo de a pocos el ingreso de otras
Aseguradoras que comparten el mismo reto, el hacer que los limefios y posteriormente
los peruanos tengan la plena confianza de que al adquirir los seguros que elijan segln
su necesidad es la forma més responsable y previsiva de disminuir los riesgos de la
pérdida de su patrimonio, de su salud, de la capacidad de proteger a sus familias y
personas de dependiente (en el caso de las empresas).

Es por ése motivo, que ésta investigacion busca no solo observar sino también, asi
como a analizar aquellos factores determinantes para que los limefios decidan a adquirir

un seguro; en éste caso un seguro vehicular de uso particular y lograr concientizar sobre



la cultura de los seguros y la importancia de una cultura de prevencion; y en un futuro

que no sea muy lejano se replique en todo el Perd.

APESEG en su articulo titulado Un PerG consciente de sus riesgos, Un Peru mejor
asegurado de su Revista Aseglrese (mayo, 2017) sustenta lo anteriormente
manifestado de la siguiente manera que:

Estar conscientes del riesgo es el requisito indispensable para la toma de precauciones y la
compra de seguros. No hay crecimiento posible de nuestra industria (la aseguradora) en la
medida que no se trabaje en el desarrollo de una consciencia de nuestros riesgos y un manejo
responsable de ellos.

Desde lo personal hasta lo corporativo, pasando por lo estatal y lo social, un pais que
encarece innecesariamente los costos de su recuperacion ante cualquier siniestro o desastre.
Y lo que es peor, es un pais que sacrifica peligrosamente sus indices de competitividad en
un mundo en el gque la inversion evalla permanentemente la exposicién al riesgo de los
mercados en los que pretende participar. De ahi la importancia en trabajar en el desarrollo
de una cultura de comprension del riesgo que nos ayude a gestionarlo mejor a nivel personal,
corporativo y social. Una cultura que nos acostumbre a vivir de cara al riesgo y a tomar las
precauciones necesarias para desaparecerlo, mitigarlo y transferirlo.

En el caso de los Corredores de Seguros, su participacion en éste objetivo es, ademas de
una obligacion, una buena oportunidad, pues es la eficiente identificacion y gestion del
riesgo, lo que agrega valor a ése trabajo y los convierte en verdaderos socios comprometidos
con la seguridad y permanencia de los clientes, sus bienes y negocios.

Acto seguido, la otra gran tarea pendiente es la de promover que los clientes tengan un
profundo conocimiento de sus pdlizas, asi como lograr que sus expectativas respecto a sus
seguros sean las correctas para que hagan un buen uso de ellos. Que sepan exactamente de
qué manera y hasta qué punto los va a compensar su compafiia de seguros en caso de un
siniestro.

Mientras se mantenga el descontento con los seguros por una equivocada percepcion de lo
que son y por el mal uso de ellos, aseguradores y asegurados estardn en extremos

irreconciliables. (Asegurese, Mayo 2017, p. 6).



Ponce Pérez (2017), en el interesante articulo publicado en la revista digital Enlace de
Chubb Seguros del Perd, indica que, “El mercado latinoamericano de Seguros de
Automoviles finaliz6 2016 con un volumen de Primas Emitidas de USD 26.095
millones, lo que significo una caida de 7% con respecto a 2015, cifra similar a la
registrada en 2010, USD 25.899 millones, lo que puso en evidencia que todo lo que se

gand en tres afos (2011 — 2013), se perdid en los siguientes tres (2014 — 2016).

También destaca que mas del 80% del volumen de Primas de Autos en la region se
concentra en Brasil (36%), Argentina (23%), México (19%) y Chile (4%) y que es
importante mencionar que en Argentina la cobertura de Responsabilidad Civil
Obligatoria representa la mayor parte de la prima de este ramo, situacion que no se
repite en los demas paises.

Figura 2
Autos: Crecimiento Primas Emitidas 2015-2016 por Pais

Ecuador 1,5% (16%)q Uruguay 1,3% (1,2%)
Perti1,7% (1,5%) Costa Rica 1,1% (1%)
Puerto Rico 1,7% (1,6%) Panama 1,1% (1%)
Venezuela 3,3% (5,2%) “Otros 3,4% (3%)
Colombia 3,8% (3,4%)
Chile 3,9% (3,4%)

México 18,7% (17%) Brasil 36,1% (35,5%)

Argentina 22,5% (24,7%)

Fuente: Revista Digital Enlace — Chubb Seguros - Per(
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En éste interesante analisis, realizado por Ponce Pérez, resalta el hecho de observar una
caida bastante significativa respecto al gran incremento experimentado en el afio 2013
(20%) y el Pert aun no figura como unos de los paises con mayor participacion;
asombrosamente dentro de los paises con mayor participacion de Primas de Autos en
la Cartera Total de Seguros tenemos a: Venezuela (50%), Paraguay (48%), Argentina
(36%), Dominicana (29%), Uruguay (26%), Costa Rica, Nicaragua y Ecuador con
24%, respectivamente. Brasil, que es pais mas grande en Primas, tiene una
participacion del 13% de su Cartera.

Figura 3
Autos: Participacion de Mercado por aseguradora individual, USD 26.095 MM

60% T
50%
40%

30%

9% 5o/ 150/
a0 15% 15% 1300 13% 13% 199

10%

006 4

Ven Par Arg Dom Uru CRi Nic Ecu Gua Méx Pan Reg Hon Bol Sal Bra Per Col Chi PRi

Fuente: Revista Digital Enlace — Chubb Seguros - Per(

También destaca en el articulo citado que, aunque en América Latina se duplicé el
parque automotor en la década, al pasar de 105 a 200 millones de unidades, entre
Livianos (63%), Motos (25%), Pesados (11%) y Pasajeros (1%). Su crecimiento anual,

sin embargo, ha venido desacelerandose desde 2010.
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En el ramo de los seguros vehiculares de la Region de América Latina, operan un total
de 399 compariias con una Prima Promedio de USD 65 millones. Destacando, la
compafiia Porto (aseguradora brasilefia regional), con el 10.6%, seguida de Mapfre
(aseguradora espariola global) con el 8.2% del Mercado, luego Qualitas (compafiia
mexicana regional), con 6%, HDI (que recién esta ingresando en el mercado asegurador
peruano) y Liberty, aseguradoras globales con 4.9% y 4.7% respectivamente, entre las
5 primeras.

Las primeras 40 compafias vistas de forma consolidada concentran el 86% del
Mercado.

Figura 4
Autos: Participacion de Mercado por aseguradora consolidada, USD 26.095 MM

Otras 273 48,4%
(49,6%)

SURA Reg 3%
(2,8%) -I_
GENERALI GIb 3%
(3.2%) 1
ALLIANZ GIb 3,3% PORTO Reg10,6%
) (9.9%)
SUL AMER Bra 3,6%
(3.7%)
BRADESCO Bra 4,4% MAPFRE GIb 8,2%
(4,2%) ©1%)
LIBERTY GIb4,7% | QUALITAS Reg 6%
(5%) (4,4%)
HDI GIb 4.9%
(4,7%)

Fuente: Revista Digital Enlace — Chubb Seguros - Peru



12

En el articulo se destaca que en este ramo las compafias globales, que tienen
operaciones alrededor del mundo, controlan el 38% del volumen de Primas Emitidas;
las regionales, latinoamericanas con presencia en mas de un pais de América Latina,

27%; y las locales, que operan Unicamente en su pais, 35%.

Bardales Saucedo (2017) en el articulo publicado en el Diario Gestion por, sobre la
entrevista a Marcel Fort, gerente general de Crecer Seguros, quien sefiala que: “el gran
reto de los seguros en el Per( son los canales de comercializacion”, adicionalmente
indica que: la “Penetracidn de seguros en Lima es 45% pero en provincias 'chicas' no
Ilega ni al 1.5%”.

Bardales Saucedo (2017) también destaca en su articulo que:

“El 2017 parece que no es un afio ideal para el mercado de seguros en el Perd, ya que se ha
contraido casi en 7% en el primer trimestre. Para ser mas precisos, segun la Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP (SBS), las Primas de Seguros Netas (PSN) del sistema asegurador
ascendieron a S/ 2,794 millones, lo que representa una caida de 6.3% respecto a lo registrado
a marzo de 2016 (S/ 2,983 millones)”.

En éste interesante articulo, se destaca que el gran reto para las Aseguradoras es el
encontrar canales de distribucion mas eficientes y menos costosos para que los seguros
puedan también ser menos costosos y a través de los micro seguros lleguen a méas
personas.

Por lo tanto, queda demostrado que las Aseguradoras estan jugando un papel realmente
importante y que implica un trabajo preciso para lograr que las personas lleguen a tener

mayor confianza en los seguros.
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1.2 Problemas de la Investigacion
El estudio a realizar es sobre la influencia del factor confianza en la decision de cada
limefio a la hora de adquirir un seguro; cualquier sea el tipo a elegir, obligatorio o no,
patrimonial o humano, en éste caso nos enfocaremos a los seguros vehiculares de uso
particular. También el reforzar la forma de concientizar y lograr que no sélo Lima,
sino que se replique en todo el Perd, tenga una mayor y mejor cultura de seguros, de
prevision y prevencion; cultura que se debe inculcar en todos los niveles socio-
econdmicos en la que se refuerce el factor mas determinante: la confianza.
Asi mismo, mostrar como el rol de incentivar e inculcar la prevencion en las personas
por parte de las empresas que son Administradoras de Riesgo: las Compafiias
Aseguradoras; permite que los limefios se informen mas y sientan méas confianza a la
hora de tomar la decision de tomar un seguro vehicular de uso particular.
Cabe resaltar que la decisién de adquirir un seguro vehicular implica tres aspectos muy
importantes: la proteccion del vehiculo ante un dafio propio de su uso (por choque u
otros tipos de accidentes), incendio y explosién, rotura de lunas y robo parcial o total
estando o no en circulacion; también a todo lo referente a la responsabilidad civil del
asegurado por dafios que pudieran causarse a terceras personas o bienes que sean de
propiedad de terceros; asi como de otros riesgos que tanto el vehiculo, su conductor y
ocupantes estan expuestos (por ejemplo: riesgos de la naturaleza o riesgos sociales,
entre otros).
Es asi que las diferentes compafias aseguradoras han ido incluyendo mayores
coberturas a los seguros vehiculares con sumas aseguradas que buscan cubrir

adecuadamente los siniestros que se pudieran presentar y las coberturas de accidentes
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personales relacionadas tanto para el conductor como para los ocupantes: muerte,
incapacidad temporal o permanente accidental, gastos de curacién y sepelio.

El objetivo y algunas de las caracteristicas antes descritas de los seguros vehiculares
no son de conocimiento general de la poblacién limefia en su totalidad y ante ésta
situacion se presenta un largo camino por recorrer en lo que respecta a lograr que la
cultura de seguros sea implementada y desarrollada.

Para lograr una mayor confianza en los seguros vehiculares, la informacion adecuada
es vital; en éste caso tanto las aseguradoras como corredores de seguros buscan,
mediante el empleo de medios de comunicacién escrita tanto propios o contratados, el
comunicar en la forma mas sencilla posible para que los limefios tomen mayor
conciencia y cada vez sepan que aspectos deben ser consultados a profundidad para
saber si el seguro seré de gran utilidad para sus propdsitos.

También los medios de comunicacion contribuyen en brindar informacion sobre el
tema de seguros mediante la entrevista a personas entendidas en el tema como en
articulos informativos en lo que se busca orientar en forma asertiva sobre las
caracteristicas, beneficios y detalles que debe consultar toda aquella persona que
requiere de un seguro vehicular.

El Diario Pera 21 (enero 2017), resume de una forma bastante sencilla todo detalle
que los peruanos en general deben tener en cuenta en el momento de escoger un seguro
vehicular, ya que cuando una persona desea comprar un auto — ya sea nuevo o usado
— hace esfuerzos y sacrificios para poder obtenerlo. Se priva de ciertos gustos, ahorra

durante meses o solicita un crédito para lograr la meta de tener un auto propio.
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A continuacion, el detalle de los datos necesarios segun el articulo citado previamente:

* Primas y deducibles: en el articulo se precisa correctamente que, la prima es
el pago que el asegurado realiza a cambio de obtener la cobertura del seguro
y los deducibles es el monto asumido por el asegurado en caso de ocurrir un
siniestro.

= EIl seguro vehicular no es lo mismo que un SOAT, los dos seguros son
complementarios ya que SOAT asegura la atencion de las victimas de
accidentes de transito que sufran lesiones o incluso la muerte. Mientras que el
seguro vehicular cubre principalmente los dafios que pueda sufrir el auto
(robos, choques, etc).

= No todos pagan un mismo monto por el seguro vehicular ya que esto
dependera del valor del vehiculo, marca, modelo, afio de fabricacion, uso
otorgado y servicios adicionales que el cliente desee contratar. También indica
que hay marcas y modelos de autos que pagan seguros mas caros porque son
los més robados, en ese caso las aseguradoras los califican como alto riesgo y
exigen al asegurado que el auto cuente con GPS, lo que se traduce en un gasto
mas. En Lima, los vehiculos mas robados son Toyota Yaris y Nissan Sentra

= Ser honesto respecto a la informacion de su vehiculo, es decir que es
importante indicar a la aseguradora el uso que el vehiculo tendra, si es para
uso particular o comercial, no es lo mismo para una aseguradora cubrir a un
auto que hara taxi a otro que seré solo para uso privado. Asimismo, indica que
se debe informar a la compafiia — durante la vigencia del seguro — cualquier
modificacion hecha al vehiculo, pues esto puede que cambie la prima del
seguro.

= Leer bien el contrato, es decir sugiere y aconseja el revisar detenidamente el
contrato. Indica que es algo tedioso y que tomara tiempo. Observa las
excepciones del seguro (es decir, los siniestros que no se encuentren dentro

de la cobertura pactada).
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Asi como éste diario, EI Comercio, Gestion, Correo, Publimetro y muchos mas
contribuyen en informar de la mejor forma a los limefios, con textos claros y sencillos

de leer y comprender; facilitando un poco la tarea de las aseguradoras.

Del Rio Lanza, Diaz Martin, & Véazquez Casielles (2003) en un articulo muy
interesante denominado Marketing de relaciones: importancia de la confianza y el
compromiso en el proceso de desarrollo de las relaciones comerciales entre empresas,
realizan un analisis sobre la importancia del factor confianza entre las empresas, lo cual
podemos trasladar sin problemas al tema de adquisicién de los seguros en general y en
particular, en la rama de seguros que se desarrolla en ésta investigacion, los seguros

vehiculares en Lima Metropolitana.

Del Rio Lanza, Diaz Martin, & Vazquez Casielles (2003), precisan que:

En definitiva, la confianza es reconocida como un componente critico del éxito de la
relacion o asociacién entre empresas y constituye ademas un antecedente que
determina la intensidad de la relacion, del compromiso, de la inversion del proveedor
en activos especificos de la relacion. Es un ingrediente critico de la relacion dado que

anima la intimidad entre las partes.

Asi como que la confianza ha sido objeto de atencion en el campo de la psicologia
social, de la sociologia, de la economia y del marketing. Cada disciplina ofrece
aportaciones de gran interés sobre la naturaleza de la confianza, las dimensiones de

la confianza y el proceso a través del cual se desarrolla la confianza.

En cuanto a la naturaleza podemos afirmar que las personas pueden manifestar
confianza en instituciones publicas o en organizaciones y no solamente en individuos.

De ahi que la literatura en el contexto de las relaciones interorganizativas sugiera que
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el comprador puede confiar en la empresa vendedora, en su personal de ventas o en
ambos. La literatura también plantea que, indistintamente del nivel de anélisis, debe
existir la posibilidad de resultados inciertos o decisiones de gran importancia para que
se manifieste la confianza. Asi pues, se alude a la vulnerabilidad porque la confianza
conlleva siempre la disposicion a asumir un riesgo. Pero, en sentido estricto, la
asuncion de riesgo solo se da en la manifestacion comportamental de la confianza y

no en el mero hecho de confiar.

La problematica descrita asi, como sus origenes e incidencias, nos permite plantear la

siguiente interrogante, en torno al cual desarrollaremos la investigacion:

1.2.1 Problema General

¢De qué manera el factor confianza influye en la adquisicion de los seguros

vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana?

1.2.2 Problemas Especificos

Para sistematizar el problema arriba descrito, planteamos las siguientes sub

preguntas:

a. ¢Como influye la informacion adecuada en la adquisicion de los seguros
vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana?

b. ¢En qué medida influye el papel de las Aseguradoras en la adquisicién de los
seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana?

c. ¢De qué manera influye el nivel socio-econdmico en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana?
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1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacién Teorica

Desde el punto de vista académico, éste trabajo de investigacion pretende plasmar en
una forma sencilla y facil de entender aquellos términos que se manejan con frecuencia
a la hora de tratar temas referidos a los seguros, en especial a los vehiculares de uso
particular. Asi como también, de brindar una sintesis de las caracteristicas de seguros
que se brindan. Considerando que, cuando se tiene una mayor y mejor informacion,
las personas se sentiran con una mejor perspectiva ante el tema que le era desconocido
y lograran tener mayor confianza, que considero es el factor mas importante y
determinante para que se logre una mejor cultura de seguros; para una mejora en los

planes de prevencion de riesgos.

1.3.2 Justificacién Practica

En el punto de vista profesional, con éste trabajo de investigacion se busca reforzar la
forma de concientizar sobre el riesgo en todas sus formas, la forma de prevenirlos, pero
sobre todo que se tome conciencia de la existencia de un conjunto de empresas, a las
cuales se les transfieren los riesgos y actian como Administradoras de Riesgos: las
Aseguradoras; para que asi se logre minimizar los riesgos a los que estan expuestos los
limefios respecto a la vida, salud y patrimonio. Esta investigacion buscar brindar un
aporte para la mejora en el desarrollo del mercado asegurador en Limay luego se pueda

tener como punto de partida a nivel nacional.
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Ahora que estamos experimentando muchos cambios en el parque automotor, segun la
publicacion del Diario EI Comercio, realizada por Villalobos Rodriguez (2016), en
donde cita las declaraciones de Edwin Derteano, presidente de la Asociacion
Automotriz del PerQ, precisa que cuando la economia crecia a 5% (2012-2013), el
mercado automotor crecia 20%. Casi tres afios después, registra una caida. “El 2015
terminamos con 173 mil vehiculos y en el 2016 se terminaria con 2% menos”.

Esto quiere decir, que las personas estdn adquiriendo constantemente vehiculos y
nUevos en su mayoria, asi se presenten altas y bajas temporadas, hay una necesidad por
cubrir 'y que las personas por el momento las consideran como obligatorias; sin
embargo, debemos lograr que sean decisiones por convicciones propias de las personas

inculcando la cultura de seguros.

Objetivos de la Investigacién

1.4.1 Objetivo General
Demostrar que el factor confianza influye en la adquisicidn de los seguros vehiculares

de uso particular en Lima Metropolitana.

1.4.2 Objetivos Especificos

a. Conocer si la informacion adecuada influye en la adquisicion de los seguros

vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.



20

Analizar si el papel de las Aseguradoras influye en la adquisicion de los
seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.
Determinar si el nivel socio-econdémico influye en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

En temas de seguros existen muchos autores que buscan definir, describir y analizar
todo lo concerniente a los seguros; sobre todo si el tema legal esta bien estructurado
para garantizar una equidad entre las partes intervinientes y la problematica de las
dificultades para la penetracion del mercado de seguros en paises emergentes como el

mercado peruano.

Camargo & Furst Gongalves (2014), manifiestan que, el contexto macroeconémico
peruano se caracteriza por el aislamiento geogréafico y la insuficiente infraestructura, la
exposicion a riesgos naturales y la dependencia de la agricultura, una historia previa de
hiperinflacién y terrorismo seguidos de reforma econémica, crecimiento econémico
estable, reduccion dramatica de la pobreza, disminucion gradual de la desigualdad, bajo
desarrollo humano, gran sector informal, y sostenidos esfuerzos del gobierno por
reducir la pobreza y mejorar el desarrollo humano. (abril 2014, p.7).

Esta investigacion tiene como propdésito analizar estratégicamente al sector de los
seguros en el Pert en comparacién con los seguros a nivel internacional y sobre la base
de dicho analisis, determinar aquellos factores que permitan a los limefios tener una
mayor confianza en los seguros; asi como también, realizar propuestas para desarrollar

al sector seguros en nuestro pais.
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2.1.1 Antecedentes Nacionales

Meza (2013) en su tesis denominada “La Determinacién del riesgo asegurado en los
seguros generales en el Per(”; precisa lo siguiente:

El riesgo es un factor central en los seguros desde la perspectiva de la empresa y del
contrato. El asegurador asume un riesgo a cambio de una prima, y el tomador entrega dinero
por esa cobertura. Tanto en el plano técnico — econdmico como en el juridico se debe
respetar una relacion de proporcionalidad entre riesgo y prima. Hay diversos frentes desde
los que se puede analizar el riesgo: comerciales, técnicos, econémicos, juridicos. En cuanto
a estos ultimos, el riesgo tiene enorme importancia en la relacion obligatoria del seguro,
desde la etapa precontractual con la declaracion del riesgo asegurable, hasta la celebracion
misma del acuerdo en que se determina cudl es el riesgo asegurado, y en etapas posteriores,
con la carga de mantener el estado del riesgo y la de informar sus agravaciones. La
investigacion se ha realizado bajo la conviccion de que el contrato de seguro no es un “pacto
ficcional” como el que, en el &mbito literario, puede haber entre escritor y lector, con felices
resultados. El de seguro es un contrato sinalagmatico, que tiene una funcioén y una estructura
y en el que resulta indispensable dejar en claro cudl es el riesgo asegurado,
individualizandolo y delimitandolo. Cuando asi no sucede, quien generalmente termina
perjudicado es el asegurado, lea o no los documentos contractuales predispuestos por el
asegurador. En el Per(, la Ley N° 26702 acoge la clasificacion de seguros generales y
seguros de vida. La investigacion realizada se refiere especificamente a los primeros, sobre
todo a los denominados seguros de dafios, no solo por la aplicacion del principio
indemnizatorio y su especial importancia en el desarrollo de actividades empresariales de
todo tamario, sino porque la realidad del mercado peruano muestra en ellos condicionados
generales comunes al interior de las empresas de seguro con mayores volimenes de primas.
Asimismo, existe una rica casuistica en esta materia, de fuentes diversas, pocas veces

conocida y analizada en el ambito local.

Esta citada tesis, busca explicar el concepto del riesgo lo cual, permite concientizar

respecto al tema de la importancia de confiar la administracion de los riesgos a
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organizaciones que son bien entendidas y expertas en el tratamiento de las mismas; y
cuanto debemos conocer para poder enriquecer nuestros conocimientos sobre éste tema
enfocado en los contratos de seguros.

De ésta manera se podria lograr que se confie mas en el sistema del mercado de seguros;
lo cual tiene se deberia lograr teniendo en cuenta que la flamante Ley del Contrato de
Seguro (LCS), Ley N° 29946, publicada en el diario oficial “El Peruano” el 27 de
noviembre de 2012, y que entrara en vigencia 180 dias calendario después, es decir, el
27 de mayo de 2013, distingue entre seguros de dafios patrimoniales y seguros de
personas.

Con ésta ley se busca una mayor equidad y mayor respaldo a los asegurados Y fijar los
limites necesarios a las Aseguradoras para garantizar que no se pierdan los principios
fundamentales que son la base de los Seguros: la buena fe, indemnizacion, mutualidad

y no lucro. (Lima, 2013).

Araujo, Escudero & Palacios (2000), han realizado un estudio en ESAN, en el que
ha analizado el comportamiento de los seguros en el Perd, su tesis se titula Analisis y
Propuestas Estratégicas para el Desarrollo del Sector Seguros en el Per(.

En ése estudio se precisa que los seguros en el Perl existen desde hace méas de un siglo, sin
embargo, aln este sector representa menos del 1% del PBI (actualmente, representa casi el

2%) a diferencia de otros paises de Latinoamérica que duplican, triplican, o cuadriplican
dicho porcentaje. En relacion a los paises desarrollados la diferencia es abismal.

El sector seguro tiene implicancias positivas en la economia nacional como la reduccién de
riesgos de las empresas, el fomento del comercio nacional e internacional, el desarrollo del

mercado de capitales y de los sectores asociados a la construccion, la demanda que genera
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en el mercado laboral, canaliza el ahorro interno y dinamiza el mercado cambiario de la
economia.

Son objetivos de la investigacion citada: identificar los factores claves y las actividades
impulsoras del crecimiento del sector seguros, y realizar propuestas para desarrollar al
sector seguros en el Perd.

En éste, se tiene como alcance analizar estratégicamente al sector seguro en el Peru a la luz
de la experiencia de seguros a nivel internacional y sobre la base de dicho andlisis realizar
propuestas para desarrollar al sector seguros en nuestro pais. Asimismo, cuenta con las
siguientes limitaciones: debido a la complejidad y amplitud de la problemética de seguros,
se ha restringido principalmente a los aspectos estratégicos del mismo, y se tomaron
empresas representativas para el analisis del mismo sector.

La metodologia establece cuatro pasos: analisis de la situacién del sector asegurador
internacional y nacional, analisis estratégico del sector seguro en el Perd, identificacion de
factores claves y fuerzas impulsoras, y propuestas para el desarrollo del sector seguros en
el Peru.

El marco legal formulado a partir de 1991 permitio liberalizar el sector de seguros nacional,
tanto para empresas peruanas como extranjeras y fomentd la competencia en el sistema
financiero, generando mayor seguridad y prevencion al sistema.

Las herramientas estratégicas utilizadas en la investigacién citada permitieron el analisis
estratégico del sector con el objetivo de determinar los factores claves y las fuerzas
impulsoras que generan el crecimiento y desarrollo del sector.

Los seguros en Latinoamérica estan poco desarrollados a excepcion de los seguros vida en
Chile. Los indices de penetracion y densidad estan a una gran distancia de los paises con
mercados de seguros desarrollados. El Per( dentro de Latinoamérica tiene uno de los mas
bajos indices.

Se puede también identificar al sector vida como el de mayor crecimiento en el mundo y
particularmente en Latinoamérica donde esta en pleno desarrollo.

Dentro de los factores que viabilizan un mayor crecimiento del sector estan los referentes a
la desregulacion de los mercados, el crecimiento econdmico, las medidas fiscales y
tributarias.

Desarrollar nuevos productos, efectuar una acertada segmentacion del mercado y utilizar
canales de distribucion adecuados genera el crecimiento y desarrollo del sector en

Latinoamérica.
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El mercado asegurador en el pais se encuentra en una etapa de desarrollo después de la
liberalizacion ocurrida en 1991, con un crecimiento en las primas captadas, fecha que marco
el inicio del ingreso de nuevas compafiias que luego de un proceso de compras y
adquisiciones han formado la nueva estructura de compafias de seguros en el Perd, el
liderazgo del mercado de seguros en el Peru por El Pacifico Peruano Suiza (Pacifico Vida),
seguida de Rimac Internacional, Wiese Aetna, La Positiva y Generalli.

El impulso creado por el progreso de nuevas compafiias de seguros vida ha hecho que este
sector sea el mas dinamico y el de mayor crecimiento en el Per(, en contraste a lo sucedido
en el caso de los seguros no-vida, donde se puede ver reflejada la situacion de recesion que
vive el pais, el crecimiento en los seguros no vida ha sido minimo.

El resultado de siniestralidad del sector ha decrecido con respecto a 1998, lo que ha
contribuido a los resultados favorables obtenidos, permitiendo que le sistema tenga una
utilidad neta de 7% de las primas retenidas.

Los factores que propulsaron al sector fueron la especializacion en los productos con el
ingreso de nuevos competidores lo que trajo como resultado innovaciones en los servicios,
productos y procesos aplicados por las compafiias que componen el sistema.

La estabilidad relativa de los mercados financieros luego del impacto de la crisis asiatica en

1997 y a la situacion de bonanza econdémica que se vive en los paises desarrollados ha hecho
gue los valores como acciones y bonos hayan elevado sus rendimientos en los mercados
bursatiles.

Un factor no superado aln en el pais que explica en parte los bajos niveles de penetracién
y densidad en los seguros, es el cultural, donde las empresas del sector tendran que poner
mas énfasis y disefiar estrategias para revertir esta situacion.

Del analisis de la evolucion reciente del sector se puede determinar que el mercado de
seguros en el Per( al igual que en los mercados internacionales el crecimiento de la
economia medido por la variacion del PBI y los ingresos per cépita de la poblacién son
determinantes en el desarrollo del sector.

A diferencia con los demés paises y a pesar del crecimiento observado recientemente, los
seguros vida en el Per( representa una parte minoritaria de la participacion de mercado,
llegando solamente a un 19%, lo que nos sefiala el potencial de crecimiento que se tiene en
este tipo de seguros.

Las medidas gubernamentales juegan un rol importante en el mercado de seguros, asi por

ejemplo la creacion de los fondos mutuos previsionales, o las Entidades Prestadoras de
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Salud, la Ley de Seguro de Trabajo para actividades de alto riesgo, el seguro obligatorio de
seguros vehiculares de responsabilidad civil, entre otros puede marcar pautas muy
importantes para el crecimiento del sector. Asi mismo las medidas tributarias pueden
afectar el desarrollo del sector con medidas como por ejemplo las exoneraciones del IGV o
del impuesto a la renta.

Otro factor importante es la composicion sociocultural de la poblacion y su crecimiento.

El sector se presenta como un negocio de elevada rivalidad competitiva, orientada hacia una
diferenciacion para ganar clientes, con cuestionable amplitud de segmentos de mercado,
con altas barreras de entrada, con altas barreras de salida para las empresas actuales y con
relativo poder de negociacién de los clientes, caracterizado actualmente por el crecimiento
cada vez menor del mercado y por la capacidad de la demanda para diferenciar un servicio
de calidad a través del proceso de atencién de coberturas.

El sector estd siguiendo una estrategia de diferenciacion orientado a lograr ventaja por
intermedio de factores clave como por ejemplo la variedad de productos y la solidez
financiera por una necesidad obligada por el mercado.

La competencia casi en su totalidad esta relacionada a grupos econdémicos de prestigio y
crece en funcion de consolidaciones y fusiones lo que vuelve mas competitivo el sector
constituyéndose en una lucha donde habra algunas empresas aseguradoras sin respaldo
condenadas al fracaso.

Asimismo, se aprecia que en el Peru las fuerzas impulsoras son exactamente las mismas a
los paises desarrollados excepto la imagen de confianza y la cultura de seguros que tienen
una larga brecha por recorrer. De igual modo los factores criticos difieren para los distintos
mercados.

El presente trabajo de investigacion presenta finamente cuatro propuestas que consideramos
de vital importancia para el desarrollo y crecimiento del sector seguros en el Pera y
solucionar en parte la problematica que hoy le afecta: desarrollar la cultura de seguros,
mejorar el marco legal, desarrollar productos y mercados, asi como nuevos canales de
distribucion. (Lima, 2000).

Camargo & Furst Gongalves (abril 2014) en su estudio sobre el acceso de la
poblacion peruana a los seguros, denominada Fomento del acceso a los seguros en el

Pert: Cambios en el entorno de los seguros en beneficio en la poblacion poco y no
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atendida, sefialan que: “la demanda de seguros queda afectada por un acceso
inadecuado, poca capacidad, comportamientos adquiridos, factores culturales y
creencias religiosas. Existen en el Per( vastas zonas geograficas de dificil acceso,
donde las comunicaciones son inadecuadas”.

Este interesante estudio precisa que, el Per(i se constituye un admirable éxito en el ambito
de las micro-finanzas, como se refleja en la manera como su mercado de micro seguros esta
creciendo e innovando constantemente. La autoridad supervisora financiera ha
desempefiado un papel central en dichos acontecimientos al concentrarse en la necesidad de
promocionar el acceso a los seguros para las poblaciones pocos y no atendidos, que
generalmente se encuentran en el segmento de menores ingresos de la poblacion. De hecho,
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) aprob6 su primera Resolucién sobre
Micro seguros en el 2007 y la reviso en el 2009, subrayando la necesidad de promocionar
el acceso a los seguros.

Aun asi, solamente 600.000 personas cuentan con un producto de micro seguros registrado
de acuerdo con los términos de la Resolucion sobre Micro seguros promulgada en el Peru.1
En el Per(, los productos de micro seguros no se encuentran muy difundidos, a pesar de los
esfuerzos concertados para promocionarlos. Las micro-finanzas constituyen una poderosa
herramienta para enfrentar los riesgos. Dados los riesgos extremadamente serios a los que
se encuentra expuesta una significativa proporcion de la poblacion del Peru, es evidente que
los micro seguros todavia no han logrado desarrollar todo su potencial.

Si no nos limitamos exclusivamente a los productos registrados en la SBS en tanto micro
seguros, determinaremos que existe una amplia gama de productos de seguros que se
ofrecen a los niveles socio-econémicos C, DY E (...)

El mercado de micro seguros del Peru esta creciendo y empezando a diversificarse. Existe
una creciente tendencia a explorar e innovar con los canales alternativos de distribucion. El
micro seguro mas corriente es el de desgravamen y ademas constituye una plataforma para
ofrecer productos mas sofisticados. Sin embargo, los productos voluntarios cuentan con una
participacion similar de mercado, como los de vida, accidentes, sepelio e incluso algunos
productos generales de seguros como los seguros multirriesgo que ofrecen cobertura en caso

de incendio, sismo, robo, asalto y robo domiciliario.



28

No obstante, queda mucho por hacer para llegar a atender las necesidades de los niveles C,
Dy E de la poblacion. Existen cuatro cuestiones que requieren intervencion inmediata.

En primer lugar, el arbitraje regulatorio esta haciendo que las normas sobre micro seguros
sean ineficaces (...)

En segundo lugar, s6lo unas cuantas empresas de seguros estan innovando no solamente
recurriendo a nuevos canales de distribucién permitidos por las normas, sino también
mediante el disefio e implementacion de productos de seguros que efectivamente se dirigen
a satisfacer las necesidades de los niveles C, D, y E.

En tercer lugar, los proveedores muestran preocupacion en vista de la posicion dominante
de algunos canales de distribucion que cobran comisiones excesivas. Esta practica subsiste
debido al débil poder de negociacion de las empresas de seguros (...)

En cuarto lugar, la ausencia de productos con valor de mercado esta perpetuando la falta de
confianza en las empresas de seguros que se evidencia en los niveles C, D, y E, los mismos
gue ademas desconocen el papel que los productos de seguros podrian desempefiar en la
gestion de sus propios riesgos.

Las mejoras de la normatividad de micro seguros podrian facilitar el desarrollo del mercado
de micro seguros del Per0, particularmente eliminando micro barreras que estan impidiendo
gue las empresas de seguros registren sus productos como productos de micro seguros en
la SBS. Ademas, se podria introducir nuevos incentivos para fomentar el desarrollo de un
mercado de micro seguros responsable y para fomentar medidas de proteccién a los
consumidores de micro seguros.

Este estudio recomienda enfaticamente que todos los productos de seguros dirigidos a los
niveles C, D, y E deben registrarse como micro seguros en la SBS. La Resolucion sobre
Micro seguros cred consciencia acerca de las peculiaridades de los micro seguros, introdujo
la idea de promover el acceso de los seguros para los niveles socio-econdmicos poco y no
atendidos, guiados por reglas apropiadas de conducta del mercado e introdujo nuevas reglas
de conducta en el mercado que son esenciales para crear confianza en las empresas de

seguros y una actitud positiva hacia los seguros (Lima, 2014, p. viii - X).

Ratto Grellaud, Corrales Holguin, Fernandez Ribbeck, & Garcia Rojas (2017) en
su tesis de postgrado de la PUCP, titulado Planeamiento Estratégico del Sector

Seguros, concluyen en que:
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El Sector de Seguros se encuentra en un momento clave, puesto que al 2017 confluyen
variables importantes que, si son aprovechadas correctamente, pueden generar un punto de
inflexién en la evolucion de su crecimiento y penetracion en el mercado nacional. Dichas
variables que se analizan en mayor detalle a lo largo del presente documento, son las
relacionadas con: (a) el crecimiento sostenido de la economia del pais en los ultimos 15
afios; (b) el importante desarrollo de la clase media; (c) la incorporacién de herramientas
tecnolégicas; y (d) la declarada intencidn de los Gltimos Gobiernos de turno, de avanzar en
el proceso de formalizacidn de la economia del pais. Los factores clave de éxito del sector
requieren mayor concientizacién y cultura de aseguramiento; y en particular este exige: (a)
distribucién masiva, (b) procesos eficientes, (c) sistemas integrados de gestién de clientes,
(d) confianza hacia el sistema en general y las compafiias de seguro en particular, (e)
herramientas tecnoldgicas de gestion, (f) enfoque en la experiencia del cliente, (g) control
de la siniestralidad, (h) control de gastos generales, y (i) retencion de cartera. El presente
plan estratégico representa una guia de ruta para que las variables favorables mencionadas
puedan ser aprovechadas adecuadamente a través del disefio de estrategias que requieren el
involucramiento tanto del sector privado a través de las compafiias de seguros y el gremio
del sector en general, como del sector publico a través de su apoyo con las regulaciones y
normas necesarias. Por otro lado, se incluye en el andlisis del sector a las compafiias
denominadas Insurtech, de quienes se espera un crecimiento significativo a corto plazo. Con
el fin de facilitar la evolucion y crecimiento del sector, se entregard el presente plan
estratégico a la Asociacién Peruana de Empresas de Seguros (APESEG), para que
promueva su ejecucion, especialmente en cuanto a la consolidacion del claster del Sector
de Seguros (Lima, 2017).

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Bustamante (2014), en su tesis titulada “Modelo de toma de decisiones del
consumidor de seguros” propone un modelo de toma de decisiones del consumidor de

seguros en Colombia.
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Esta tesis propone un modelo de toma de decisiones del consumidor de seguros. Entender
esta decision de compra es importante para la definicién de estrategias de mercadeo que
estén alineadas con los criterios de evaluacion de los consumidores y para el disefio de
soluciones de seguro que den respuesta a las necesidades del consumidor. Inicialmente se
estudia el negocio asegurador; sus actores, caracteristicas del mercado y los tipos de seguros
gue presentan mayor participacion en el mercado colombiano. Luego se presentan las
teorias del comportamiento del consumidor, sus principales supuestos y ejemplos de
aplicacion; los modelos de comportamiento del consumidor, con sus respectivos procesos
de toma de decision y ejemplos de aplicacion; y la metodologia a través de la cual se analiza
la teoria del comportamiento del consumidor que mas se ajusta al consumidor de seguros,
se establecen diferencias entre los consumidores que tienen seguro y los que no lo tienen, y
se define el modelo de toma de decision de los consumidores de seguros de autos. Como
resultado de la investigacion se obtiene que los propietarios de vehiculos encuestados actdan
bajo el enfoque de la Teoria de la Racionalidad Limitada cuando deciden tomar un seguro
de autos y tienen en cuenta criterios como los requisitos para ser asegurado, el servicio al
cliente y opciones de pago en el momento de seleccionar un seguro de autos, influenciados
por su nivel de escolaridad. Adicionalmente las mujeres y las personas solteras, tienen
mayor propension a adquirir un seguro de autos, al igual que los encuestados que tienen

ingresos y nivel de escolaridad altos, y modelos de autos mas recientes. (Medellin-

Colombia, 2013).

Durante el desarrollo de ésta investigacion, al revisar ésta tesis se encuentran muchas
similitudes en la evolucidn de la cultura de seguros en el Perd, especialmente en Lima,
y de la estructura del mercado asegurador, que es muy parecido al que se manifest6 en
Colombia, la apertura hacia la globalizacién también aporta a ampliar los criterios de
las personas y que la informacion sea mayor dia a dia.

Asi como el anélisis del comportamiento de los consumidores de seguros en Colombia,

las cuales se sustentan en distintas teorias, analizadas por cada rama de seguros.
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De ésta manera, los limefios con el mayor y mejor acceso a la informacion historica y
actual de la situacién de los seguros, le permitira sentir mayor confianza a la hora de
revisar la informacion relevante que requiera a la hora de tomar la decision de afiliarse

a un seqguro.

Trujillo (2013) en su tesis para la Universidad de Chile titulado Valor Esperado Del
Cliente En EI Mercado De Seguros Patrimoniales, precisa que:

En la actualidad, las compafiias aseguradoras operaran en un mercado cada vez mas
competitivo. Por ejemplo, el uso de Internet ha permitido disminuir los costos de
informacion en los que incurria un asegurado que desea cambiar de compafiia. Por otra
parte, como la gestion de los productos se ha realizado tradicionalmente de forma separada
por areas de negocio y para cada contrato suscrito individuamente, se han exhibido niveles
de cross selling muy bajos. Como consecuencia de esto, ha surgido una creciente
preocupacion por distinguir, entender y fidelizar a los clientes. EI primer paso es conocer
su valor, de modo de saber tanto a quienes debo retener como suscribir. En esta linea, este
trabajo busca determinar el valor del cliente asociado a una compafiia de Seguros Generales.
La memoria considera el calculo individual y multidimensional de la relacion entre el
asegurador y sus clientes. En el sentido individual, pues las tendencias modernas han
permitido hacer una evaluacion particular y no agregada del cliente. Multidimensional, ya
gue hoy se busca evaluar al cliente por su portafolio (multiples productos) actual/potencial
y no por la rentabilidad de productos particulares. La metodologia a utilizar se basa en el
concepto de Customer Lifetime Value (CLV), utilizado frecuentemente en el marketing
relacional. La memoria parte por analizar los datos histéricos, de modo de generar perfiles
explicativos de los modelos de renovacion y suscripcion de nuevos productos. Luego,
calcula el CLV historico, esperado y potencial, a partir de modelos Logit de Renovacion y
Suscripcion. Este trabajo concluye que la variable que més condiciona la no renovacion es
Tener un siniestro (experiencia traumatica). Por otro lado, las variables que méas lo
incentivan son la Antigliedad del Cliente y Tener una pdliza del ramo Incendios. La variable

Prima Directa va en esta misma linea, la evidencia asegura que los clientes que cuentan con
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productos personalizados (Primas Directas diferenciadas) tienden a permanecer mayor
tiempo en la compafiia. En términos de valor del cliente se observa que para grupos de Edad
mayores el valor del cliente aumenta, este aumento en el valor estd explicado por un
aumento en la permanencia de dichos clientes. EI Género femenino en practicamente todos
los modelos aumenta el valor esperado, s6lo el modelo asociado al ramo Incendio deja a
esta variable fuera de la ecuacion. Finalmente, se recomienda mejorar este trabajo con un
cambio en la unidad de analisis. Hoy el objeto de estudio debe ser el hogar y no el
contratante, los ultimos trabajos en la materia se han centrado en la familia como tomador
de productos de seguro, pues todos los miembros adultos participan en la decisién de la
cobertura de riesgos comunes como son el hogar, el automévil u objetos valiosos que deseen
proteger. Sin embargo, la existencia de multiples contratos asociados a un mismo hogar
complejiza drasticamente el anélisis. (Santiago, marzo 2013)

Mediante la observacion del comportamiento de las personas y sus reacciones frente al
tema de tomar la decision de afiliarse a los seguros; se manifiesta un gran recelo ya que
las personas en general temen el realizar un gasto en vano por algo que en si no se
puede ver ni tocar.

En la tesis citada, se ha hecho un estudio de todo lo que espera un consumidor de
seguros patrimoniales en Chile, la forma como las Compafias Aseguradoras analizan
a los clientes bajo muchos y distintos criterios para lograr brindar un servicio no sélo
de alta calidad sino con aquel valor agregado que permita que los chilenos decidan

afiliarse a un seguro y se fidelicen.
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Fernandez Andrade, (2014) en su Tesis del Master en Direccién de Entidades
Aseguradoras y Financieras, titulada “170 Oportunidades de mejora en el mercado de seguros
de Panamd ”, muestra su interés por la evolucion y desarrollo del mercado de seguros en su

pais, el resumen de su obra indica que:

En esta investigacién se recopilan todos los aspectos principales del mercado de seguros de
la Republica de Panama y su evolucion a lo largo del tiempo hasta el 2013. Dado que el
desarrollo econémico del pais esta estrechamente relacionado con el sector de seguros, se
incluyen datos de la economia regional y nacional y variables socio-econémicas que influyen
en el crecimiento del mercado. Basado en el analisis de éstos datos y tomando en cuenta las
fortalezas, debilidades y amenazas del mercado, se presentan las posibles oportunidades de
mejora en el sector de seguros de Panama, segun los siguientes aspectos: el contexto
econémico del pais, la estructura competitiva del mercado asegurador, los productos
ofrecidos por el mercado y su comercializacién, tarificacion, canales de distribucion,
informacion y tecnologia, gestion de operaciones y capacitacion del recurso humano en el

sector.

Se considera a ésta tesis dentro de los referentes que se asemejan a la realizada del
mercado asegurador en el Peru porgque en todo momento los agentes que participan en
el mercado asegurador buscan establecer aquellos procesos, medios de difusién y
objetivos que permitan establecer una cultura de seguros en el pais.

Al comparar el desarrollo del mercado de seguros con paises dentro de la region latina,
podemos no solo identificar las similitudes sino también aquellas debilidades que

permitan reforzar al sistema asegurador.
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2.2 Bases Teoricas
El estudio ha considerado diversas bases tedricas, pero también considera importante el
tener bien definido lo que un seguro vehicular significa, a continuacion, presentamos
aspectos importantes a considerar sobre éste ramo de seguros considerados por la
Asociacion Peruana de Corredores de Seguros — APECOSE, en la publicacion del
Profesor Guillermo (Tham, 2017) asi como en el libro Conociéndo el seguro: teoria

general del seguro (Pérez Torres, 2003):

Seguro de Vehiculos

Desde que la invencion de los vehiculos en el Mundo, su uso ha tenido un crecimiento
sumamente exponencial, y a pesar de la creacién y aplicacion de normas disefiadas
para su circulacién y control que deben estar en constante evolucién (ya que dia a dia
se logra identificar nuevos riesgos), no se ha podido evitar ni minimizar los
accidentes, que ocasionan cuantiosas pérdidas materiales y humanas. Es por ello que
tanto los gobiernos buscan crear las regulaciones tanto de venta como de transito de
los vehiculos y de la industria automotriz al ir mejorando la tecnologia de los
vehiculos, para hacerlos mas seguros, eficientes y modernos, pero también buscando
alcanzar el mejor costo para que se distribuyan de manera masiva en mercados
emergentes como el de nuestro pais.

Es asi, que se considera la naturaleza especial y particular del seguro vehicular, ya
que en un siniestro puede participar el mismo asegurado, siendo éste el responsable,

por un hecho accidental, un acto de impericia o simple negligencia (riesgo cubierto)
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o0 también por imprudencia agravada o negligencia inexcusable (riesgo no cubierto),
lo que presenta dificultades para su analisis.
Pero el riesgo no sélo se reduce a lo que un conductor al mando de su vehiculo pueda
ocasionar en su entorno en el cual pueden presentarse dafios propios y/o con
responsabilidad civil frente a sus ocupantes y/o terceros; sino que ampliando un poco
mas la vision, nos encontramos con aquellas ocurrencias que se encuentran fuera de
su control y conocimiento, como los riesgos propios de la naturaleza como por
ejemplo: huaycos, el uso irresponsable de otras personas lo que nos lleva a contar
coberturas especiales.
Como cada afio el parque automotor va creciendo en forma distinta y los costos de
los vehiculos también sufren muchas variaciones, aun asi, si existen entidades
bancarias y/o financieras que han logrado brindar la facilidad a muchas personas para
las adquisiciones de los vehiculos, mejores gque antes el afio 2003.
Esto ha generado el interés en asegurar el riesgo que enfrentan tanto las empresas (en
vehiculos para diversos usos) como las personas naturales, que representa la
utilizacion de un vehiculo por su naturaleza propia. Es decir, trasferir el riesgo que
representa tener y usar un automovil en las vias publicas a fin de salvaguardar
perdidas econémicas que puedan acontecer a su propietario, asi como las lesiones
derivadas de un accidente de Transito.
a. Analisis del Riesgo Vehicular
En la busqueda de aquel producto que logre amparar a cabalidad las necesidades
derivadas de la circulacion de un automovil, se aplican diferentes métodos de

analisis del riesgo utilizando diferentes métodos.



36

En el trabajo monografico del Profesor Tham (2017) se presenta un método
bastante preciso y de pocas etapas:

Identificacion: Definir el uso comercial o personal, asi como cuan expuesto estara
el vehiculo a diversos lugares o circunstancias que pueden originar siniestros
vehiculares y los agentes que lo puedan generar (personas u otros medios fuera
del control del propietario).

Evaluacién: Determinar el costo de los dafios, y si éstos dafio son parciales o
totales en el vehiculo; asi como la frecuencia de la ocurrencia de ése tipo de
siniestro.

Seleccién: Elaborar una seleccién de los riesgos a los que esta afecta el vehiculo,
evaluando, el costo de los mismos, en qué grado puede verse afectado, si existe
afectacion a terceros ya sean estos dafios materiales o personales.
Implementacion: Adquirir medidas que minimicen, transfieran o extingan el
riesgo al que esta expuesto el automavil, asi como las pérdidas ocasionadas por la
naturaleza de su uso.

Transferencia: Es la accion de trasladar el riesgo propio de la naturaleza y uso de
un automovil, dejando de ser el propietario o conductor responsable por las
pérdidas ocasionadas. Para este caso la trasferencia del riesgo se hara hacia la
aseguradora quien respondera hasta los limites contratados de cada cobertura.
Mientras que en la obra de Pérez Torres (2003), se precisa que:

En el ramo de automdviles, para iniciar el proceso de contratacion de la pdliza,
puede el futuro tomador efectuar una solicitud, la cual no obliga a la aseguradora

a aceptar el seguro, pudiendo por tanto rechazarlo si las condiciones del seguro
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que se solicita no son aceptadas. No obstante, como mecanismo para proteger mas
si cabe a los posibles perjudicados, en la regulacién legal del ramo se establece
un sistema peculiar de cobertura provisional durante 15 dias en el caso de que la
solicitud de seguro esté diligenciada por un representante de la entidad
aseguradora, siempre que esté a su vez firmada por el futuro tomador y éste haya
satisfecho la prima. También se produce cobertura cuando es la entidad
aseguradora la que formula una proposicién de seguro y ésta es aceptada por el
tomador. De este modo el futuro tomador tiene a su favor la cobertura del seguro

incluso antes de haberse emitido la poliza (p. 438).

Objetivos Del Seguro De Vehiculo
Una pdliza seguro vehicular, principalmente cubre los dafios o pérdidas que se
ocasionen a consecuencia del uso del vehiculo y para ello el asegurado transfiere
este riesgo a la aseguradora, bajo ciertos términos y condiciones establecidas y
aceptadas por el asegurado (adhesion).
Principalmente, al transferir el riesgo a la aseguradora se busca:

e Salvaguardar el patrimonio.

e Resarcir dafios ocasionados al asegurado.

e Mantener la continuidad de las actividades.
De esta manera, el asegurado, ya sea que tenga un vehiculo por placer o con fines
de explotacion no se vera afectado en los fines para los cuales lo adquiri6. En el
caso del uso particular, se considera asi a aquellas que no tengan relacion con

comercio, carga, trasporte publico, entre otros.
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Pérez Torres (2003), considera que:
El seguro de automoviles cubre los riesgos inherentes al uso y circulacién de
vehiculos de motor, principalmente el relativo a la responsabilidad civil del
asegurado por dafios causados a terceras personas o bienes propiedad de
terceros, asi como otros riesgos complementarios relativos al propio vehiculo,
su conductor y ocupantes. Se trata por tanto de un seguro multirriesgo que se
configura en torno a un objeto concreto, al vehiculo, y se limita a la actividad
de uso y circulacion del mismo, con lo que su &mbito de cobertura se refiere
exclusivamente a dicho objeto y actividad, asi como, en su caso, a las personas

que circulan en él. (p. 429).

c. Caracteristicas Generales del Seguro Vehicular
Los Seguros de Vehiculares, se rigen por los principios y caracteristicas generales
de los seguros y establecidos en la ley correspondiente:
Contrato Bilateral
La Poliza de Vehiculos es suscrita por dos partes: Asegurado (quien tiene el
interés asegurable y transfiere el riesgo y paga la prima) y la Aseguradora (quien
acepta el riesgo e indemniza las pérdidas).
En algunos casos puede intervenir un endosatario (quien tiene interés asegurado

indirecto — Ejemplo: Un Banco, a través del cual se adquiere un vehiculo).
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Contrato de Adhesion

El Asegurado, se adhiere a las condiciones estipuladas por la aseguradora respecto
a la evaluacion del riesgo transferido; es decir, acepta las condiciones y en muy
pocas oportunidades logra la renegociacion de algunos puntos del mismo.
Aceptacion de Riesgo

La aseguradora acepta el riesgo a indemnizarlo en caso de siniestro de acuerdo a
las condiciones establecidas.

Cumplimiento de Pago

El Asegurado toma conocimiento que la cobertura estd condicionada al
cumplimiento de pago de la prima estipulada conforme al acuerdo o modalidad

de pago pactado.

Suscripcion a una Poliza Vehicular
En ésta fase se evalua el perfil del asegurado, asi como las caracteristicas y uso
del vehiculo a asegurar. Mediante este analisis se puede determinar si en efecto el
riesgo puede ser asumido por la aseguradora por un producto ya establecido o si
sera requerido la elaboracion de un producto especifico para la unidad asegurada
en virtud de diferentes parametros.
Persona: Se evallua al contrate y/o asegurado para establecer el riesgo que
representa, dentro de este analisis se considera factores como:

e Edad

e Estado Civil

e Ingresos
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e Actividad Laboral

e Deudas

e Antecedentes en el sector
Vehiculo: Existiendo una vasta cantidad de marcas y clases de vehiculos, asi
como el uso destinado para cada uno es que se evalUa lo siguiente para su
suscripcion:

e Marca/modelo

e Clase

e Ao

e Valor comercial

¢ Nuevo o reacondicionado

e Uso destinado

e Accesorios especiales instalados

e Blindaje
También se contemplan algunas Condiciones Especiales, que tienen por
finalidad ampliar, reducir, aclarar y en general, modificar el contenido o efectos

de las Condiciones Generales o Particulares del contrato de seguros vehiculares.

Periodo de Cobertura
Generalmente, existen pdlizas anuales y hasta bianuales, salvo las polizas que se
emiten relacionadas a un crédito vehicular que pueden ser emitidas por el periodo

total de la duracion del crédito en si.
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Por lo que el inicio de la cobertura o vigencia, puede ser determinado por la
entidad bancaria o financiera; y por el contratante de la P6liza. Salvo aquellos en
casos en que haya un requerimiento de parte del mismo cliente y de conformidad
con lo estipulado en el segundo parrafo del articulo 4° de la Ley N°29946, Ley del
Contrato de Seguro, las partes acuerdan postergar el inicio de la cobertura del
seguro al pago de la primera cuota fraccionada o de la cuota anual de la prima
dentro del plazo establecido, siempre que no se haya pactado un plazo adicional
para dicho pago.

También, tenemos los casos en las que el seguro contempla la vigencia a prorrata,
la cual se refiere que previamente el Contratante ya cuenta con una poéliza vigente
(en el periodo que haya acordado con la Aseguradora, que sea mayor a 365 dias)
pero que desea incluir un vehiculo adicional para que cuente con el amparo del

seguro segun el Plan seleccionado.

Po6liza de Seguros Vehiculares

Documento donde se formaliza el contrato de seguros y en el que se establecen
las obligaciones y derechos tanto de la aseguradora como del asegurado,
detallando el bien a asegurar y condiciones que deberan de cumplirse para la
cobertura de los siniestros con criterios establecidos y definidos por ley. Se brinda
a través de un contrato de adhesion.

La poliza consta de 3 partes, cada una de la cual prevalece sobre la anterior
modificando lo estipulado en el contrato, las mismas que deben de estar a

disposicion del contratante, en el orden indicado:
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e Condiciones Generales: Son todas aquellas estipulaciones y
disposiciones basicas, incluyendo coberturas y exclusiones. Su aplicacién
puede ser modificada por las Condiciones Particulares o por las Clausulas
Adicionales o por las Condiciones Especiales incluidas en el contrato de
seguro.

e Condiciones Particulares: Se refieren a los datos unicos del contratante

y del vehiculo asegurado, consta de:

Nombre y el domicilio de las partes contratantes

- Designacion del Asegurado y el beneficiario (si los hubiere)
- Designacion del bien asegurado y su ubicacion.

- Suma asegurada

- Alcance de la cobertura

- Importe de la prima, recargos e impuestos

- Vencimiento de las primas

- Lugar y forma de pago

Vigencia del contrato y demas condiciones de aseguramiento.

e Condiciones Especiales: Contiene todos los acuerdos que se logran entre
las partes para lograr ampliar, reducir, aclarar y en general, modificar el
contenido o efectos de las Condiciones Generales o Particulares del

contrato de seguros vehiculares.
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Cuando ya existe una pdliza vigente reparto de una cantidad en

proporcion a otra magnitud. Proporcion que se establece para obtener la

prima de un contrato de seguro en base a los dias de duracion del mismo.

g. Coberturas Principales de una Pdliza de Seguro Vehicular

Dafio Propio

Por accidente. Aquel evento que sufra el vehiculo asegurado como
consecuencia directa, inmediata y probada de un accidente durante su
circulacién. Comprende ademdas los siguientes eventos: huelga,
conmocién civil, dafio malicioso, vandalismo, terrorismo y delitos
contra la paz publica, independientemente de la circulacién del
vehiculo, ocasionando pérdidas parciales o su pérdida total.

Por incendio. Aquel evento que ocasiona pérdidas parciales o la
pérdida total del vehiculo asegurado, causada por fuego como
consecuencia directa, inmediata y probada de un accidente, estando o
no en circulacion el vehiculo asegurado, asi como los derivados de un
caso fortuito.

Por robo o hurto. Aquel evento que ocasiona pérdidas parciales o la
pérdida total del vehiculo asegurado como consecuencia de cualquier
modalidad o tentativa de robo o hurto.

Por rotura de lunas. La rotura de lunas de los vehiculos asegurados
y detallados en las Condiciones Particulares, siempre que dicho

evento:
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- Ocurra durante la vigencia de la P6liza como consecuencia directa
de cualquier causa distinta de las amparadas por la cobertura de
Dafio Propio.

- Que las lunas no sean blindadas.

- Que haya sido contratada la Cobertura de Dafio Propio.

- Que no sea aplicable alguna de las exclusiones.

Pérdida Parcial
Se refiere a la situacion en que los dafios cuyos costos razonables de
reposicion o reparacion sean en total menores al 75% del valor asegurado del

vehiculo.

Pérdida Total
Para efecto de todas las coberturas antes mencionadas, se entenderd por
pérdida total, lo siguiente:

- Ladestruccion o desaparicion total del vehiculo asegurado.

- Si el valor de los repuestos y mano de obra necesaria para su
reparacion es igual o superior al 75% del valor asegurado del vehiculo
asegurado indicado como suma asegurada en las Condiciones
Particulares de la poliza. (siempre y cuando en la Péliza no se haya

excluido expresamente el robo parcial).
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Responsabilidad Civil

Es la obligacion de resarcir los dafios que surgen como consecuencia del dafio

provocado por un incumplimiento contractual (responsabilidad contractual) o

de reparar el dafio que ha causado a otro con el que no existia un vinculo previo

(responsabilidad extracontractual), sea en naturaleza o bien por un equivalente

monetario, habitualmente mediante el pago de una indemnizacion de

perjuicios a:

Terceros. La Aseguradora, conforme a Ley, cubrira la responsabilidad
civil extracontractual en que incurra el Asegurado o cualquier otra
persona que, durante la circulacion del vehiculo asegurado con
autorizacion de este Gltimo, ocasione lesiones y/o dafios materiales a
personas o cosas que se encuentren fuera de él.

Ocupantes. Se ampara la responsabilidad civil extracontractual en que
incurra el Asegurado nombrado en el sumario de la péliza o cualquier
otra persona que, durante la circulacion del vehiculo asegurado con
autorizacion de este Ultimo, ocasione lesiones a personas que se
encuentren dentro de éste. La cobertura de Responsabilidad Civil
frente a terceros y/o ocupantes solo se activara cuando el vehiculo
asegurado participe en un accidente durante su circulacién y siempre

y cuando el siniestro se encuentre cubierto por la pdliza.

Accidentes de Ocupantes

En donde la Aseguradora respondera por las coberturas de:
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Muerte hasta los limites indicados en las Condiciones Particulares cuando
hayan sido contratadas, como consecuencia de un accidente ocasionado
por el vehiculo asegurado.

Invalidez parcial o total hasta los limites indicados en las Condiciones
Particulares cuando hayan sido contratadas, como consecuencia de un
accidente ocasionado por el vehiculo asegurado.

Gastos de curacion de los ocupantes del vehiculo asegurado hasta los
limites indicados en las Condiciones Particulares cuando hayan sido
contratadas, como consecuencia de un accidente ocasionado por el
vehiculo asegurado.

Gastos de Sepelio hasta los limites indicados en las Condiciones
Particulares cuando hayan sido contratadas, como consecuencia de un

accidente ocasionado por el vehiculo asegurado.

La cobertura de Accidentes de Ocupantes solo se activara cuando el vehiculo

asegurado participe en un accidente durante su circulacion y siempre y

cuando el siniestro se encuentre cubierto por la pdliza.

Imprudencia Del Conductor

Es para Personas Naturales y s6lo ampara el Dafio Propio y Responsabilidad

Civil frente a terceros.

No utilice el carril derecho para recoger o dejar pasajeros o carga.

No respete los limites maximo y minimo de velocidad establecidos.

- Otras segun cada aseguradora:
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- Circule en sentido contrario al transito autorizado, siempre y cuando sea en
zona urbana y sélo por desconocimiento o falta de sefializacion.

- Cruce una interseccion o gire, estando seméaforo en luz roja y no existiendo
indicacion en contrario.

- No se cubre la reincidencia del conductor.

- Es indispensable que el conductor se encuentre dentro de los limites
establecidos para alcohol en la sangre (0.5), cuente con licencia de conducir
idénea para la clase correspondiente a la unidad asegurada.

Se considera 0.15 grs/It por cada hora que pasa entre el accidente y la hora de

toma de dosaje.

Vias No Autorizadas
Mediante esta clausula se extiende a cubrir los siniestros ocurridos a los
vehiculos asegurados cuando se encuentren circulando por vias no autorizadas
oficialmente para el transito vehicular, tales como:
- Dunas
- Trochas carrozables (destinado al transito de vehiculos)
- Caminos habilitados temporalmente para el paso de vehiculos, entre
otros que no se encuentren dentro de la Red Vial Nacional.
Se exceptlan los siniestros ocurridos en:
- Orillas de mar
- Al cruzar rios, riachuelos

- Transito en socavones
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- Otros segun cada aseguradora

Riesgos de la Naturaleza
Dafos que directamente tuvieran origen o causados por fuerzas propias de la
Naturaleza y que légicamente no son predecibles y mucho menos se manifiestan
y/o rigen bajo el control del ser humano, tales como:

- Temblor

- Terremoto

- Incendio a consecuencia de un terremoto

- Vendaval

- Inundaciones causadas por lluvias que originen crecidas de rios

- Desborde de acequias, lagos y lagunas

- Huaycos.

Excepto, los ocasionados por Erupcién Volcanica, fuego subterraneo, etc.

Los Deducibles

Es el Porcentaje 0 monto minimo que ha de superarse para la atencion de un
siniestro. Este se establece en la péliza y varia de acuerdo a la cobertura afectada,
el uso declarado del vehiculo y por los talleres afiliados o no a la aseguradora y
que por tanto queda a cargo del Asegurado cada vez que reclame en amparo de la

poliza.
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Es una forma de hacer participar al Contratante de la Pdliza en el célculo de
cobertura de un siniestro.

Ejemplo:

La reparacion de un vehiculo cuesta US$ 2,000 + IGV. Si el propietario no tuviera
un seguro vehicular activo, debera contar con esta suma y pagarla al taller para
poder reparar su unidad.

Sin embargo, al tener una pdliza de seguro vehicular, su porcentaje de
participacion en un siniestro no superara el 20% del importe total presupuestado

para la reparacion del dafio parcial del vehiculo.

Existen diferentes deducibles que dependen de las clausulas contempladas en la

Péliza, tales como:

- Talleres Afiliados y Concesionarios

- Talleres No Afiliados (recargo)

- Paravehiculos de mediano riesgo/motocicletas
- Talleres Adicionales

- Responsabilidad Civil

- Ausencia de Control

- Circulacion en vias fuera del uso regular

- Despiste / Volcadura
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En los casos de Pérdida o Robo Total no se suelen considerar deducibles (segun
aseguradora) salvo que en las Condiciones Particulares se indique aplicacion de

un Coaseguro, porcentaje que asumira el asegurado.

Servicios Adicionales
Cada aseguradora tiene una serie de servicios que brinda a cada asegurado y esta
relacionada con fallas mecénicas y/o eléctricas o en relacién al uso cotidiano de

su vehiculo.

e Gruay Auxilio Mecénico

En caso de siniestro o falla mecénica se brindan estos servicios:
- Servicio de grua: para el traslado de la unidad asegurada. (En zona
urbana solo para vehiculos menos de 2 Toneladas de peso con cobertura
de Todo Riesgo). Condiciones pueden variar segin cada Aseguradora
- Auxilio mecéanico: Para emergencias como bateria descargada, falla
mecanica, falla eléctrica, cambio de llantas y olvido de llaves dentro del

auto.

e Chofer de Reemplazo
Cuando el conductor de la unidad asegurada se ve a imposibilitado de conducir
su vehiculo, el asegurado puede hacer uso del servicio de Chofer de

Reemplazo bajo las siguientes condiciones y cobertura geografica.
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A continuacion, se presentan las teorias consideradas en ésta investigacion:

Teoria Clasica de la Administracion

Chiavenato (2000) en su obra destaca la teoria formulada por Henri Fayol (1916), en la cual
define a la organizacion como una estructura y cuyo objetivo es la busqueda de la eficiencia
de las organizaciones. Para Fayol, ésta eficiencia se desarrolla y logra con una adecuada y
bien definida division del trabajo, autoridad y responsabilidad, unidad de mando, unidad de
direccion, centralizacion y jerarquia o cadena escalar. Asi mismo, destaca 06 funciones
claves en una organizacion:
» Funciones Técnicas: Relacionadas con la produccion de bienes o de servicios
de la empresa.
= Funciones Comerciales: Relacionadas con la compra-venta e intercambio.
» Funciones Financieras: Relacionadas con la blsqueda y gerencia de capitales.
= Funciones de Seguridad: Relacionadas con la proteccion y preservacion de los
bienes de las personas.
= Funciones Contables: Relacionadas con los inventarios, registros balances,
costos y estadisticas.
» Funciones Administrativas: Relacionadas con la integracién de las otras cinco
funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan las demas

funciones  de la  empresa, siempre  encima  de ellas.


http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
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Tan sélo al analizar ésta parte de la teoria de Fayol, podemos destacar que desde hace mucho
tiempo se considera que la Seguridad es una funcion en las empresas (recordemos que el
consumidor limefio no sélo es una persona individual sino también habria que considerar a
las empresas; es decir a las personas juridicas), mediante la busqueda de las herramientas que
permitan preservar la integridad de los bienes, determinando y aplicando politicas de

prevision y proteccion de los bienes.

Teoria del Consumidor

Esta teoria no nos da respuestas exactas del comportamiento de las personas antes
variaciones en los precios, pero si es una guia para la comprension de como reaccionaria
un grupo de consumidores y sobretodo como se veria afectada su utilidad. En tal sentido, la
Teoria del Consumidor nos dara respuestas tales como: "el consumidor estara mejor o peor",
"aumentard o disminuira el consumo ante cambios en los precios relativos o el ingreso real",
"el consumidor va lora méas un bien que el otro.

Rivera, Arellano & Melero (2009) sefialan que, el comportamiento del consumidor ha
surgido a la sombra de otras disciplinas como la psicologia (estudfio del individuo), la
sociologia (estudio de los grupos), la psicologia social (la forma en que un individuo se
interralciona dentro del grupo), la antorpologia (influencia de la sociedad sobre el individuo),

y la economia.

La razén que impulso el estudio del comportamiento del consumidor fue la de proporcionar
un instrumento que permitiese prever como reaccionarian los consumidores a los mensajes
promocionales y comprender los motivos por los que toman las decisiones de compra. De
ésta forma se podrian elaborar unas estrategias comerciales que influyeran en la conducta de
los consumidores (Madrid, 2009, p. 34).


http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/dinamica-grupos/dinamica-grupos.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/consumo-inversion/consumo-inversion.shtml
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El concepto de comportamiento hace referencia a la dinamica interna y externa del
individuo — o grupo de individuos- que se origina cuando éstos buscan satisfacer sus

necesidades mediante bienes y servicios.

Rivera, Arellano & Melero (2009) también indican que, el estudio del comportamiento del
consumidor va mas alla de la simple respuesta individual, debe considerar como el individuo

puede influir en le grupo y viceversa, cdmo éste impacta en la decisiones individuales .

Este proceso de decision implida una secuencia que comienza con la deteccion de una
necesidad, la basqueda y seleccion de alternativas, la decision de compra y la evaluacion
posterior. Estas etapas se puede desarrollar todas o sélo algunas, dependiendo del tipo de
producto, de la experiencia, de la informacion de que disponga el comprador (Madrid, 2009,
p. 36).

Hay que recordar que la microeconomia analiza primordialmente tanto la teoria del
consumidor, como la teoria de la empresa. Esta teoria enfatiza el analisis del
comportamiento del consumidor: como satisface sus necesidades, cuales son sus
preferencias, sus probabilidades de consumo y las limitaciones al mismo, asi como la

funcidn de utilidad, la utilidad marginal y la curva de indiferencia.

Figura 5
Grafico sobre el Modelo de Preferencias del Consumidor
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Rivera , Arellano & Melero (2009) adicionalmente precisan que, para la
comprension del concepto global de comportamiento del consumidor se van a
analizar los distintos factores que influyen en los individuos, tanto externos
(economia, grupos sociales en los que se insertan o cultura), como internos
(percepcion de la publicidad, motivaciones o aprendizaje de experiencias de consumo
anteriores), y la forma en que se entrelazan en su estructura de decisién. (Madrid,
2009, p. 37).

Los autores mencionados también sefialan que la cultura constituye el conjunto de
valores, creencias y costumbres que comparte una sociedad, y que sirve de guia y

forma de comportamiento para los individuos.

Asi mismo, en ésta obra se precisa que, aunque la cultura ha sido creada, muchas
veces no se considera un factor determinante de comportamiento por lo arraigada que

se encuentra en los individuos (2009, p. 230).

Por lo tanto, ya que la cultura es aprendida desde la infancia por lo que nos ensefian
los padres, la familia y los profesores empleando diversos medios; y teniendo en
cuenta la influencia de los medios de comunicacion para determinar que tipo de
comportamiento es aceptable; sed puede cocluir que es heredada y sujeta a una
evolucidn constante. Todo depende del enfoque y forma de transmisién de la misma

generacion tras generacidn, que hace que se desarrolle, se mantenga o desaparezca.

Este aspecto también es importante para poder de construir y desarrollar una cultura
de seguros en el Pert debido a que es uno de los factores que determina la importancia
del analisis del comportamiento de los consumidores, ya que se puede tener una
apreciacion y analisis de sus preferencias, inquietudes, rechazos y dudas que influyen

directamente en su facultad de toma de decisiones.

Solé Moro (2003) en su obra “Los consumidores del siglo XXI”” indica que, existen

varios motivos de compra de los consumidores (p. 60-61):
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Teoria Hedonista: sefiala gie la motivacion primaria del hombre es buscar el placer
y evitar el dolor. Todas nuestras decisiones, segin éste supuesto, serian calculos

conscientes para mantenerun simple equilibrio entre éstos dos estados.

Teoria del Instinto: segln ésta teoria, el hombre esta motivado tanto por lo que hereda
fisiolégicamente como por lo que aprende a medida que crece. Nacemos con algunas

reacciones instintivas, a odo de bagaje genético, ante el alimento, el agua, el

Teoria Cognoscitiva: atribuye al hombre la capacidad de elegir. El ser racional es
consciente de sus necesidades y deseos. Esta teoria se preocupa méas de como el

hombre elige entre dos alterntivas que de ctal es el origen de su conducta.

Teoria de los motivos de compra inherentes: indica que la necesidad humana se basa
en instintos comunes a la mayoria de seres humanos....Segun ésta teoria, la
determinacion de los rasgos inherentes a los seres humanos puede servir de base a los
estudiosos del marketing para determinar los motivos que influyen sobre la compra

de los bienes y los servicios.

Teoria de los motivos de compra aprendidos: ésta teoria trata de complementar a la
anterior. Precisa que junto a los motivos relacionados con la necesidades fisioldgicas
(comer, beber, vestirse, cobijarse...) existen otros motivos aprendidos de orden
econdmico, politico, religioso o social, que conducen a las personas a actuar de forma

diferente.

Teoria de los motivos de compra emocionales o impulsivos: ésta teoria considera que
existe un gran nimero de adquisiciones que se realizan sin pensar detenidamente en
las ventajas e inconvenientes de la compra de ese producto o servicio. Son de hecho
actos impulsivos y emocionales que llevan al consumidor a comprar. Estos motivos
emocionales actuan con mayor intensidad en las compras de bienes o servicios que

tienen un precio reducido.
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Segun un reportaje denominado “Cenozca el perfil del consumidor limefio
emergente” basado en un estudio realizado entre los afios 2013 y 2014 en el que se
busca identificar las diferencias y similitudes entre los consumidores de la Lima
Emergente y Moderna, asi como sus actitudes hacia el consumo, la inversion vy el

entretenimiento.

Figura 6
Gréfico sobre Tema “Conozca el perfil del Consumidor limefio emergente”
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Fuente: Diario Gestién (octubre 2015)

En ése estudio se concluye que, el sector de consumidores limefios emergente son los
unicos que consideran reservar parte de su presupuesto (si es que aumentara) a los

Imprevistos, es mas le brindan el 2do. Lugar de sus necesidades primarias

Teniendo en cuenta ésa informacion, se podria precisar que ése segmento es el que
debe ser tomado en cuenta para lograr una mayor penetracion y crecimiento del

mercado asegurador.

Aun asi, también debemos considerar una realidad lamentable en nuestro esquema
economico: la informalidad; la economia peruana es mayoritariamente informal, lo
gue se comprueba tanto a nivel de personas como de empresas: en el primer caso, de
alrededor de 15.5 millones de trabajadores, unos 11.5 millones (casi 75%) se
encuentran en dicha situacion; en el segundo, son informales 6.9 millones de

empresas, cerca de 7 de cada 8 (87.3%).
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Esto ha llevado también a que la recaudacion tributaria en el pais no dependa tanto
del impuesto a la renta, como deberia ser en un esquema ideal, sino de impuestos
indirectos, aplicados a las ventas y al consumo. La informalidad ademas esta asociada
a baja productividad, de modo que, a pesar de su cantidad, los trabajadores y empresas

informales solo generan 19% del PBI.

El sistema asegurador formal se ve directamente afectado por ésta situacion, las
razones principales se concentran en las restricciones de ingreso, crédito y liquidez

asociadas a la informalidad.

En ese sentido, recordemos que la demanda por cualquier bien o servicio depende no
solo de su precio, sino también del ingreso del individuo. Asi, los individuos con
mayor ingreso estarian mas dispuestos a comprar un seguro formal, debido a que les
resulta relativamente menos costoso; el consumidor limefio emergente normalmente

es parte del grupo de personas cuya actividad econémica es informal.

Pero adicionalmente, dada la naturaleza mas incierta del flujo de ingreso para las
personas 0 empresas en situacion de informalidad, este efecto riqueza acta de manera
negativa y se traduce en una importante necesidad de tener liquidez al momento no
solo de adquirir el seguro, sino de pagar las primas, lo que les puede significar a estos
agentes un significativo esfuerzo financiero. Es asi que, de cada diez trabajadores
informales, cuatro no tienen seguro de salud y siete no estan afiliados a algun sistema
de pensiones. Y quienes estan afiliados tipicamente aportan poco y muy

irregularmente.

Actualmente, se pueden destacar dos caracteristicas del consumidor peruano actual,
segun estudios realizados por BBVA Research (2016):



Figura 7
Resumen de factores del consumidor peruano

1. Exigente y racional

Le importa la calidad

Compra impulsivamente cosas que no necesita

Utiliza una lista de compras

Inclinacion a la adopcidn temprana de nuevos productos

Se muestra proclive a la compra de productos da marcas famosas

Fuente: BBVA Research (2016)

Figura 8
Factores que atraen al consumidor peruano

2. Atraido por las promociones

Fuente: BBVA Research (2016)

87%
25%
84%
41%
47%
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Teniendo en cuenta lo explicado anteriormente respecto a la situacién del mercado

asegurador en Latinoamérica, lo que el consumidor peruano espera de un bien de

consumo y/o servicio, el analisis del consumidor limefio tanto moderno como

emergente y el analisis al 2015 sobre la evolucion de la confianza en el consumidor

peruano; en el desarrollo de éste trabajo de investigacién que busca demostrar la

importancia de éste factor: la confianza para que los limefios se afilien a los seguros

vehiculares de uso particular.
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Teoria de la Elecciéon del Consumidor

Pindyck & Rubinfeld (2001), nos ayudan a comprender: ¢(De qué manera un
consumidor, el cual tiene un presupuesto limitado podria decidir sobre los bienes y
servicios que va a comprar?; ;como afectan las variaciones del presupuesto y de los
precios a las demandas de bienes y servicios? Y ¢por qué las demandas de algunos
productos son mas sensibles que otras a las variaciones de los precios y del
presupuesto? En resumen, a comprender las decisiones de compra de los

consumidores.

Segun los autores mencionados, los elementos fundamentales que intervienen en la

teoria del comportamiento del consumidor son:

a. La preferencia del consumidor: consiste en hallar una manera préctica de describir
las razones por las que las personas prefieren un bien a otro. Las preferencias que un
consumidor tiene por los distintos bienes pueden describirse gréafica y algebraica

mente.

b. La restriccion presupuestaria: naturalmente, los consumidores también tienen en
cuenta los precios. Por lo tanto, en el segundo paso se tiene en cuenta el hecho de que
el consumidor tiene un presupuesto limitado que restringe las cantidades de bienes

que puede comprar.

c. La eleccién del consumidor: el consumidor, dadas sus preferencias y su
presupuesto limitado, decide comprar las combinaciones de bienes que maximice su

satisfaccion.

Estas combinaciones dependen de los precios de los distintos bienes. Por lo tanto,
comprender la eleccion del consumidor ayudara a entender la demanda, es decir, la

cantidad de un bien que decide comprar un consumidor depende de su precio.
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Lavoie (2015) precisa que:

La también denominada teoria postkeynesiana del consumidor se alimenta de numerosas
fuentes, en especial de los trabajos de los psicologos, socio economistas, institucionalistas,
especialistas en marketing, y de ciertos economistas que van por libre, como los autores
citados por Lavoie: Nicholas Georgescu-Roegen o Herbert Simon y su escuela behaviorista.
De hecho, Drakopulos (autor citado por Lavoie, 1992) ha demostrado que el mismo Keynes
podria ser incluido entre los adeptos a esta teoria alternativa del consumidor. Dicha teoria no
se apoya en un enfoque axiomatico, sino en unos principios que dan razén de los

comportamientos observados (pp. 35-36)

Asi mismo, Lavoie en su obra detalla los siete principios de la teoria postkeynesiana
del consumidor los cuales resume en la Tabla 3 de la obra, la cual es una sintesis de
los aportes realizados por distintos autores citados por Lavoie y que se presenta a
continuacion (2005, p. 36).

Tabla 1

Principios de la Teoria Postkeynesiana (2005)
Racionalidad El consumidor se rige por habitos, por reglas de comportamiento no
procedimental (Simon) compensadoras, por atajos
Saciedad Mas alla de un umbral finito, la necesidad queda satisfecha, y consumir mas
(Georgescu-Roegen) unidades no aporta ninguna satisfaccion
Separacion El consumidor subdivide sus elecciones o sus necesidades en diversas
(Lancaster) categorias, débilmente relacionadas unas con otras.

Subordinacion . . . )
Las necesidades son a menudo jerarquizadas, y subordinadas unas a otras.
(Georgescu-Roegen)

Crecimiento El tiempo y el aumento de los ingresos permiten pasar de una necesidad a
(Georgescu-Roegen y Pasinetti) otra en forma escalonada.

Dependencia Las necesidades estan influidas por la publicidad, las modas, los grandes
(Galbraith) personajes, la cultura, la familia, los amigos....

Herencia

Las elecciones de hoy estan condicionadas por las elecciones de ayer.
(Georgescu-Roegen)

Fuente: Tabla 3 de la Obra: La Economia Postkeynesiana....Un antidoto del pensamiento Unico -

Principios de la Teoria Postkeynesiana (2005)
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Bustamante (2014) en su tesis titulada “Modelo de toma de decisiones del
consumidor de seguros” nos precisa que segun la experiencia previa con el producto
0 servicio y el nivel de involucramiento en la compra, se tiene cuatro tipos de

decisiones de compra del consumidor (Medellin, 2014).

Blackwell, Engel, & Miniard, autores citados por Bustamante (2013), precisan
que “el grado de involucramiento estd determinado por la percepcion de importancia
del consumidor hacia el producto o servicio. Entre mayor sea la importancia méas
motivado se encontrard en buscar informacion e involucrarse en la decision” (pp.29-
30).

O’Guinn, Allen, & Semenik, autores citados por Bustamante (2014), consideran
que “las compras de alto nivel de involucramiento son importantes para el consumidor
porque pueden estar relacionadas con su ego, ayudar a reforzar algin aspecto de su
autoimagen o indicarle algo a otras personas que son importantes para él . (p. 30).

Assael, citado por Bustamante (2014) en complemento a lo manifestado
anteriormente, menciona que “si esta decision implica algun riesgo financiero, social
o personal, el consumidor invierte tiempo en analizar cuidadosamente las opciones

de producto” (p. 30).

Bustamante (2014) en sus tesis presenta una tipificacion de las decisiones de los

consumidores muy interesante y que se detalla a continuacion:

Toma de Decisiones Compleja: se da cuando el involucramiento es alto, los
consumidores son inexpertos en un escenario de consumo particular segin O’Guinn
et al. Citado por Bustamante, la decision es importante o compleja, o el nivel de riesgo
percibido es alto (Sanchez, 2008, citado por Bustamante, Medellin, 2014). Asi los
consumidores atraviesan un proceso de toma de decision que inicia con el
reconocimiento de la necesidad, sigue con una blsqueda extensa interna y externa
para evaluar marcas alternativas teniendo en cuenta criterios especificos, realizan la

compra y finalmente hacen una evaluacion posterior a la compra.
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Toma de Decisiones Limitada: este tipo de decision responde a problemas
escasamente complejos con un nivel de involucramiento bajo; asi como que el
consumidor tiene un nuevo problema que debe resolver, pero no es un problema
interesante o apremiante, entonces la busqueda de informacion se limita a probar una

0 dos marcas segun Sanchez Lépez, citado por Bustamante (2014).

Generalmente se presenta en situaciones de oferta de nuevas marcas o cuando el
consumidor esta aburrido de una marca y quiere tener variedad. Debido a que la
decision de compra no es muy importante para hacer planes previos, el consumidor
toma la decision en la tienda ya que no hay mucho que perder, segin Assael, citado
por Bustamante (2014).

Inercia: este tipo de decision esta relacionado con situaciones cotidianas que
requieren un bajo nivel de involucramiento, en las que el consumidor tiene
conocimiento y experiencia previa, por lo cual repite comportamientos por inercia o
tradicion segln Sanchez Ldpez, citado por Bustamante (2014). Esta compra no se da
por lealtad sino porque no vale la pena el tiempo que implica buscar una marca

alternativa, precisado por Assael, citado por Bustamante (2014).

Lealtad a la marca: se da cuando hay un alto nivel de involucramiento y una
experiencia previa positiva. En este caso el consumidor compra una sola marca
repetidas veces como su eleccion para satisfacer una necesidad especifica, existiendo
un compromiso consciente de buscar esa marca cada vez que se hace una compra
dentro de esta categoria. La lealtad puede surgir debido a que el consumidor percibe
que una marca supera el desempefio de todas las demas al proporcionar un beneficio

funcional importante segun Sanchez Lépez, citado por Bustamante (2014).

Para concluir con ésta clasificacion, Bustamante (2014) cita a Assael quien
manifesto que, los seguros son una compra de alto involucramiento porque implican
un riesgo financiero. Dentro de los tipos de decision de alto involucramiento se
encuentra la toma de decisiones compleja y la lealtad de marca. Al ser los
consumidores, en términos generales, inexpertos en la compra de un seguro y percibir
un nivel de riesgo alto al seleccionar un seguro inadecuadamente, la decision

corresponde a una toma de decisiones compleja. (p.30).
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Teoria de la Aversion a la Pérdida

Mediante estudios sicoldgicos, la literatura sobre el tema ha propuesto que a las
personas les preocupa de manera asimétrica las perdidas que sufran desde algn punto
de referencia respecto a las ganancias que obtengan. Este comportamiento se define
como aversion a la pérdida.

Esta teoria parte del concepto de punto de referencia, que refleja el estado corriente o
actual del individuo cuando se aproxima a una decision especifica. La teoria
prospectiva plantea que los agentes valoran de manera diferente los cambios en la
riqueza desde el punto de referencia, mas que el nivel final de riqueza que se alcanzara
en el futuro. Esto implica que para un consumidor, serd mayor la sensacion de pérdida
del pago de prima actual, que el beneficio futuro que puede representar estar cubierto
ante un evento de riesgo.

Otro concepto relacionado con la teoria prospectiva es la funcion de ponderacién
(weighting function) la cual caracteriza como los individuos perciben las
probabilidades. Los estudios experimentales mencionados por los autores muestran
que, si la probabilidad de ocurrencia de un evento es baja, los individuos tienden a
subestimar la ocurrencia del evento a medida que es mas baja la real probabilidad del
evento de riesgos.

Otra aplicacion de esta anomalia se refiere a los cambios en deducibles. Los agentes
tienden a valorar méas una péliza con bajos deducibles y bajo valor asegurado que una
poliza con deducible mayor, pero a su vez mayor valor asegurado, ya que el

consumidor valor mas la “pérdida del pago de la prima” en el presente que el
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“beneficio esperado” de mayor cobertura ante la ocurrencia del siniestro.

Conclusiones Las diferentes teorias que se agrupan bajo la Economia.

Kahneman & Tversky (1984) demostraron la teoria de la averion a perder; la cual
refiere a la tendencia de la gente a preferir no perder antes que ganar. En efecto, hay
estudios que indican que, desde el punto de vista psicoldgico, perder es doblemente
mas fuerte que ganar. Sus estudios determinaron la tendencia natural de la gente a
evitar perder antes que ganar beneficios. Esto lleva a la aversion al riesgo cuando se
evalUa una posible ganancia, ya que entonces se prefiere evitar una pérdida a recibir
un beneficio. Esto explica la forma curvilinea de la funcion valor-resultado en

la teoria de las perspectivas.

Datum Internacional (2012) en un estudio de sobre el comportamiento de los
consumidores peruanos, las personas sienten naturalmente una aversion al riesgo,
pero lo consideran como inherente a la condicion humana y dificil de evitar. En
consecuencia, a los peruanos en general que no les preocupa encontrar una manera
para evitar o manejar los riesgos y menos aln piensan en adquirir una poliza de

seguros para protegerse.

Sin embargo, tienen una opinion diferente acerca de los acontecimientos inesperados
gue no siempre consideran como necesariamente negativos. Una serie de
acontecimientos, tales como las enfermedades, las bodas o las fiestas de compromiso,
se consideran “eventos inesperados”. Para afrontar los gastos que surgen de dichos
acontecimientos inesperados, los participantes generalmente recurren a sus ahorros,
toman préstamos de amigos o instituciones financieras, u organizan eventos de

recaudacién de fondos, tales como sorteos o fiestas.

Los riesgos que mas temen los peruanos son las enfermedades graves, deceso de un

pariente, terremotos o robo de sus hogares.


https://es.wikipedia.org/wiki/Aversi%C3%B3n_al_riesgo
https://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_las_perspectivas
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Tabla 2
Evento que tendria mayor impacto en el hogar, por nivel socio-econémico

Tipo de evento Total Nivel Nivel C Nivel D Nivel E

socioeconomico

AfB
Enfermedad grave 22% 31% 17% 24% 14%
Fallecimiento de 22% 11% 29% 21% 25%
pariente
Terremoto 19% 23% 17% 19% 16%
Robo domiciliario &% 10% 10% B% 7%

Fuente: Datum Internacional 2012, Tabla3, p.16 NUmero de Encuestados: 1,640 — publicado en el Boletin
“Fomento del acceso a los seguros en el Per(i: Cambios en el entorno de los seguros en beneficio de la
poblacion poco y no atendida” (p.24)

Esta clasificacion se asemeja a la de los riesgos que méas temen las poblaciones de
otras naciones de América Latina: en Brasil, las enfermedades y los accidentes

personales, y en Colombia las enfermedades y el desempleo.

En tema de seguros, hay un principio que se identifica con ésta teoria: el Principio de
Interés Asegurable; en el cual para adquirir un seguro la persona desea la cobertura
de determinado riesgo, y reflejado en su deseo sincero de que el siniestro no se
produzca, ya que a consecuencia de €l se originaria un perjuicio para su patrimonio;

en otras palabras, el temor de perder algo.

No se sabe si ocurrira el hecho que nos produzca la pérdida, pero la preocupacion y
temor a que ello ocurra, induce a las personas a tomar las precauciones del caso y
para minimizar éste efecto toman las medidas necesarias y que aseguren que ello no

ocurra.

El interés asegurable no es sélo un requisito que imponen los aseguradores, sino una
necesidad para velar por la naturaleza de la institucion aseguradora, sin la cual seria

imposible cumplir su funcién protectora en la sociedad.
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Mejia Delgado (2012) en su libro Seguros y Finanzas, nos grafica en forma sencilla
la importancia de los seguros en las finanzas; el evitar perder todo lo valioso para
nosotros: salud, bienes materiales, etc.; con lo que se mantiene demostrando que
nuestro temor a la pérdida no lleva a decidir el tomar las medidas de prevencion, que

es un tema base en seguros.

Teoria de la Motivacion

La motivacion es el impulso-esfuerzo para satisfacer un deseo o meta. En otras
palabras, motivacion implica impulso hacia un resultado. Este es el proceso que
impulsa a una persona a actuar de una determinada manera o, por lo menos origina

una propensién hacia un comportamiento especifico.

Ese impulso a actuar puede provenir del ambiente (estimulo externo) o puede ser
generado por procesos internos del individuo. En este aspecto, la motivacion se asocia
con el sistema cognitivo del individuo. La cognicién es aquello que la persona conoce
de si mismo y del ambiente que lo rodea. EI sistema cognitivo
implica valores personales, que estdn determinados por el ambiente social,

la estructura fisioldgica, las necesidades y experiencias de cada persona.

El punto de partida del ciclo motivacional estd dado por el surgimiento de una
necesidad. Esta rompe el estado de equilibrio en el que se encuentra el individuo, al
producir un estado de tension que lleva a éste a desarrollar un comportamiento capaz

de descargar la tension y liberarlo de la inconformidad y el desequilibrio.

Si el comportamiento es eficaz la necesidad quedara satisfecha, al retornar a un nuevo
estado de equilibrio. Por el contrario, en ciertas oportunidades la necesidad no es
satisfecha, lo que puede originar frustracion o compensacion (transferencia hacia otro

objetivo 0 meta).


http://www.monografias.com/trabajos5/moti/moti.shtml#desa
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos7/perde/perde.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/medio-ambiente-venezuela/medio-ambiente-venezuela.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/todorov/todorov.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/tomadecisiones/tomadecisiones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/elorigest/elorigest.shtml
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Solana, R (1993), la motivacién es lo que hace que un individuo actle y se comporte
de una determinada manera. EsS una combinacion de procesos intelectuales,
fisiologicos y psicoldgicos que decide, en una situacion dada, con qué vigor se actta
y en qué direccion se encauza la energia. Para James Stoner, la motivacion son los
factores que ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en un sentido

particular y comprometido.

Koontz & Weihrich, Heinz (1999), por su parte, indican que la motivacién es un
término genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos, necesidades,
anhelos, y fuerzas similares. Para Koontz y Weihrich, decir que los administradores
motivan a sus subordinados, es indicar, que realizan cosas con las que esperan
satisfacer esos impulsos y deseos e inducir a los subordinados a actuar de determinada
manera. Para Herzberg, la motivacion incluye sentimientos de realizacion de
crecimiento y de reconocimiento profesional, que se manifiestan por medio del
ejercicio de las tareas y actividades que ofrecen suficiente desafio y significado para

el trabajador.

Figura 9
Modelo Basico de Motivacion
LA PERSONA

Necesidad
Estimulo |1 (deseo) |G| | —
(causa) ‘I Tensién .| Objetivos

Inconformidad

Y,

Conducta

Wong & Sinha (2016) en un estudio realizado para la compariia reaseguradora Swiss
Re, publicado a través de su Boletin N° 2 en febrero del presente afio; en donde se


http://www.monografias.com/trabajos31/rol-intelectuales/rol-intelectuales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
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estudia al mercado asegurador en los “paises emergentes”; se confirma lo manifestado

en el parrafo anterior.

Este informe identifica un patron de crecimiento tipico del seguro dentro de los
mercados frontera. En los primeros afios, el crecimiento probablemente favorecera
los ramos de no vida y comercial sobre los ramos de vida y personal. Mas tarde, a
medida que aumente la renta, las primas de productos de vida, especialmente
orientadas al ahorro, podrian aumentar con mas rapidez. No obstante, no existe un
planteamiento «Unico» respecto a aumentar la penetracion del seguro o hacer negocio
en los mercados frontera. Para tener éxito, las aseguradoras deberan comprender las
diferentes condiciones macroecondmicas, factores socioecondmicos, regimenes

regulatorios y caracteristicas culturales de los distintos mercados.

El informe estudia como pueden las aseguradoras acceder a los mercados. Por
ejemplo, analiza las ventajas y desventajas de empresas conjuntas entre aseguradoras

locales e internacionales.

También destaca las oportunidades en mercados que ya tienen consumidores expertos
en tecnologia como, por ejemplo, como aprovechar la distribucidon digital y la funcion
de productos sencillos faciles de entender. Una consideracion importante es como
puede el despliegue de tecnologias interrumpir la senda de crecimiento establecida
del seguro y permitir que algunos mercados den un gran salto a una fase superior de

desarrollo.
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Tabla 3

Indicadores econdémicos y de seguro claves de Bolivia, Colombia, Ecuador y Peru 2015

FIB, milas de mill FIB pes cdpita,  Crecimiznto del Poblacidn, Penatracitn dena Panetracidnde  Penstracitn total,

de USD USD B (2016-2070F) ki es vida, en%delPIB  vida, en'% del FIB &n'% del PIB

Balivia a7 3464 3.50% 10,7 0.87% 0,33% 1,20%
Colombia 358 7218 3,60% 495 1,60% 0,73% 254%
Ecuadar 105 G488 310% 16,2 141% 0.31% 1.72%
Pert 204 fi530 4,20% 3.2 0.87% 0,859% 1,86%

Fuente: Oxford Economics, Swiss Re Economic Research & Consulting.

Fuente: Tabla 4 del Boletin “Asegurando los mercados frontera” (Swiss Re sigma N.° 2/2016, p. 18)

En ésta publicacion realizada en base a la investigacion realizada por Wong & Sinha,
(2016) aunque tiene una connotacién bastante comercial para las Aseguradoras, es
interesante el analisis conciso y concreto de las perspectivas del desarrollo y
crecimiento del mercado asegurador en una parte de Latinoamérica que no figuraba
anteriormente como segmento significativo para éste tipo de actividad econémica; ya

que solo destacaban Brasil y México y con una importante participacion de Chile.

Este interesante y nada inadvertido cambio en el escenario del mercado asegurador
en Latinoamérica, se debe a que tanto en Colombia como en él Per( se han implantado
solidos marcos de politica, tasas de cambio flexibles, flujos de entrada estables de
inversion directa extranjera y solidas reservas de divisas para financiar el déficit por
cuenta corriente, lo que ayudara a amortiguar el impacto de los bajos precios de las

materias primas.

Inclusive, se reafirma la prevision que en 2016 sus economias se expandan al 3,0 %
y 3,3 % respectivamente, mas despacio que los promedios anuales de la Gltima
década, pero muy por encima del promedio regional (0,9 %). Y aun teniendo un
escenario un tanto contrario, en los casos de Bolivia y Ecuador que tienen menos
flexibilidad politica como consecuencia del alto nivel de implicacion estatal en la

economia y de tasas de cambio fijas.
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Son los 04 paises latinoamericanos que han experimentado una mejora en sus tasas
de crecimiento més répidas de la Gltima década, a excepcion de Bolivia, con un
promedio en conjunto del 8,8 % anual en términos reales, comparado con el 7,7 % de
Latinoamérica. También se han dado pasos significativos para profundizar la
penetracion del seguro, aunque partiendo desde bases muy bajas. A pesar de todo, las
tasas de penetracion continGan siendo relativamente bajas, yendo del 1,4 % del PIB
en Bolivia al 2,5 % en Colombia, comparadas con el 3,4 % en Brasil y el 4,2 % en
Chile.

Las restricciones al crecimiento comunes en los mercados andinos han sido:

¢ Niveles de renta bajos, especialmente en areas rurales.

e Concentraciones de mercado relativamente elevadas, reflejando el
predominio oligopdlico de grandes conglomerados financieros como el
colombiano Grupo Empresarial Antioqueno (Suramericana) y los peruanos
Breca Group (Rimac) y Credicorp (El Pacifico).

e Un historial reciente de monopolios estatales y proteccionismo, incluyendo
una prohibicién de inversion extranjera en los paises miembros de la CAN
hasta 1987.

e Recientes periodos de inestabilidad macroeconémica y politica, incluyendo
hiperinflacion y conflictos internos en Colombia y Peru.

A la hora de superar estas restricciones, Peri y Colombia han hecho méas progresos
que Bolivia y Ecuador, principalmente por la liberalizacién estructural y la adopcion
de reformas institucionales en la década de 1990 y los primeros afios de la de 2000.

En estos mercados, los escenarios regulatorios y operativos han mejorado
considerablemente y han animado a las aseguradoras extranjeras a aumentar su

participacion.
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Por ejemplo, en Colombia la participacion en el mercado de las aseguradoras
extranjeras aumento del 34 % en 2003 al 41 % en 2014. Por contra, la participacion
extranjera en el mercado boliviano ha desaparecido practicamente y el panorama
comercial en Ecuador se ha vuelto mas problematico con el empeoramiento del clima

econodmico y la continuada injerencia estatal en los mercados re/aseguradores locales.

Por otro lado, y siguiendo los articulos presentados por publicaciones nacionales;
segun un articulo publicado en la edicién Web del Diario EI Comercio (2015), seccién
Portafolio, el crecimiento de la oferta de seguros para personas habia sido notable en
el periodo 2008 y 2014. La facturacion de los principales seguros para este segmento
se duplico entre el 2008 y el 2014, al crecer a una tasa de 117% Yy alcanzar los
US$1.101 millones.

Las cinco principales pdlizas que concentraban cerca del 95% de la oferta
de seguros individuales para personas son las de vehiculos, salud, vida, SOAT y

accidentes. Estas se expandieron a tasas superiores del 67% en el mismo periodo.

Para el afio 2015, el Per( aun figur6é dentro de los paises con menor cobertura de
seguros en la region Latinoamérica, siendo que al 2015 se situ6 en 1.92%, menor al
promedio de la regidn, lo cual responde a diferentes factores econémicos, sociales y
culturales. Aun asi, cabe resaltar las oportunidades de crecimiento del sector basados
en la expansion de nichos de mercado no explotados, lo cual, sumado a la
recuperacion gradual de la economia peruana, traeria consigo un crecimiento del
sector asegurador peruano superior al promedio compuesto de los ultimos cuatro

afios. Concentracion del sector e ingreso de nuevas compafiias.

APECOSE (2016), en una publicacion realizada a finales del mes de marzo, cita un
informe publicado en el Diario Gestion, el cual precisa que el sector asegurador
peruano cerrd 2015 creciendo 16% respecto al afio anterior, con un nivel de primas

netas que ascendio a S/ 11,744 millones. Lo conforman 19 empresas aseguradoras.


http://elcomercio.pe/noticias/sector-asegurador-408236?ref=nota_economia&ft=contenido
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Esté industria se divide, segun los tipos de riesgos, de la siguiente manera: el 52%
esta cubierto por los seguros generales o patrimoniales (que incluyen los seguros de
accidentes y enfermedades) y el otro 48% del mercado por los seguros de vida y del

sistema previsional.

El segmento que mas llama la atencion es el ramo de vida, debido que ha sido el mas
dindmico, en parte, por la reforma del Sistema Privado en Pensiones (SPP),
introducida en el 2012 mediante el mecanismo de licitacion para seguros
previsionales, que generd el interés de varias nuevas empresas. Este sector, el de
seguros es uno de los mas dindmicos de la economia peruana, manteniendo tasas de
crecimiento por encima del PBI desde hace 10 afios. Ello debido al aumento del poder
adquisitivo de las personas, al desarrollo de los mercados financieros (especialmente

por la estrecha relacion con la banca).

Actualmente, estamos ante un fendmeno propio y que surge como resultado de la
inmigracion de personas en Lima; encontramos dos tipos de consumidores limefos:
el moderno y el emergente; pero aun las preferencias en general se enfocan en bienes

de consumo masivo y primarios.

La probabilidad de adquirir un seguro es mayor conforme mas alto es el nivel
socioecondmico (NSE), el cual esta altamente correlacionado con los niveles de
formalizacion e ingreso. Asi, mientras solo 11% de la poblacién en el NSE* A no

tiene ningun tipo de seguro, esta tasa llega a 89% en el NSE D y a 91% en el NSE E.

Es interesante ademas comprobar que la informalidad es mas alta en los sectores de
la poblacion que se perciben como mas vulnerables y probablemente con menor
cobertura de seguros: 78% en mujeres (frente a 71% en hombres), 95% en habitantes
de zonas rurales (frente a 66% en las zonas urbanas) y 88% en jovenes entre 14 y 25
anos (frente a 68% en trabajadores entre 25 y 44 afnos, y 70% en trabajadores entre
45y 64 afios). Ademas, la informalidad suele estar vinculada a menores niveles de

educacion: el 96% de las personas que no lograron culminar la educacion primaria
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son informales, mientras que en dicha situacion solo se encuentra el 37% de las

personas con educacion superior.

El impacto negativo de la informalidad se observa en la comparacién internacional,
ya que los paises mas formales suelen ser los que muestran mayores niveles de
aseguramiento. Mas aun, una estimacion usando datos del Banco Mundial para
América Latina nos sugiere que reducir la informalidad a la mitad podria llevar la
profundidad de las primas del 1.8% del PBI actual a cerca de 3.0%.

Lo cierto es que, asi como los servicios bancarios tuvieron que usar otros modelos de
negocio para atender a los informales de manera exitosa, tal vez corresponde pensar
en otros modelos de negocio o micro aseguradoras especializadas que puedan atender
las necesidades de aseguramiento de esa gran parte de la poblacion.

No obstante, alin estamos rezagados en términos del ratio de penetracién de mercado
y de densidad en seguros. Al 2015, el tamafio de la industria representa cerca del 2%
del PBI peruano. Este desempefio esta por debajo de los paises miembros de la
Alianza del Pacifico, de los cuales destaca Chile con una profundizacion del mercado

de seguros mayor a 4% del PBI.

Respecto a las primas per capita, la situaciéon es similar. En el Per(, cada persona
gasta, en promedio, US$ 110 al afio en seguros, mientras que en Chile gasta seis veces
mas en el mismo servicio. De este modo, el segmento mas concentrado son los
seguros generales o patrimoniales y, en menor medida, los seguros de vida.
Asimismo, se observa que las empresas entrantes se estan dirigiendo a nichos

especificos, e incluso algunos son mono producto.

Uno de los motivos por el que todavia la evolucion de la cartera de seguros personales
continta asociada al PBI obedece a varios factores como la concentracion de la oferta
en individuos de mayores ingresos y en la capital por la falta de canales para vender

seguros a un menor costo. “Actualmente hay una concentracion de oferta en la
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poblacion de segmentos medios y altos en Lima, mientras que las provincias

contindan relativamente desatendidas”.

En las regiones donde los lazos comunitarios ain son fuertes, las personas recurren a
las rifas, “colectas en la comunidad” y fiestas de recoleccion de fondos. En el estudio
de IMASEN, los grupos socio-economicos C y D que participaron de los grupos
mencionaron dichos eventos comunitarios como la principal opcion para responder a

los problemas de salud o el fallecimiento de un miembro de la familia.

Esta estrategia es mas frecuente en las comunidades rurales o en las comunidades
urbanas con fuerte concentracion de poblacion de nivel socioeconémico C, D y E
(como sucede en Villa El Salvador en Lima). Prioridades de gasto Los presupuestos
familiares flucttan dependiendo del perfil de la familia.

En general, los encuestados en los grupos focales de los niveles C y D identificaron
los siguientes gastos fijos: alimentacion, vivienda, servicios publicos, servicios y

educacion. La alimentacion absorbe la mayor parte del presupuesto familiar.

Entre los jovenes, los principales gastos fijos son el transporte y la educacion. Los
principales gastos no esenciales son el crédito para celulares, la vestimenta y
entretenimiento. Los gastos dependen de si el individuo cuenta con una familia con
nifilos pequefios o si se trata de un joven que no tiene obligaciones familiares o

dependientes.

En algunos casos, los mayores de 35 manifestaron que deben presupuestar la atencion
de sus padres adultos mayores, pero los encuestados raramente mencionaron que

asignan fondos para un producto de seguros.

Si nos enfocamos en la conciencia y percepcion del seguro y las empresas de seguros,
la mayor parte de los encuestados en el estudio de Datum relacionan “‘seguro” con
“seguro de salud”, particularmente cuando se trata de los productos de salud publica

que ofrecen el SIS y EsSalud.
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Cuando Datum preguntd si habian pagado poélizas de seguros para si mismos o
terceros, el 51% de los encuestados de los niveles C y D respondio “si” y 49%
respondio “no”. Del 51% que respondio “si”, el 80% menciond que su poliza de
seguro seguia estando vigente. Cuando se les pregunté acerca del tipo de seguro que
habian adquirido, mencionaron EsSalud (63%), seguro de vida (24%), seguro de
accidente de transito (SOAT, 12%), seguro de salud o EPS (7%), seguro de crédito o
tarjeta de crédito (6%), seguro del hogar y vehiculos (4%), seguro de desgravamen de
crédito (2%), y SIS y Finisterre (Mapfre, 1%).

Los encuestados no diferencian entre productos de micro seguros y seguros. No
conocen la diferencia del marco legal ni la segmentacion del mercado de seguros
segun se trate de seguros convencionales o micro seguros. En los grupos focales no

se menciond el termino “micro seguros”.

Cuando se les pregunto que tanto saben y/o qué han escuchado acerca de los seguros.
Los encuestados en el estudio de Datum mencionaron conocer o haber escuchado
acerca de los siguientes tipos de seguros: seguro de salud o EPS (88%), SOAT (87%),
seguro de vida (86%), y seguro vehicular y para la educacion (76%). Cuando se les
interrogd acerca de los seguros para el hogar o residenciales, s6lo 36% manifesto

conocerlos o ser conscientes de su existencia.

Tampoco consideran que el seguro constituya una solucion apropiada para sus gastos.
Cuando se les interroga por qué no habian adquirido una poéliza de seguros, de los 400
encuestados 28% menciond que “no la necesitan”, 25% menciond que “cuestan
demasiado”. El 12% dijo que “en general, no confian en los seguros”, y un 12%

adicional mencion6 que “los seguros no se adectan a sus necesidades”.

De otro lado, 7% menciond que “los seguros tienen muchos requisitos”, 6% dijo que
“no sabe donde comprar una péliza”. S6lo 3% menciono6 que no contaba con ingreso
disponible para gastar en un seguro y el 2% menciono que la falta de conocimiento
es una barrera para adquirir un seguro (Datum International 2012). Las personas

encuestadas mencionaron que no leian los contratos.
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Los informes de Datum revelaron que de los 400 clientes que habian adquirido una
poliza de seguro de una empresa de seguros, el 14% dijo que no habia recibido la
documentacion de la poéliza. De los 259 encuestados que habian recibido sus
certificados, 28% dijo que no habia leido el documento y 58% manifestd que habian
leido solamente algunas secciones. Los encuestados mencionaron que los documentos
debian ser més sencillos, con tipografia mas grande y empleando un vocabulario

simple.

Teoria del Riesgo Percibido

Los tipos de riesgo modulan la conducta de compra y decisiones de las personas. Sin
embargo, a su vez las percepciones también son moduladas por la propia naturaleza
de los productos (por ejemplo, en la dimensién econdmica es objetiva la disparidad
entre un equipo de sonido que unos audifonos sencillos) y la realidad de cada
individuo: la capacidad adquisitiva de cada una o personalidad intervendra en su

percepcion de riesgo econdmico o social en cada caso.

Por ejemplo, la eleccion de comprar se toma mas rdpido, con mayor nivel de
seguridad puesto que el sujeto conoce por experiencias previas el bien que va a
adquirir, hay confianza en el producto porque se puede pronosticar el beneficio que
se obtendra del mismo, el consumidor se ahorra la necesidad de realizar una bdsqueda
de un producto sustituto porque ya conoce uno que satisface aquello que ha
determinado como su necesidad.

En definitiva, la persona se siente mas comoda (experimentando esa comodidad de
modo consciente o por debajo del nivel de conciencia) adquiriendo el producto que

goza de mayor familiaridad.

En todas las compras que realizamos de ordinario participan tres componentes

moderadores. Se trata de los ‘riesgos percibidos’ en el proceso de decision de compra,
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los cuales no s6lo moderan la aproximacion o distanciamiento de la adquisicion del

producto, sino también la relacion que el individuo mantiene con el mismo.
Los tres componentes perceptuales son:

(a) el riesgo personal

(b) el riesgo social

(c) el riesgo econdémico

En el primer caso, el riesgo personal, los sujetos ordinariamente evalGan el grado de
inseguridad ante la prediccion del desempefio que obtendran del producto en una
dimension personal, con el animo de no caer en un escollo del que luego se

arrepientan.

Un buen ejemplo del riesgo percibido en la dimension personal es cuando el
consumidor se enfrenta a elegir entre la compra de un medicamento genérico o de la
marca de un laboratorio conocido. Enriqueciendo el ejemplo: méas adn cuando el
medicamento se va a comprar es para un menor de edad, como un hijo. El individuo
se enfrenta a la cuestion de cuél comprar, y el riesgo que perciba en el genérico menos
conocido versus la confianza en el laboratorio de marca modularé la eleccion final de

compra.

En cuanto al riesgo social, hace referencia a la adquisicion de bienes que por su
naturaleza tienen caracteristicas o aspectos que los hace visibles a terceras personas,
con lo cual de alguna forma participan en la imagen que el individuo proyecta a su
entorno social. Como se observa suele tratarse de productos o marcas que tienen
ingredientes de ego-expresividad, asi un buen ejemplo de riesgo social percibido es
la evaluacion del producto que se manifiesta al comprar ropa u otros bienes de vestido
0 que incidan en el aspecto personal. Ante esta percepcion de riesgo el consumidor se
evalUa el impacto que la decision de compra tendrd en su imagen ante terceras
personas de distintos circulos sociales (amistades, comparieros de trabajo, familia,

etc.)
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Por ultimo, se manifiesta la percepcion de riesgo econdémico. Es basicamente la
proporcion de inseguridad que la persona experimenta ante un eventual desembolso
econdémico y la utilidad funcional que obtendria del bien comprado. Quiza en este
caso se manifiesta un menor nivel de subjetividad en las ideas o pensamientos de la
persona, ya que cuando se dice que un producto tiene un precio elevado
ordinariamente se ha realizado un répido ejercicio comparativo con el precio
promedio de productos similares o con la realidad adquisitiva del grueso de personas

a quien podria estar dirigido.

Pérez-Cabafiero (2007) precisa en su tesis “El riesgo percibido ante la compra de
bienes y servicios ”, que la variable riesgo percibido ha sido objeto de estudio desde
la década de 1960, principalmente por su incidencia en el comportamiento del
consumidor ante procesos de decision de compra. La extension del marketing al
ambito de los servicios ha trasladado también el andlisis de esta variable
argumentandose en la literatura un mayor riesgo percibido ante la adquisicion de
prestaciones por sus caracteristicas implicitas. Sin embargo, los resultados de este
estudio comparativo no corroboran dicha premisa. El individuo puede considerar la
compra de determinados bienes como mas arriesgada que ciertos servicios, por lo que
otros aspectos, ademas de dicha naturaleza diferencial pueden ejercer un papel
predominante sobre la percepcion del riesgo en ambas categorias de producto, (pp.
201-218).

Teoria de la Accién Razonada

La teoria de la accion razonada (del inglés: theory of reasoned action (TRA)) es un
modelo general de las relaciones entre actitudes, convicciones, presion social,
intenciones y conducta. Fue desarrollado por Martin Fishbein e Icek Ajzen (1975,
1980).
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Las acciones se basan en las actitudes individuales, por lo que una teoria de la accion
consiste esencialmente en una descripcion de las actitudes. La informacion que

permite la formacion de las mismas es de tipo cognitivo, afectivo y conductual.

La informacion cognitiva se refiere a las creencias y al conocimiento que poseemos
acerca de un objeto. En forma similar, la informacion referida a las demas personas
se basa en dichos componentes y es una causa importante de la formacion de nuestra

respuesta afectiva.

La informacién conductual también influye en las actitudes, ya que evaluamos

nuestras propias actitudes en forma similar a cémo lo hacemos con las de los demas.

Teoria del Comportamiento Planeado

La Teoria del Comportamiento Planificado (TPB por sus siglas en inglés) de (Ajzen
& Fishbein, 1988, 1991,2010) ayuda a entender cémo podemos cambiar el
comportamiento de la gente. TPB es una teoria que predice el comportamiento
deliberado, porque el comportamiento puede ser planeado.

La TPB es el sucesor de La Teoria de la accion razonada similar de Ajzen y
Fishbein (1975, 1980). La sucesion fue el resultado del descubrimiento que el
comportamiento parecia no ser 100% voluntario y bajo control. Esto dio lugar a la
adicién del control del comportamiento percibido. Con esta adicion la teoria fue
Ilamada Teoria del comportamiento planificado.

En resumen, segun la TPB, la accion humana es conducida por tres clases de

consideraciones:

e Creencias de comportamiento. Estas son creencias referidas a las
consecuencias probables del comportamiento.
e Creencias normativas. Estas son creencias referidas a las expectativas

normativas de otros.
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e Creencias controladas. Estas son creencias sobre la presencia de factores que

pueden facilitar, o pueden impedir, el desempefio del comportamiento.

En sus agregados respectivos, las creencias de comportamiento producen una actitud
favorable o desfavorable sobre el comportamiento, las creencias normativas resultan
en la presion social percibida o la norma subjetiva, y las creencias de control dan lugar
al control del comportamiento percibido.

En combinacion, la actitud hacia el comportamiento, la norma subjetiva, y la
percepcion de comportamiento controlado, conducen a la formacion de un
comportamiento intencional. Como regla general, si la actitud y la norma subjetiva
son mas favorables, el control percibido sera mayor, y la intencion de la persona a

realizar un comportamiento en particular serd mas fuerte.

Figura 10
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Fuente: Datum International 2012. Numero de encuestados: 1,640 — publicado en el Boletin
“Fomento del acceso a los seguros en el Peri: Cambios en el entorno de los seguros en beneficio de

la poblacién poco y no atendida” (p.23)
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Figura 11
¢ Cuanto confia en las compafiias de seguros?
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Fuente: Datum Internacional, (2012). publicado en el Boletin “Fomento del acceso a los seguros en el

Per(: Cambios en el entorno de los seguros en beneficio de la poblacién poco y no atendida” (p.24)

La poblacion normalmente desconoce quién proporciona cobertura de seguros. De
hecho, cuando adquieren una pdliza en un banco, tienden a creer que el banco asume
el riesgo o que por lo menos respalda la cobertura de seguros. No comprenden coémo
opera el negocio de los seguros y piensan que las empresas de seguros obtienen sus

utilidades evitando pagar los siniestros.

Sin embargo, La Positiva, Pacifico y Mapfre gozan de una imagen mas positiva que
Rimac (IMASEN 2013). Méas aun, el prestigio de una empresa de seguros en
particular tiene un mayor impacto en el proceso de toma de decisiones. El 94% de los
encuestados manifestd que consideran dicho prestigio como “muy importante o

importante”.

De los 400 encuestados que mencionaron contar con una poliza privada de seguros,

68% dijo que consideraba que la empresa de seguros cumpliria con el contrato, pero
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58% también dijo que no creian que la pdliza de seguros cubriria todo lo que les
mencionaron durante el proceso de reclutamiento, y 53% mencion6 que la prima era
demasiado alta en comparacion con los beneficios ofrecidos (Datum International

2012).

Algunos encuestados confunden a las compafiias de seguros con las administradoras
de fondos de pensiones. Dichas confusiones no benefician a las empresas de seguros,
ademas del gran descontento que existe con dichas instituciones. Los encuestados en
los grupos focales ignoran que SBS supervisa a las empresas de seguros. Cuando se
les inform6 que la Superintendencia supervisa a las empresas de seguros, los
encuestados no relacionaron tal hecho con un mayor nivel de confianza en las
compafiias. Las personas tienden a considerar que el gobierno es un regulador muy

débil y que no existe ninguna entidad que ejerza vigilancia en el mercado.

Figura 12

¢ Cuanto confia en las compariias de seguros?
Aspectos gue @ consideran en el proceso de

desicion de compra (%)
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Cobertura de riesgos f 96

Resultados basados en los clientes que manifestaron contar con una p6liza de seguros con una empresa
privada de seguros (400 de 1.640). El resultado es la suma de los porcentajes de las respuestas “muy
importante” e “importante” — publicado en el Boletin “Fomento del acceso a los seguros en el Peru:

Cambios en el entorno de los seguros en beneficio de la poblacion poco y no atendida” (p.25)
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La poblacion mencion6 diferentes obstaculos para el uso de seguros privados.
Mencionan que los seguros privados de salud y de sepelio no siempre estan
disponibles fuera del area de Lima Metropolitana y que a menudo deben viajar hasta
la capital para recibir tratamiento o para una cita médica. Resienten los limites de
edad, los periodos de espera y el costo. Mencionaron que, Si no se cuenta con un
empleo formal, resulta dificil pagar las primas, ya que consideran que las alternativas

disponibles en el mercado son demasiado onerosas.

Entonces, queda totalmente claro que uno de los principales retos de esta industria es
ampliar la cultura aseguradora y la confianza entre las familias y empresas del pais.
La cultura aseguradora no es un concepto aislado, sino mas bien viene de la mano con

la educacion e inclusion financiera.

APECOSE en su Boletin de la Revista Asegurese (mayo 2017, p. 12), plasma las ventajas

de una buena autorregulacién del mercado de seguros en el Per( y precisa que:

Por lo general no es dificil autorregularse, lo dificil es conseguir una autorregulacion
eficiente, ética y confiable. Y la confianza es la base del servicio del mercado asegurador.
¢En qué se basa el éxito de los seguros si no es la confianza que depositan en los corredores,
aseguradores, compafiias de seguros y reaseguros, los asegurados? De ahi la necesidad de que
la industria o servicio a autorregularse ofrece al mercado una amplia gama de posibilidades

que garantice a los compradores o usuarios que la autorregulacién no es simple concertacion.

La autorregulacion es una modalidad de accion regulatoria que seria ejercida éntrelos agentes
del ramo de seguros para traer beneficios para todo el mercado consumidor y grupo. Los
profesionales se organizan para establecer patrones de calidad y normas de conducta y ética,

muchas veces mas eficientes, que las establecidas por el propio Estado.
Entre las ventajas propuestas resaltamos:

- El establecimiento de reglas de buena convivencia entre los participantes.

- Aumento de credibilidad y atraccién de inversion para el sector asegurador.
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Diario Gestion (2015) publico un articulo sobre la confianza del consumidor y en el que
manifiesta que se ha presentado un ligero incremento en, ésta publicacion basada en lo
investigado por Laura Amaya, Analista Senior de GFK Per( (2015); nos permite afirmar que
poco a poco se puede lograr las condiciones de confianza requeridas por el consumidor
limefio ya sea de bienes y/o servicios; pero el reto es mayor cuando se trata de servicios, por

ser un bien intangible.

A continuacion, algunos gréficos explicativos del tema:

Figura 13 i
Evolucion del Indice de confianza del Consumidor a Nivel Nacional — Consultora
GFK
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Fuente: Diario Gestion (29 de enero del 2015)
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Figura 14 i
Evolucion del Indice de confianza del Consumidor Comparativo Lima con el
Interior del Peru — Consultora GFK
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Fuente: Diario Gestion (29 de enero del 2015)

Figura 15 i
Evolucion del Indice de confianza del Consumidor Comparativo Por Nivel
Socioeconomico- Consultora GFK
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Los programas deberian estar enfocados no solo en priorizar la mayor difusion de la
banca sino también en incluir a los seguros. Estamos frente a una industria con gran
potencial de crecimiento e impacto positivo en la economia peruana, que necesita un
trabajo conjunto entre el sector publico y privado para enfrentar el principal desafio:

incrementar la cobertura en seguros.

El Banco Central de Reserva del Peril (BCRP) pronosticaba que el crecimiento para
el 2016 y 2017 seria de 4.0% y 4.80% respectivamente. Tasas inferiores a sus

anteriores predicciones que presenta el banco en sus respectivos reportes.

En efecto, ésta prediccion del BCRP se da por la observacion y analisis del
comportamiento de los consumidores de los productos ofrecidos por la Aseguradoras
en los Ultimos afios y con las estadisticas presentadas sobre el nivel de confianza que

los mismos tienen en los seguros.

Este es uno de los motivos por los que el Papel de las Aseguradoras es sumamente
importante; sobre todo de las consideradas como las dos mas importantes en el Peru
y que emiten aproximadamente el 67% de las pélizas de seguros en sus distintos
ramos; que deben lidiar con el tema de los costos de distribucion muy altos, pero por
el alto nivel de competencia presiona los precios a la baja, reduciendo asi los

margenes.

Y otro lado, tienen los elevados costos de operacion, dada la ausencia de economias

de escala por la baja masificacion de los seguros.

Aun asi, las Aseguradoras brindan beneficios adicionales a las coberturas, hecho que
no se da en otras partes del mundo y que eleva también los costos. Tenemos como
ejemplos: en los seguros vehiculares, el chofer de reemplazo y en la salud el margen
se reduce por la alta siniestralidad, debido al uso incremental del seguro y a la mayor
relevancia del tema salud en las familias; y en los seguros domiciliarios, los servicios
de asistencia en el hogar: que cubren emergencias de problemas de electricidad,

gasfiteria, cerrajeria y hasta atencion de orientacion médica y legal.


http://semanaeconomica.com/tags/salud
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Con éste resumen de la situacion del mercado asegurador en los ultimos ocho afios en
el Perd, no solo los indicadores econémicos, el comportamiento de nuestro entorno y
la proyeccion que se tenia para el afio 2016; en todo articulo revisado se resalta que
el factor principal por el cual no se logra masificar de forma importante el mercado
de seguros, se debe a la falta de cultura de seguros en el pais y al pobre desarrollo
de los habitos de prevencidn en su poblacidn, influenciados a su vez por la ausencia
de percepcion del riesgo. Ademas, en el caso de los seguros patrimoniales, es
necesario contar con cierto nivel de poder adquisitivo para asegurarse. Si no se cuenta

con el patrimonio, no hay nada que asegurar.

Para el comun de las personas, los seguros representan un gasto innecesario sin tener
en cuenta que puede convertirse en cierta forma de inversién en la proteccion de
activos, ya que dia a dia estamos expuestos a una serie de riesgos y si no se tuvo un
sentido previsivo, las pérdidas pueden resultar mas costosas que el adquirir una péliza

de seguros y pagar la prima.

Es decir que las personas, piensen un poco mas en el hecho de que la existencia de
las compafiias de seguros es de apoyar a los asegurados en aquellos momentos que se

piensa se ha perdido gran parte o todo lo que poseen y que es un trabajo en conjunto.

Esta dificil tarea a desarrollar se apoya en el marketing comercial minorista de
seguros, que es diferente de la comercializacion de productos fisicos y de otros

servicios financieros.

Desde el 2016, todos los ramos de seguros arrancaron con cifras en negativo en
términos de primas netas en doélares, segun cifras de la Asociacion Peruana de
Empresas de Seguros (Apeseg). En enero 2016, la mayor caida se dio en los ramos
generales (-14%), mientras que en febrero se dio en los seguros por jubilacion (16%)
(En donde no participa Mapfre Peru), a consecuencia de la ley que faculta a los
peruanos el liberar el 95.5% de los fondos de las AFP, que ha incentivado a retrasar
las decisiones de jubilacion de los afiliados (SE 1512).


http://semanaeconomica.com/article/mercados-y-finanzas/previsional/183282-congreso-postergo-debate-para-aprobar-por-insistencia-retiro-de-fondos-de-las-afp/
http://semanaeconomica.com/article/mercados-y-finanzas/previsional/183853-la-caida-aun-puede-seguir/
http://semanaeconomica.com/article/mercados-y-finanzas/previsional/183853-la-caida-aun-puede-seguir/
http://semanaeconomica.com/article/mercados-y-finanzas/previsional/183853-la-caida-aun-puede-seguir/
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Para el 2017, el Fenémeno El Nifio (FEN), una tendencia de menores colocaciones
de vehiculos y la busqueda de eficiencia de las empresas se suman a la lista. Renzo
Calda, gerente general de Mapfre Peru, detalla como estos eventos marcan la agenda
que debera enfrentar el mercado de seguros este afio.

Para lograr una mayor presencia de la cultura de seguros, ésta puede inculcarse
aprovechando la tecnologia y explotar las nuevas tendencias del marketing, con la
finalidad de lograr infundir esa conciencia de prevision (cultura de riesgo) que

transfiere el riesgo a una compafiia aseguradora.

El anélisis del mercado de seguros es Util para las compafiias aseguradoras y para la
sociedad. Ya que, asi como en otros sectores, las compafiias aseguradoras han
intentado responder a los nuevos requerimientos de la demanda, ajustando sus
servicios a las necesidades de sus clientes. Sin embargo, aun falta obtener un mejor
resultado en la adecuada orientacion al mercado para poder crear e infundir una

cultura financiera y de prevencion de riesgo entre los consumidores.

La propuesta de esta investigacion se orienta a fomentar la cultura de seguros y
analizar las diferentes vias por las que se puede lograr difundir de una forma mas
exitosa una cultura de seguros, basada en sus pilares principales: la confianza y la

mutualidad.

En este contexto, el objetivo de este estudio es determinar que de todos los factores
que influyen en la decision y compra del consumidor dentro del sector asegurador;
siendo, la confianza es la méas valorada. Luego, poder determinar de esta forma, los
atributos positivos o negativos del consumidor de seguros y la importancia de inculcar

una verdadera cultura de seguros en nuestra sociedad peruana.

Los seguros estan directamente relacionados con el ingreso de las personas: si uno

tiene problemas econdémicos, lo primero que deja de pagar es el seguro.

Otro factor por el que las ventas de seguros personales estan asociadas a la variacion

de la economia es la desconfianza que ha tenido el seguro en gran parte de la


http://semanaeconomica.com/article/economia/medio-ambiente/183670-fenomeno-el-nino-desapareceria-en-junio/
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poblacion por el cumplimiento de pago de estos contratos y por el desinterés de las
aseguradoras de ofrecer los micro seguros, ademas de la baja cultura financiera, segin
la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS). Esta falta de confianza del
publico sobre el seguro deberia disminuir, ya que desde el 2012 tenemos la Ley del
Contrato de Seguros en el 2012, con la cual se equilibran las condiciones tanto para
las Aseguradoras como los Asegurados.

La situacion que vive el mercado asegurador plantea una serie de retos a las
compafiias, intermediarios y al regulador, que debe apuntar a como hacer rentable el

mercado masivo.

Diario EI Comercio (Marzo 2015) publicé en un articulo lo manifestado por Mirla
Barreto, Intendente General de Supervision. de Instituciones de Seguros de la SBS,
sefiala que la superintendencia esta trabajando en tres frentes en coordinacion con las
empresas de seguros. En primer término, dice que el regulador va a modificar la Ley
de Micro seguros para mejorar su comercializacién con el objetivo de que las

aseguradoras lleguen a los segmentos C y D de la poblacion.

Una segunda politica sera la flexibilizacion de la regulacion para la entrada de nuevas
compafiias al mercado para aumentar la competencia, actualmente hay cuatro
compafiias en proceso de organizacion, dos que venden seguros patrimoniales y otras
dos de vida: Crecer Seguros [del Banco Financiero], Coface que vendera seguros de
finanzas, la reasegurada del Istmo abrira una empresa de seguros y también Servi-

Per(, ademas hay otras firmas internacionales interesadas.

Ante todos los analisis, planes y proyecciones para el mercado asegurador, teniendo
en cuenta el factor determinante para que finalmente los peruanos tomen un seguro:
la confianza, es muy rescatable el plan sobre la educacion de seguros, que la SBS
esta gestando, mediante la capacitacion a los profesores de las escuelas y comenzar a

generar la cultura de seguros.
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2.3 Glosario de términos

Asegurado: Es la persona natural o juridica que se encuentra expuesta al riesgo, en
su persona, sus bienes o en su patrimonio y recibe el servicio de proteccion contra el
riesgo cubierto por el asegurador. Es el titular del interés, objeto del contrato de
seguro, pudiendo ser una persona fisica o una persona juridica, aunque en los seguros

de personas, normalmente, tiene que ser una persona fisica

Asegurador: es el intermediario técnico y economico entre el Asegurado y el
siniestro. Es la persona juridica llamada Compafiia de Seguros que asume de forma
profesional el riesgo mediante la percepcion de un precio llamado prima. Rigen su
actividad una normativa muy amplia y compleja, a través de la cual se garantiza su
cumplimiento de su funcion econémica y social, Su actividad consiste en asumir y
administrar riesgos ajenos, bien de forma directa a través de los contratos de seguro,

bien indirectamente, como sucede en los reaseguros aceptados.

Confianza: Esperanza firme que una persona tiene en que algo suceda, sea o funcione

de una forma determinada, o en que otra persona actie como ella desea.

Se refiere a la opinion favorable en la que una persona o grupo es capaz de actuar de
forma correcta en una determinada situacion. La confianza es la seguridad que alguien
tiene en otra persona o0 en algo. Es una cualidad propia de los seres vivos,
especialmente los seres humanos, ya que, aunque los animales la posean, estos lo
hacen de forma instintiva, al contrario que los humanos, que confian conscientemente.
Al ser algo que se hace consciente y voluntariamente, supone trabajo y esfuerzo
conseguirla. A pesar de que sea costoso llegar a ella, se caracteriza por ser una

emocién positiva.

Consumidor: en economia, un consumidor es una persona u organizacién que
demanda bienes o servicios a cambio de dinero proporcionados por el productor o
el proveedor de bienes o servicios. Es decir, es un agente econémico con una serie de

necesidades.


https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_seguro
https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_seguro
https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_seguro
https://es.wikipedia.org/wiki/Econom%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Bien_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Producci%C3%B3n_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Log%C3%ADstica
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También se define como aquel que consume o compra productos para el consumo. Es

por tanto el actor final de diversas transacciones productivas.

En el ambito de los negocios o la administracion, cuando se habla de consumidor en
realidad se hace referencia a la persona como consumidor. EI consumidor es la
persona u organizacion a la que el marketing dirige sus acciones para orientar e incitar

a la compra, estudiando el proceso de toma de decisiones del comprador.

Co-pago: El concepto de copago es aplicable a cualquier servicio (publico o privado)
en el que el usuario o cliente paga una pequefia cantidad cada vez que utiliza un

servicio concreto.

Corredor de Seguro: es una persona que actGa como intermediario de varias
compafiias aseguradoras, sin estar vinculado en exclusiva a ninguna de ellas,
comercializando contratos de seguro a sus clientes con el fin de obtener una comisién

por esta venta. En el mundo anglosajon se lo conoce como broker.

Cultura: Conjunto de conocimientos e ideas no especializados adquiridos gracias al
desarrollo de las facultades intelectuales, mediante la lectura, el estudio y el trabajo.
Conjunto de conocimientos, ideas, tradiciones y costumbres que caracterizan a un

pueblo, a una clase social, a una época.

Cultura Aseguradora: se define como el proceso por el cual los ciudadanos mejoran
su comprension de la actividad aseguradora, sus conceptos y riesgos y, a través de la
informacidn, la ensefianza y/o el asesoramiento objetivo, desarrollan las habilidades
y confianza precisas para adquirir mayor conciencia de los riesgos y oportunidades
que ofrece el seguro, tomar decisiones informadas, saber donde acudir para pedir

ayuda y llevar a cabo cualquier accion eficaz para mejorar su bienestar y seguridad.

Ademas, sobre la base en esta definicibn y entendido como un fenémeno
multidimensional y holistico, se identifican cuatro dimensiones de la cultura

aseguradora: conocimiento, uso, educacion y prevision.


https://es.wikipedia.org/wiki/Consumo
https://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Marketing
https://es.wikipedia.org/wiki/Proceso_de_toma_de_decisiones_del_comprador
https://es.wikipedia.org/wiki/Agente_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Aseguradora
https://es.wikipedia.org/wiki/Broker
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Deducible: o franquicia es una figura del derecho de los seguros y se define como
la participacion del asegurado en la pérdida ocasionada por el siniestro y tiene como
finalidad que el asegurado haga todo lo que esté a su alcance para evitar que acontezca

el siniestro.

Generalmente el importe del deducible puede ser pactado con la aseguradora bajo la
siguiente regla: A mayor importe de la prima, menor es el importe del deducible, y a

menor importe de la prima, mayor es el importe del deducible.

En paises con alta contratacion de seguros (sea por costumbre local o por la
imposicion gubernamental de la contratacion de seguros obligatorios) es comun que
no exista la figura del deducible, pues las pérdidas de los siniestros, si las hubiere, se

reparten en una gran poblacién de asegurados.

Micro seguro: Son aquellos seguros a los que tiene acceso la poblacion de bajos
ingresos” suministrados por diferentes entidades pero que se manejan de acuerdo con
las précticas de seguros generalmente aceptadas (que deben incluir los Principios
Bésicos de Seguros de IAIS). Ello significa que el riesgo asegurado por una pdliza de
seguros se maneja en base a los principios de seguros y es financiado mediante
primas” (IAIS y CGAP 2007).

Prima: Es el precio del seguro que paga el asegurado, contratante o tomador en el
momento de la emision de la poliza. La prima es por lo general para una vigencia
anual del seguro aunque puede excepcionalmente pagarse la prima por una sola vez
para una cobertura de varios afios (prima Unica en seguros de vida) y también por una
vigencia menor de un afio (prima a corto plazo, como para aun viaje, seguro de

transportes de mercancias, entre otros

Principio De Indemnizacion: El seguro no es para ganar, el seguro es para no perder.
Segun el contrato de seguro una pérdida o dafio que ocurra, obliga al asegurador a
resarcirlo o indemnizarlo a fin de poner el bien en las mismas condiciones en que se

encontraba inmediatamente antes del siniestro. Si la reparacion beneficia al asegurado


https://es.wikipedia.org/wiki/Asegurado
https://es.wikipedia.org/wiki/Siniestro
https://es.wikipedia.org/wiki/Asegurado
https://es.wikipedia.org/wiki/Siniestro
https://es.wikipedia.org/wiki/Aseguradora
https://es.wikipedia.org/wiki/Prima_(seguros)
https://es.wikipedia.org/wiki/Prima_(seguros)
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Seguros_obligatorios&action=edit&redlink=1
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va contra este principio, pues el seguro no puede ser objeto de lucro. Lo que debe
esperar el asegurado es no perder.

Principio Del Interés Asegurable: Debe concurrir en quien desee la cobertura de
determinado riesgo, reflejado en su deseo sincero de que el siniestro no se produzca,

ya que a consecuencia de él se originaria un perjuicio para su patrimonio.

Este principio se entendera mas facilmente si se tiene en cuenta que lo que se asegura
es decir el objeto del contrato no es la cosa amenazada por un peligro fortuito, sino el
interés del asegurado en que el dafio no se produzca.

El interés asegurable no es sélo un requisito que imponen los aseguradores, sino una
necesidad para velar por la naturaleza de la institucion aseguradora, sin la cual seria

imposible cumplir su funcidn protectora en la sociedad.

Principio De Maxima Buena Fe: Conforme a la cual tanto el asegurado como el
asegurador tienen que obrar s6lo con la verdad, el primero describiendo o exponiendo
el riesgo tal cual es, sin eludir ni ocultar nada, a fin de que el asegurador al apreciarlo
debidamente- lo cubra por equidad. Es obligacion también del asegurador obrar de

buena fe en la atencién del siniestro.

Principio De Mutualidad: Asociacion de personas destinada a ayudarse mutuamente
mediante el pago por parte de cada asociado de una cuota variable o fija. Las pérdidas
de pocos son cubiertas por la contribucién de muchos. Segun este principio, que
merece ser el primero 0 mas antiguo, las primas pagadas por una colectividad de
aseguradores sirven para reponer, reparar o indemnizar las pérdidas de quienes sufran

siniestros.

Reasegurador: coloquialmente lo podemos definir como "El seguro de los
Aseguradores”. Instrumento técnico del que se vale una Entidad Aseguradora para
conseguir una compensacion y homogeneizacion de los riesgos asegurados, mediante

la cesion de parte de ellos a otros Aseguradores. El reaseguro sirve para distribuir
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entre otros Aseguradores los excesos de riesgos de mas volumen, permitiendo al

Asegurador directo operar sobre una masa de riesgos aproximadamente iguales.

Riesgo: Situacion o evento incierto que puede ocurrir y que implica la posibilidad de
que se produzca un contratiempo 0 una desgracia, de que alguien o algo sufra

perjuicio o dafio.

Es la posibilidad de pérdida o dafio, es decir la constante amenaza que pesa sobre el
hombre y su patrimonio. ElI hombre est4 expuesto al riesgo desde la cuna hasta la
tumba por enfermedad, accidente, muerte prematura. Los bienes igualmente pueden
sufrir incendios, robo, merma deterioro, toda suerte de riesgos o eventos dafiinos. El
Seguro tiene como fin primero y Gltimo proteger al hombre contra estos riesgos

ofreciéndole indemnizarlo con una suma equitativa previamente convenida.

Seguro: es el sistema de operaciones técnicas y econdmicas que existen para la
cobertura de riesgos y pago de indemnizaciones. Es un Sistema de proteccion del
hombre y de su patrimonio frente a diversos hechos que amenazan su integridad, su
vida, su interés y su propiedad. El Seguro garantiza el resarcimiento de un capital para
reparar o cubrir la pérdida o dafio que aparezca en cualquier momento, recibiendo
como contraprestacién un precio por adelantado por el servicio de proteccion que

ofrece.

Constituye una solucion a la necesidad que sentimos de vernos protegidos ante la
ocurrencia de hechos imprevistos, cuyas consecuencias superen nuestra capacidad

individual para repararlas.

Siniestro: es el riesgo materializado, dafo realizado. Es la concrecion del riesgo, es
decir, su materializacion, como el incendio que devora una fabrica, el robo de
mercancias, el hundimiento de una nave, la rotura de una maquinaria, el terremoto, la
muerte prematura de un padre de familia, entre otros. Es en este momento que el

seguro tambien materializa su accion de proteccion e indemnizacion.
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Tomador (del Seguro): es la persona que estipula el contrato de seguro y firma la
poliza, asumiendo las obligaciones que ésta le impone, fundamentalmente pagar la

prima.


https://es.wikipedia.org/wiki/Contrato_de_seguro
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CAPITULO llI
HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis General

El factor confianza influye positivamente en la adquisicion a los seguros vehiculares de uso

particular en Lima Metropolitana.

3.2 Hipotesis Especificas

a. Una informacion adecuada influye positivamente en la adquisicion de los
seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.

b. EIl papel de las Aseguradoras influye positivamente en la adquisicién de los
seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.

c. EIl nivel socioecondmico influye positivamente en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.

3.3 Identificacion de Variables
V1: La Confianza

V2: La Adquisicion de los seguros vehiculares de uso particular.
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3.4  Operacionalizacion de Variables
VARIABLES INDICADORES

Informacion adecuada.

EL FACTOR

CONFIANZA Papel de las Aseguradoras
Nivel Socio Econémico

LA Calidad en el Servicio.

ADQUISICION Satisfaccion al cliente.

DE SEGUROS Crecimiento en afiliaciones.

3.5 Matriz de Consistencia

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES

Problema General

;De qué manera el factor
confianza influye en la

Objetivo General

Demostrar que el factor
confianza influye en la

Hipotesis General

El factor confianza influye

V.1 Variable V1

adquisicion de los seguros ~ adquisicion  de  los  positivamente en la .
vehiculares  de  uso seguros vehiculares de adquisicion a los seguros Independiente - Informacion
particular vehiculares de uso particular  vehiculares de uso particular adecuada
uso particular en Lima vehiculares de uso en Lima Metropolitana. X=el fact
Metropolitana? particular en  Lima =€l factor - Papel de las

Metropolitana. CONFIANZA Aseguradoras
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas V.2 Variable - Nivel Socio
P1 ¢(Como influye la O1l. Conocer si la H1 Una informacion adecuada Dependiente Economico
informacion adecuada en informacion adecuada influye positivamente en la
la  adquisicion de los influye en la adquisicion adquisicion de los seguros v _ o
seguros vehiculares de uso = de los seguros vehiculares de uso particular ]
particular vehiculares de vehiculares de uso vehiculares de uso particular ADQUISICION 2
uso particular en Lima particular vehiculares de en Lima Metropolitana. DE SEGUROS
Metropolitana? uso particular en Lima

Metropolitana. H2. El papel de las VEHICULARES . Calidad en el
P2. ¢En qué medida Aseguradoras influye -
influye el papel de las 02. Analizar si el papel positivamente en la DE USO Servicio.
Aseguradoras en la de las Aseguradoras adquisicion de los seguros PARTICULAR - Satisfaccién al

adquisicion de los seguros
vehiculares de uso
particular vehiculares de
uso particular en Lima
Metropolitana?

P3. ¢(De qué manera
influye el nivel socio-
econdémico en la
adquisicion de los seguros
vehiculares de uso
particular vehiculares de
uso particular en Lima
Metropolitana?

influye en la adquisicion
de los seguros
vehiculares de  uso
particular vehiculares de
uso particular en Lima
Metropolitana.

O3 Determinar si el
nivel  socio-econémico
influye en la adquisicion
de los seguros
vehiculares de  uso
particular vehiculares de
uso particular en Lima
Metropolitana.

vehiculares de uso particular
vehiculares de uso particular
en Lima Metropolitana.

H3. El nivel socioeconémico
influye positivamente en la
adquisicion de los seguros
vehiculares de uso particular
vehiculares de uso particular
en Lima Metropolitana

cliente.
- Crecimiento en

afiliaciones.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 Tipoy nivel de la Investigacion

4.2

Tipo

El tipo empleado es la Investigacién Comprensivo, ya que se ha analizado y explicado
el grado de influencia de un factor propio del comportamiento humano para la toma de
una decision para la adquisicién de un servicio intangible; asimismo, se estaran
proponiendo ideas con la busqueda de opciones para lograr mejoras significativas a

mediano y largo plazo.

Nivel

Segln la naturaleza del objeto de estudio, la investigacion se enmarca en el nivel
evaluativo, apoyada en una investigacion de campo de tipo descriptivo.

De acuerdo con Hurtado Barrera (1995) la investigacion evaluativa, permite evaluar
los resultados de uno 0 mas programas, los cuales hayan sido, o estén siendo aplicados
dentro de un contexto determinado, los resultados que intenta obtener se orientan a la

solucién de un problema concreto en un contexto social o institucional determinado.

Disefio de la Investigacion

De acuerdo a la naturaleza del estudio de la investigacion, retne por su nivel las

caracteristicas de un estudio descriptivo, explicativo y correlacionado.
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El estudio responde a un Disefio no experimental porque estos estudios se realizan sin
la manipulacion de variables y sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural,
para luego analizarlos; esto implica la recoleccion de datos en un momento
determinado y en un tiempo Unico. Sera una Investigacion exploratoria, que es
considerada como el primer acercamiento cientifico a un problema. Se utiliza cuando
éste alin no ha sido abordado o no ha sido suficientemente estudiado. (KERLINGER,
1983).

Donde:

M1, M2, muestras representativas de las variables V1y V2
X, Y, medicion de las variables
rl, r2, resultados de la medicién

R, nivel de relacion o impacto entre las variables

Donde: M representa la muestra, M1, M2 representa la observacion relevante que se
recoge de la mencionada muestra y (r) es la Relacion entre el factor confianza y la

adquisicion a los seguros.

La poblacién de estudios estad conformada por la Poblacion Econémicamente Activa

de Lima Metropolitana.
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4.3 Unidad de Analisis

Se ha considerado como unidad de andlisis a los habitantes de Lima Metropolitana, a

personas de distintos distritos

4.4 Tamano de la Muestra

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en su Informe Nro. 10,
titulado Situacion del Mercado Laboral en Lima Metropolitana inform6 que hasta el
tercer trimestre del afio 2017, existian 5°230,300 personas que conforman la Poblacion
Econdmicamente Activa (PEA); destacando también que la poblacion ocupada de
Lima Metropolitana alcanzo los 4 millones 894 mil 100 personas.

Segun la Oficina de Estadistica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) - OGPP (2017), en la informacion presentada en el Informe sobre el Parque
Automotor Nacional estimado segin departamento del 2011-2016, se representa el
comportamiento del crecimiento del parque automotor de vehiculos de uso particular
en Lima desde el afio 2011 al 2016 (con un incremento de 1°109,554 a 1°492,075), el
porcentaje promedio de crecimiento es de un 6.11%; por lo que para el afio 2017, y
aplicando el porcentaje promedio se considera un universo de usuario de vehiculos en
Lima Metropolitana de 1°583,241de personas.

Para el estudio se consider6 el tamafio de la muestra que ha sido estimada mediante el
sistema del muestreo el método de Fisher, Arkin y Colton utilizando la siguiente

férmula:


http://peru21.pe/noticias-de-inei-3698
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n Z? pgq N

NE?2+Z’pq

Donde:
Z=nivel de confianza
p = variabilidad positiva
q = variabilidad negativa
E=es la precision
n = tamarfio de la muestra (nimero de elementos de la muestra)

N = tamafio de la poblacidn (nimero de elementos de la poblacion)

Se consideran los siguientes Valores para el célculo de la muestra:

Z=1.96
p=0.9
g=0.1
E=0.05

N =1°583,241

n = dato por descubrir
Sustituyendo Valores:

_ (1.962 )(0.9)(0.1)(1'583,471)
" = (1583,471)(0.052) + (1.962 )(0.9)(0.1)

N=138.29
N=138




4.5

4.6

4.7
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Seleccion de la Muestra

Para el estudio se considerd una muestra de 138 personas, logrando al final encuestar
a 145 personas que son parte de la Poblacion Econdmicamente Activa de Lima

Metropolitana con vehiculo de uso particular.

Técnicas de Recoleccién de Datos

Técnica de Encuesta

Técnicas de procesamiento, andlisis e interpretacion de la informacion

Para el presente estudio después de haber seleccionado las técnicas y los instrumentos
pertinentes se procesaron los datos con Excel en el contexto del trabajo de campo

considerado tabulacién.
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CAPITULO V PRESENTACION DE
RESULTADOS

5.1 Andlisis e Interpretacion de Resultados

De la aplicacién del cuestionario se presenta a continuacion la siguiente informacion:

Tabla 4:
¢Considera Ud. que la informacidon actual sobre seguros es adecuada y facil de
comprender?
Escala Namero %
1 Totalmente en Desacuerdo 23 23%
2 En Desacuerdo 25 25%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 27 27%
4 De Acuerdo 20 20%
5 Totalmente De acuerdo 5 5%
Total 100 100%
Fuente: Elaboracion Propia
Gréfico 1
¢ Considera Ud. que la informacion actual sobre seguros es adecuada y facil de
comprender?
30% 27%

0,
L gz 2%
20%
20%
15%
1o 5%
5% '

0%
1 Totalmenteen 2 En Desacuerdo 3 Nide Acuerdo 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo ni en Desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

De las 145 personas encuestadas, el 27% no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo en
considerar que la informacion obre seguros es adecuada y facil de comprender; tenemos
25% de encuestados que esta en desacuerdo y un 23% esta totalmente en desacuerdo. Tan

s6lo el 20% de encuestados estuvo de acuerdo y un 5% totalmente de acuerdo.
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Tabla 5:
¢Cree Ud. que la informacion actual sobre seguros es accesible?

Escala Numero %

1Totalmente en Desacuerdo 19 19%
2 En Desacuerdo 23 23%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 32 32%
4 De Acuerdo 22 22%
5 Totalmente De acuerdo 4 4%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Graéfico 2
¢ Cree Ud. que la informacién actual sobre seguros es accesible?

1)
o 32%
“/
-
30% o
25% _1_97—
/ >
20%
-~
5% <
/,H'
10% -~
-
5% ///{J J
0% < i - il
1 Totalmente en 2 En Desac uerdo 3 Nide Acuerd o 4 De Acuerd o 5 Totalmente De
Desacuerd o ni en Desacu erdo acuerd o

Fuente: Elaboracion Propia
Del total de las personas encuestadas, tenemos un 32% de personas que no estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo con lo consultado, el 23% estd en desacuerdo; tenemos el 22% de
encuestados que esta en de acuerdo y un 19% esta totalmente en desacuerdo. Dejando al final
un grupo de personas que esta totalmente de acuerdo y representa el 4% de las 145 personas

encuestadas.
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Tabla 6:
¢ Considera Ud. que la informacién actual sobre seguros es exacta?

Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 26 26%
2 En Desacuerdo 26 26%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 38 38%
4 De Acuerdo 9 9%
5 Totalmente De acuerdo 1 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Graéfico 3
¢ Considera Ud. que la informacién actual sobre seguros es exacta?

e 38%

40%

-
30% /.26% 26%
25%

20%
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o -
1% 9%
10%
o < 1%
',-/.l 4 4 4 P
0%
1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Nide Acuerdo 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo ni en Desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Del total de las personas encuestadas: 145, tenemos una mayoria representada por el 38%
de personas que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo consultado; tenemos dos
grupos con el 26% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo; es decir, la
mayoria no comparte la afirmacion de que la informacion actual sobre seguros es exacta.

Tan so6lo un 9% de encuestados estuvo de acuerdo y el 1% totalmente de acuerdo.
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Tabla 7:
¢Considera Ud. que las aseguradoras cumplen con su rol de indemnizar en forma
justa 'y oportuna a sus asegurados?

Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 25 25%
2 En Desacuerdo 20 20%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 39 39%
4 De Acuerdo 16 16%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 4
¢ Considera Ud. que las aseguradoras cumplen con su rol de indemnizar en forma
justa y oportuna a sus asegurados?

f\cl
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1Totalmenteen 2 EnDesacuerdo 3 Nide Acuerdo 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerdo ni en Desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Del total de las personas encuestadas: 145, tenemos una mayoria representada por el 38%
de personas que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo consultado; tenemos dos
grupos con el 26% que estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo; es decir, la
mayoria no comparte la afirmacion de que la informacion actual sobre seguros es exacta.

Tan s6lo un 9% de encuestados estuvo de acuerdo y el 1% totalmente de acuerdo.
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Tabla 8:
¢Considera Ud. que las aseguradoras cumplen con su rol preventivo?

Escala NuUmero %

1 Totalmente en Desacuerdo 1 1%
2 En Desacuerdo 7 7%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 45 45%
4 De Acuerdo 44 44%
5 Totalmente De acuerdo 3 3%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 5
¢Considera Ud. que las aseguradoras cumplen con su rol preventivo?
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Desacuerdo ni en Desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

En ésta pregunta se puede observar que un 44% esta de acuerdo con la afirmacion de que
las aseguradoras cumplen un rol preventivo pero un 45% esta indeciso y no esta de
acuerdo ni en desacuerdo; con un 7% de personas que estan en desacuerdo, 3% totalmente

de acuerdo y el 1% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 9:
¢Piensa Ud. que las aseguradoras asumen verdaderamente los riesgos de los
asegurados?
Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 19 19%
2 En Desacuerdo 29 29%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 39 39%
4 De Acuerdo 13 13%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 100 100%
Fuente: Elaboracién Propia
Grafico 6
¢Piensa Ud. que las aseguradoras asumen verdaderamente los riesgos de los
asegurados?
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Fuente: Elaboracion Propia
En éste caso, se puede resaltar que tenemos casi un 50% de personas encuestadas que no
piensan que las aseguradoras asumen verdaderamente los riesgos de los asegurados,
divididos en un 29% para quienes estdn en desacuerdo y un 19% totalmente en
desacuerdo; aun asi, hay un 39% de personas que no estan de acuerdo ni en desacuerdo.
Finalmente, una gran minoria concuerda con lo consultado, representado por el 13% de

personas que estan de acuerdo.
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Tabla 10:
¢Considera Ud. que el nivel educativo influye en la adquisicién de un seguro?

Escala Ndmero %

1 Totalmente en Desacuerdo 7 7%
2 En Desacuerdo 3 3%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 11 11%
4 De Acuerdo 62 62%
5 Totalmente De acuerdo 17 17%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 7
¢ Considera Ud. que el nivel educativo influye en la adquisicién de un seguro?
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Fuente: Elaboracion Propia
Esta es la primera pregunta en que se puede observar que la gran mayoria de las personas
encuestadas manifiestan que el nivel educativo influye en la adquisicidon de un seguro y
que estan representadas por un 62% de personas que estan de acuerdo, seguido del 17%
de personas que estan totalmente de acuerdo. Aun asi, hay un 11% que no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, un 7% totalmente en desacuerdo y finalmente, el 3% en

desacuerdo.
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Tabla 11:
¢Considera Ud. que el nivel econémico influye en la adquisicion de un seguro?
Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 1 1%
2 En Desacuerdo 7 7%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 3 3%
4 De Acuerdo 38 38%
5 Totalmente De acuerdo . 51 . 51%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 8
¢ Considera Ud. que el nivel econdmico influye en la adquisicion de un seguro?
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Fuente: Elaboracion Propia

En ésta pregunta se puede observar que la gran mayoria de las personas encuestadas
manifiestan que el nivel econémico influye en la adquisicion de un seguro y que estan
representadas por un 51% de personas que estan totalmente de acuerdo, seguido del 38%
de personas que estan de acuerdo. Aun asi, hay un 7% en desacuerdo; con un 3% que no

esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente, el 1% en totalmente en desacuerdo.
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Tabla 12:
¢Considera Ud. que el status laboral influye en la adquisicién de un seguro?
Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 10 10%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 9 9%
4 De Acuerdo 39 39%
5 Totalmente De acuerdo 42 42%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 9
¢ Considera Ud. que el status laboral influye en la adquisicion de un seguro?
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Fuente: Elaboracion Propia

Para ésta pregunta se puede concluir que la gran mayoria de las personas encuestadas
opinan que el status laboral influye en la adquisicion de un seguro y que estan
representadas por un 42% de personas que estan totalmente de acuerdo, seguido del 39%
de personas que estan de acuerdo. Aun asi, hay un 10% en desacuerdo; con un 9% que
no esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y finalmente, ninguna persona estuvo totalmente

en desacuerdo.
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Tabla 13:
¢Considera Ud. que la calidad en el servicio de las aseguradoras es fiable?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 23 23%
2 En Desacuerdo 25 25%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 29 29%
4 De Acuerdo 22 22%
5 Totalmente De acuerdo 1 1%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 10
¢ Considera Ud. que la calidad en el servicio de las aseguradoras es fiable?
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Fuente: Elaboracion Propia

En éste caso, hay un resultado un tanto parejo, aunque sumando los porcentajes del 25%
de personas encuestadas que estan en desacuerdo y 23% totalmente en desacuerdo,
podemos concluir que la mayoria de las personas encuestadas opinan que la calidad en el
servicio de las aseguradoras es fiable; un 29% de personas estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Aun asi, hay un 22% de personas encuestadas que estan de acuerdo y el 1%

que esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 14:
¢Considera Ud. que la calidad en el servicio de las aseguradoras le brinda seguridad?
Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 7 7%
2 En Desacuerdo 33 33%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 38 38%
4 De Acuerdo 20 20%
5 Totalmente De acuerdo 2 2%
Total 100 100%
Fuente: Elaboracion Propia
Gréfico 11

¢Considera Ud. que la calidad en el servicio de las aseguradoras le brinda seguridad?
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Fuente: Elaboracion Propia

Cuando se analizan los resultados de ésta pregunta, las opiniones son bastante variadas;
predomina el 38% de personas encuestadas que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
en que la calidad en el servicio de las aseguradoras le brinda seguridad; seguido de un
33% que estan en desacuerdo, contrastando un poco con el 20% que estan de acuerdo,

7% totalmente en desacuerdo, y el 2% que esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 15:
¢Considera Ud. que las aseguradoras tienen una 6ptima capacidad de respuesta?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 4 1%
2 En Desacuerdo 35 35%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 43 43%
4 De Acuerdo 18 18%
5 Totalmente De acuerdo 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 12
¢ Considera Ud. que las aseguradoras tienen una éptima capacidad de respuesta?
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Fuente: Elaboracion Propia

Respecto a la opinion delas personas encuestadas sobre si las Aseguradoras tienen
capacidad de respuesta, tenemos un 45% que no estd de acuerdo ni en desacuerdo,
seguida de un 35% de personas que estan en desacuerdo, 18% que esta de acuerdo y un

4% que esta totalmente en desacuerdo.
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Tabla 16:

¢ Cree Ud. que la comunicacion asertiva condiciona la satisfaccion al cliente?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 5 5%
2 En Desacuerdo 13 13%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 13 13%
4 De Acuerdo 54 54%
5 Totalmente De acuerdo 15 15%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 13
¢Cree Ud. que la comunicacion asertiva condiciona la satisfaccion al cliente?
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Fuente: Elaboracion Propia

En ésta pregunta, tenemos una amplia mayoria de casi 70% de personas que creen que
una comunicacion asertiva condiciona la satisfaccion al cliente, repartido en un 54% que
esta de acuerdo, seguido de un 15% que esta totalmente de acuerdo; contrastando con el
13% de personas que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el mismo porcentaje indica
que las personas estan en desacuerdo y finalmente un 5% esta completamente en

desacuerdo.
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Tabla 17:
¢ Cree Ud. que las expectativas condicionan la satisfaccion del cliente?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 6 6%
2 En Desacuerdo 8 8%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 12 12%
4 De Acuerdo 57 57%
5 Totalmente De acuerdo 17 17%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 14
¢ Cree Ud. que las expectativas condicionan la satisfaccion del cliente?
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Fuente: Elaboracion Propia

Un 57% de las personas encuestadas estan de acuerdo en creer que las expectativas
condicionan la satisfaccion del cliente, representando a la mayoria. Seguido de un 17%
que esta totalmente de acuerdo; un 12% esta indeciso, 8% en desacuerdo y un 6% que

esta toralmente en desacuerdo.
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Tabla 18:
¢ Considera Ud. que la conformidad con el servicio genera la satisfaccion al
cliente?
Escala Numero %
1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 11 11%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 4 4%
4 De Acuerdo 62 62%
5 Totalmente De acuerdo 23 23%
Total 100 100%
Fuente: Elaboracién Propia
Gréfico 15

¢ Considera Ud. que la conformidad con el servicio genera la satisfaccion al cliente?
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Fuente: Elaboracion Propia

El 62% de personas encuestadas estan de acuerdo en que la conformidad con el servicio
genera la satisfaccion al cliente; el 23% manifiesta estar totalmente de acuerdo; con sélo
un 11% de personas que manifiestan estar en desacuerdo y un 4% que no esta de acuerdo

ni en desacuerdo.
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Tabla 19:
¢ Considera Ud. que el cumplimiento de coberturas ofrecidas influye en el
crecimiento del mercado de seguros?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 7 7%
2 En Desacuerdo 0 0%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 4 4%
4 De Acuerdo 54 54%
5 Totalmente De acuerdo 35 35%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico 16
¢ Considera Ud. que el cumplimiento de coberturas ofrecidas influye en el crecimiento
del mercado de seguros?
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Fuente: Elaboracion Propia

Definitivamente, la gran mayoria de personas encuestadas consideran que el
cumplimiento de coberturas ofrecidas por las Aseguradoras influye en el crecimiento del
mercado de seguros, representada por el 54% y 35%, personas que estan de acuerdo y
totalmente de acuerdo, respectivamente. Con un 7% de personas que estan en el extremo,
es decir, que estan totalmente en desacuerdo y un 4% que no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo.
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Tabla 20:
¢ Cree Ud. que las recomendaciones de personas del entorno influyen en el
crecimiento del mercado de seguros?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 0 0%
2 En Desacuerdo 6 6%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 15 15%
4 De Acuerdo 56 56%
5 Totalmente De acuerdo 23 23%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 17
¢Cree Ud. que las recomendaciones de personas del entorno influyen en el crecimiento
del mercado de seguros?
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Fuente: Elaboracion Propia
En éste caso, al consultar a las personas encuestadas sobre la influencia de las
recomendaciones del entorno en el crecimiento del mercado de seguros, la gran mayoria
indico estar de acuerdo, en un 56% y un 23%, estaba totalmente de acuerdo; sélo el 15%

no estaba de acuerdo ni en desacuerdo; y finalmente, un 6% indicé estar en desacuerdo.
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Tabla 21:
¢ Considera Ud. que el crecimiento del mercado de seguros mejora la situacion
econdémica del usuario?

Escala Numero %

1 Totalmente en Desacuerdo 6 6%
2 En Desacuerdo 19 19%
3 Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo 36 36%
4 De Acuerdo 35 35%
5 Totalmente De acuerdo 4 4%
Total 100 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 18
¢ Considera Ud. que el crecimiento del mercado de seguros mejora la situacion
econdmica del usuario?

40%

35% °

30% *

NN\

o < 4-00
% 197
20%

-~
5% <

f;’

o

// 6%
10%

5% ,a]l I
,"/

1 Totalmente en 2 En Desacuerdo 3 Nide Acuerdo 4 De Acuerdo 5 Totalmente De
Desacuerd o ni en Desacuerdo acuerdo

0%

Fuente: Elaboracion Propia

Esta pregunta tiene opiniones bastante diversas, tenemos un 36% que no esta de acuerdo
ni en desacuerdo en considerar si el crecimiento del mercado de seguros mejora la
situacion econdémica del usuario, seguid de un 35% de quienes s estan de acuerdo, un
19% que manifiestan estar en desacuerdo, un 6% totalmente en desacuerdo, contrastado

con el 4% de quienes estan totalmente de acuerdo.
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La Prueba Chi—Cuadrada, es la adecuada por estudiarse variables con un nivel de

medicion nominal y ordinal.

Nivel de significancia

Distribucién muestral: Chi — Cuadrada calculada con la férmula

Donde

fo = Frecuencia observada o real

fe = Frecuencia esperada

Y = Sumatoria

La frecuencia esperada se determina de la siguiente manera:

oc = 0.05

(fO — fe)?

A B [ D E m
F G H [ J ne
K L M N o) Ns
P Q R S T N
U v W X Y Ns

N

n;

Ng

Ny
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nlxns nixzny nixns nixng nixnio

F e — B=eeee e D=cee- E=mm--
n n n o n

n2x1ns m=ny nxns n2 =g n2xnio

F=cmme- € H=-mmee- e J=cmeeeea
n o n n n

n3=ns n3xng n3xns nixng N3 x 110

K= L=me- M= e N = cmmmeeen 0 = cmemeeem
n o n o n

n4x 1§ n4xny n4xns n4x=ng N4z 110

| S p— (g E— B = ceeeeem S = cmmmemm T = cmmmmmmm
o n o n an

nj x 14 nixnmn7 nixng nixng N3 =z 1110

U=cmmeeme V= W=c- X = eeme Y = e
n n n n n

a) Regién de rechazo

La region de rechazo resulta al lado derecho del valor critico o valor tabular de Chi —cuadrado

gue para este caso es:

X 2(0.05, 16) = 26.296, que de manera gréafica tenemos:

Region de Region de

rechazo

aceptacion

v

A

L

v

X?=26.296
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Hipotesis Especificas

Primera Hipdtesis Especifica

Hipotesis Alternativa H1

Una informacion adecuada influye positivamente en la adquisicion de los seguros
vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.

Hipotesis Nula HO

Una informacion adecuada no influye positivamente en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.

Decision:
Gréafico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias

esperadas.

Tabla 22
Frecuencias Observadas de la Primera Hipotesis Especifica

éConsidera Ud. que la informacidn actual sobre seguros es adecuada y facil de
comprender?
Totalmente Ni de acuerdo
. Totalmente de
en Desacuerdo nien De acuerdo Total
Acuerdo
Desacuerdo desacuerdo
Totalmente
en 30 1 1 2 0 34
Desacuerdo
éConsideraUd. | pesacuerdo 1 23 6 0 1 31
que la calidad en —
el servicio de las et e
aseguradoras es nien 6 4 20 9 0 39
) desacuerdo
fiable?
De acuerdo 5 9 21 0 35
Totalmente
de Acuerdo 4 0 6
Total 37 34 37 36 1 145
Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 23

Frecuencias Esperadas de la Primera Hipotesis Especifica

éConsidera Ud. que la informacion actual sobre seguros es adecuada y facil de
comprender?
Totalmente Ni de acuerdo Totalmente
en En Desacuerdo nien De acuerdo Total
Desacuerdo desacuerdo de Acuerdo
Totalmente
en 8.68 7.97 8.68 8.44 0.23 34.00
Desacuerdo
éConsidera En
Ud.quela | pesacuerdo 7.91 7.27 7.91 7.70 0.21 31.00
calidad en el Nide
R acverdont | g 95 9.14 9.95 9.68 0.27 | 39.00
aseguradoras | yasacuerdo
es fiable?
De acuerdo 8.93 8.21 8.93 8.69 0.24 35.00
Totalmente
oaere| 153 1.41 1.53 1.49 0.04 | 6.00
Total 37.00 34.00 37.00 36.00 1.00 145.00
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 24
Prueba del Chi-cuadrado de la Primera Hipoétesis Especifica
No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)2 (Fo-Fe)2/Fe
1 30 8.68 21.32 454.72 52.41
2 1 7.97 -6.97 48.61 6.10
3 1 8.68 -7.68 58.92 6.79
4 2 8.44 -6.44 41.49 4.92
5 0 0.23 -0.23 0.05 0.23
6 1 7.91 -6.91 47.75 6.04
7 23 7.27 15.73 247.47 34.04
8 6 7.91 -1.91 3.65 0.46
9 0 7.70 -7.70 59.24 7.70
10 1 0.21 0.79 0.62 2.89
11 6 9.95 -3.95 15.62 1.57
12 4 9.14 -5.14 26.47 2.89
13 20 9.95 10.05 100.97 10.15
14 9 9.68 -0.68 0.47 0.05
15 0 0.27 -0.27 0.07 0.27
16 0 8.93 -8.93 79.76 8.93
17 5 8.21 -3.21 10.28 1.25
18 9 8.93 0.07 0.00 0.00
19 21 8.69 12.31 151.54 17.44
20 0 0.24 -0.24 0.06 0.24
21 0 1.53 -1.53 2.34 1.53
22 1 1.41 -0.41 0.17 0.12
23 1 1.53 -0.53 0.28 0.18
24 4 1.49 2.51 6.30 4.23
25 0 0.04 -0.04 0.00 0.04
170.48

Fuente: Elaboracion Propia
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Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)=
16

m: Numero de fila=5

n: Nimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X2=26.296

De manera grafica tenemos:

Regién de rechazo

Ho

aceptacion Ho

[
k4
L

L J

X2 = 26.296 X?=170.48
Entonces, X? calculada es igual a 170.48, resultado que se compara con el
valor de X? tedrico que se obtiene de la distribucion de Chi- cuadrada. En este
caso, observamos que la X? calculada es mayor a la tabular (26.296), en efecto,
la primera hipdtesis especifica nula (Ho): “Una informacion adecuada no
influye positivamente en la adquisicion de los seguros vehiculares de uso
particular en Lima Metropolitana” queda rechazada; aceptandose la primera
hipotesis especifica alternativa (Hi): “Una informacion adecuada influye
positivamente en la adquisicién de los seguros vehiculares de uso particular

en Lima Metropolitana”
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Segunda Hipotesis Especifica

Hipotesis Alternativa H2

El papel de las Aseguradoras influye positivamente en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.
Hipotesis Nula HO

El papel de las Aseguradoras no influye positivamente en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.
Decision:

Gréafico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias

esperadas.

Tabla 25
Frecuencias Observadas de la Segunda Hipotesis Especifica

éConsidera Ud. que las aseguradoras cumplen con su rol preventivo?
Totalmente
Ni de acuerdo ni Totalmente de
en En Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo Acuerdo Total
Desacuerdo
Totalmente
en 0 0 0 1 0 1
Desacuerdo
éCree Ud. que En
la Desacuerdo 0 2 1 3 6 12
comuni(zacién Ni de
asertiva :
acuerdo ni
condiciona la en 8 14 5 33 2 62
satislfactt:ié’n al esaTEe
cliente?
De acuerdo 0 1 12 36 18 67
Totalmente
de Acuerdo 0 0 0 1 2 3
Total 8 17 18 74 28 145

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 26
Frecuencias Esperadas de la Segunda Hipotesis Especifica

éConsidera Ud. que las aseguradoras cumplen con su rol preventivo?
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Totalmente Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desai:erdo En Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo Acuerdo Total
Totalmente
en 0.06 0.12 0.12 0.51 0.19 1.00
Desacuerdo
éCree Ud. que En
|,? 5 Desacuerdo 0.66 1.41 1.49 6.12 2.32 12.00
comunltiacmn Ni de
asertiva ;
condicionala | *%°™ | 3.42 7.27 7.70 31.64 11.97 62.00
satisfaccion al | yasacuerdo
cliente?
De acuerdo 3.70 7.86 8.32 34.19 12.94 67.00
Toaimente | 0.17 0.35 0.37 1.53 0.58 3.00
Total 8.00 17.00 18.00 74.00 28.00 145.00
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 27
Prueba de la Chi — cuadrada de la Segunda Hipotesis Especifica
No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)2 (Fo-Fe)2/Fe
1 0 0.06 -0.06 0.00 0.06
2 0 0.12 -0.12 0.01 0.12
3 0 0.12 -0.12 0.02 0.12
4 1 0.51 0.49 0.24 0.47
5 0 0.19 -0.19 0.04 0.19
6 0 0.66 -0.66 0.44 0.66
7 2 1.41 0.59 0.35 0.25
8 1 1.49 -0.49 0.24 0.16
9 3 6.12 -3.12 9.76 1.59
10 6 2.32 3.68 13.56 5.85
11 8 3.42 4.58 20.97 6.13
12 14 7.27 6.73 45.31 6.23
13 5 7.70 -2.70 7.27 0.94
14 33 31.64 1.36 1.85 0.06
15 2 11.97 -9.97 99.45 8.31
16 0 3.70 -3.70 13.66 3.70
17 1 7.86 -6.86 46.99 5.98
18 12 8.32 3.68 13.56 1.63
19 36 34.19 1.81 3.26 0.10
20 18 12.94 5.06 25.62 1.98
21 0 0.17 -0.17 0.03 0.17
22 0 0.35 -0.35 0.12 0.35
23 0 0.37 -0.37 0.14 0.37
24 1 1.53 -0.53 0.28 0.18
25 2 0.58 1.42 2.02 3.48
49.10

Fuente: Elaboracion Propia




Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16
m: NUmero de fila=5

n: Nimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X2=26.296

De manera grafica tenemos:

Regién de rechazo

Ho

aceptacion Ho

Y

F 3
v

X2 =26.296 X2=49.10
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Entonces, X2 calculada es igual a 49.10, resultado que se compara con el valor de X2 tedrico

que se obtiene de la distribucién de Chi- cuadrada. En este caso, observamos que la X2

calculada es mayor a la tabular (26.296), en efecto, la segunda hipotesis especifica nula (HO):

“El papel de las Aseguradoras no influye positivamente en la adquisicion de los seguros

vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana” queda rechazada; aceptandose la

segunda hipotesis especifica alternativa (H2): “El papel de las Aseguradoras influye

positivamente en la adquisicién de los seguros vehiculares de uso particular en Lima

Metropolitana”.
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Tercera Hipotesis Especifica
Hipotesis Alternativa H3

El nivel socio econdmico influye positivamente en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.
Hipotesis Nula HO

El nivel socio econémico no influye positivamente en la adquisicion de los

seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana.
Decision:

Gréfico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias

esperadas.

Tabla 28
Frecuencias Observadas de la Tercera Hipdtesis Especifica
éConsidera Ud. que el nivel econémico influye en la adquisicion de un seguro?
EetinSrt Ni de acuerdo ni en Totalmente
en En Desacuerdo desacuerdo De acuerdo de Acuerdo Total
Desacuerdo
Totalmente
en 0 0 0 0 0 0
éConsidera Ud. Desacuerdo
que el en 8 1 1 0 0 10
crecimiento del Desaf“er“
mercado de Ni de )
seguros mejora | acuerdo ni 0 0 2 1 0 3
la situacién en
econémica del | desacuerdo
usuario? Do ruerae 0 8 16 32 4 60
Totalmente
de Acuerdo 21 29 20 72
Total 30 48 53 6 145

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 29

Frecuencias Esperadas de la Tercera Hipotesis Especifica
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éConsidera Ud. que el nivel econémico influye en la adquisiciéon de un seguro?
Totalmente en En Desacuerdo Ni de acuerdo nien De acuerdo Totalmente de Total
Desacuerdo desacuerdo Acuerdo
Totalmente
en 0.06 0.21 0.33 0.37 0.04 1.00
éConsidera Ud. Desa:uerdo
n
ool | pesacuerdo | 0-50 1.86 2.98 3.29 0.37 9.00
mercado de Nide
seguros mejora | acuerdoni | ) 47 0.62 0.99 1.10 0.12 3.00
la situacion en
econémica del | desacuerdo
usuario? De acuerdo 3.31 12.41 19.86 21.93 2.48 60.00
Totalmente | 3.97 14.90 23.83 26.32 2.98 72.00
e Acuerdo
Total 8.00 30.00 48.00 53.00 6.00 145.00
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 30
Prueba de la Chi — cuadrada de la Tercera Hipotesis Especifica
No \ Fo Fe Fo-Fe Fo-Fe)2 |Fo-Fe)2/Fe
1 1 0.06 0.94 0.89 16.18
2 0 0.21 -0.21 0.04 0.21
3 0 0.33 -0.33 0.11 0.33
4 0 0.37 -0.37 0.13 0.37
5 0 0.04 -0.04 0.00 0.04
6 7 0.50 6.50 42.29 85.18
7 1 1.86 -0.86 0.74 0.40
8 1 2.98 -1.98 3.92 1.31
9 0 3.29 -3.29 10.82 3.29
10 0 0.37 -0.37 0.14 0.37
11 0 0.17 -0.17 0.03 0.17
12 0 0.62 -0.62 0.39 0.62
13 2 0.99 1.01 1.01 1.02
14 1 1.10 -0.10 0.01 0.01
15 0 0.12 -0.12 0.02 0.12
16 0 3.31 -3.31 10.96 3.31
17 8 12.41 -4.41 19.48 1.57
18 16 19.86 -3.86 14.92 0.75
19 32 21.93 10.07 101.38 4.62
20 4 2.48 1.52 2.30 0.93
21 0 3.97 -3.97 15.78 3.97
22 21 14.90 6.10 37.25 2.50
23 29 23.83 5.17 26.68 1.12
24 20 26.32 -6.32 39.91 1.52
25 2 2.98 -0.98 0.96 0.32
130.23

Fuente: Elaboracion Propia




Resolviendo la Chi — cuadrada, se tiene:

Nivel de significancia de: 0.05

Grados de libertad: (m-1)(n-1)= (5-1)(5-1)= 16
m: NUmero de fila=5

n: Nimero de columnas =5

Chi cuadrado tabular

X2=26.296

De manera grafica tenemos:

Regién de rechazo

Ho

aceptacion Ho
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Y

F 3
v

X2 =26.296 X2=130.23

Entonces, X2 calculada es igual a 130.23, resultado que se compara con el valor de X2 tedrico

que se obtiene de la distribucién de Chi- cuadrada. En este caso, observamos que la X2

calculada es mayor a la tabular (26.296), en efecto, la tercera hipotesis especifica nula (HO):

“El nivel socio econémico no influye positivamente en la adquisicion de los seguros

vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana” queda rechazada; aceptandose la

tercera hipétesis especifica alternativa (H3): “El nivel socio econdmico influye positivamente

en la adquisicion de los seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana”.
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Hipotesis General Alternativa:

Hipdtesis General:
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Una mayor informacion que sea sencilla de entender, accesible a todas las personas,

sobre los conceptos bésicos y sencillos, las caracteristicas, beneficios y exclusiones

propios de los seguros, reforzara el factor confianza en la decision de compra de los

seguros en Lima Metropolitana.

Hipotesis General Nula:

Una menor informacion que no sea sencilla de entender, accesible a todas las

personas, sobre los conceptos basicos y sencillos, las caracteristicas, beneficios y

exclusiones propias de los seguros, no reforzara el factor confianza en la decision de

compra de los seguros en Lima Metropolitana.

Decisioén:

Gréfico de tabla de contingencia con frecuencias observadas y frecuencias

esperadas.
Tabla 31
Tabla de Frecuencias Observadas — Tabla de Contingencia

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4 NIVEL 5 Total

PREGUNTA 1 34 31 39 35 6 145
PREGUNTA 5 12 62 67 3 145
PREGUNTA 8 0 10 3 60 72 145
PRE(;L(:NTA 37 34 37 36 1 145
PRE?;NTA 8 17 18 74 28 145
PREGUNTA 8 30 48 53 6 145

18

Total 88 134 207 325 116 870

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 32
Tabla de Frecuencias Esperadas — Tabla de Contingencia
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4 NIVEL 5 Total
PREGUNTA 1 14.67 22.33 34.50 54.17 19.33 145
PREGUNTA 5 14.67 22.33 34.50 54.17 19.33 145
PREGUNTA 8 14.67 22.33 34.50 54.17 19.33 145
PRE(;';NTA 14.67 22.33 34.50 54.17 19.33 145
PRE(;";NTA 14.67 22.33 34.50 54.17 19.33 145
PRE(;:NTA 14.67 22.33 34.50 54.17 19.33 145
Total 88 134 207 325 116 870
Fuente: Elaboracién Propia.
Tabla 33

Prueba Chi — Cuadrado (Hipotesis General)

Fuente: Elaboracion Propia.

No Fo Fe Fo-Fe (Fo-Fe)2 |(Fo-Fe)2/Fe
1 34.00 14.67 19.33 373.78 25.48
2 31.00 22.33 8.67 75.11 3.36
3 39.00 34.50 4.50 20.25 0.59
4 35.00 54.17 -19.17 367.36 6.78
5 6.00 19.33 -13.33 177.78 9.20
6 1.00 14.67 -13.67 186.78 12.73
7 12.00 22.33 -10.33 106.78 4.78
8 62.00 34.50 27.50 756.25 21.92
9 67.00 54.17 12.83 164.69 3.04
10 3.00 19.33 -16.33 266.78 13.80
11 0.00 14.67 -14.67 215.11 14.67
12 10.00 22.33 -12.33 152.11 6.81
13 3.00 34.50 -31.50 992.25 28.76
14 60.00 54.17 5.83 34.03 0.63
15 72.00 19.33 52.67 2773.78 143.47
16 37.00 14.67 22.33 498.78 34.01
17 34.00 22.33 11.67 136.11 6.09
18 37.00 34.50 2.50 6.25 0.18
19 36.00 54.17 -18.17 330.03 6.09
20 1.00 19.33 -18.33 336.11 17.39
21 8.00 14.67 -6.67 44.44 3.03
22 17.00 22.33 -5.33 28.44 1.27
23 18.00 34.50 -16.50 272.25 7.89
24 74.00 54.17 19.83 393.36 7.26
25 28.00 19.33 8.67 75.11 3.89
26 8.00 14.67 -6.67 44.44 3.03
27 30.00 22.33 7.67 58.78 2.63
28 48.00 34.50 13.50 182.25 5.28
29 53.00 54.17 -1.17 1.36 0.03
30 6.00 19.33 -13.33 177.78 9.20

403.29
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E=margen de error
E=00.5 (5%)

m=5

n=5

x2= (5-1)(5-1)=16

x?=16

De manera grafica tenemos:

h

Reqgion de rechazo

Ho

aceptacion Ho

Y

v

X2 =26.296 X2=403.29

INTERPRETACION: Se RECHAZA la Hipdtesis General Nula; por lo tanto, se

Acepta la Hipdtesis General Alternativa.
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CONCLUSIONES

1. Se demuestra que el factor confianza influye positivamente en la adquisicion de los
seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana; lo cual implica que cuando los
consumidores limefios sienten que la informacién sobre seguros es adecuada y las
Aseguradoras actian no sdlo como Administradoras de Riesgos a cambio del pago de una
Prima; sino también, educando y promoviendo la cultura de prevencion de riesgos y su vez
demostrando ética, eficacia en sus procesos y cumplimiento de lo ofrecido, teniendo en
cuenta su nivel socio econémico; adquieren los seguros vehiculares de uso particular sin que
ello implique una obligacion para ellos, sino por conviccion propia 'y con la intencion de tener

un amparo futuro ante hechos imprevisibles y que pueden ir en contra de su patrimonio.

Esta afirmacion estd sustentada en los resultados estadisticos obtenidos, donde segun el
resultado de la prueba chi cuadrada X2 la hipotesis general alternativa queda aceptada (Tabla
N° 33).

2. Se demuestra que una informacion adecuada influye positivamente en la adquisicion
de los seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana, el que los consumidores
limefios tengan una informacion clara, precisa y de facil entendimiento se relacionan
positivamente a la hora que deben tomar la decision de adquirir los seguros vehiculares de
uso particular. Actualmente, se esta tratando de brindar una mayor informacion a los
ciudadanos sobre temas de seguros por algunos medios de comunicaciéon y a distintos
sectores, y a consecuencia de ello, hay una reaccion favorable y positiva, ya que ha
despertado el interés de muchas personas y se estd tomando un poco de conciencia sobre la

cultura de seguros, en forma un poco lenta pero progresiva.

La afirmacion estd sustentada en los resultados estadisticos obtenidos, donde segun el
resultado de la prueba chi cuadrada X2 la primera hipotesis alternativa queda aceptada (Tabla
N° 24).
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3. Se demuestra que el papel de las Aseguradoras influye positivamente en la
adquisicidn de los seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana, ya que tienen
toda la experiencia e informacion por compartir con los consumidores; aunque actualmente
los esfuerzos por parte de las mismas trata de inculcar aquellas bases para el desarrollo de la
cultura de seguros, aun queda un largo camino de ensefianza y aprendizaje; rompiendo con
los mitos y creencias que se alejan de la realidad de la funcionalidad del sistema asegurador;
ésta afirmacion se encuentra sustentada en los resultados estadisticos obtenidos, donde segun
el resultado de la prueba chi cuadrada X2 la segunda hipoétesis alternativa queda aceptada
(Tabla N° 27).

4. Se demuestra que el nivel socio-economico influye positivamente en la adquisicion
de los seguros vehiculares de uso particular en Lima Metropolitana, ya que las personas que
viven en Lima Metropolitana tienen distintas condiciones sociales, econdmicas, gustos,
costumbres y preferencias, buscando la aceptacion social; ello implica que la influencia de la
opinion del entorno logre una influencia directa en la decision de la adquisicion de los
seguros vehiculares de uso particular afirmacion sustentada en los resultados estadisticos
obtenidos, donde segln el resultado de la chi cuadrada X2 la tercera hipotesis alternativa
queda aceptada (Tabla N° 30).



137

RECOMENDACIONES

1. Fortalecer los medios que permitan a los ciudadanos limefios a conocer con mayor
facilidad lo préctico y la seriedad y gran compromiso de las Aseguradoras de brindar la
tranquilidad de los consumidores limefios frente a hechos lamentables y en el que estan
altamente expuestos, su patrimonio.

2. Incrementar la difusion de los beneficios de la adquisicion de los seguros vehiculares;
ya que, al tener mayores y mejores accesos a una informacion adecuada, clara y precisa, que
sea tratada de la forma mas didactica y sencilla, hara que las personas tengan interés en buscar
los medios de salvaguardar su patrimonio.

3. Que, las Aseguradoras en cumplimiento no sélo de su rol de administrador de riesgos
0 de prevencion de los mismos, debe promover un plan de educacion sobre seguros a la
poblacion limefia, empezando por las escuelas, para ello requerira el apoyo del gobierno.

El sistema asegurador en todos sus ramos no solo verd mejoras con mejores leyes y/o
reglamentos que regulen a los seguros y a las entidades involucradas en éste mercado sino
también, con personas mejor informadas y que comprendan la importancia de la prevision,
de la planificacion de la proteccion social y financiera para tener y mantener una buena
calidad de vida.

En el caso de los seguros vehiculares de uso particular, el inculcar la importancia de tenerlos

complementan tanto una buena educacién vial como la de prevencién de accidentes.

4. Que las Aseguradoras concienticen a las personas sobre los beneficios de los micro
seguros y que los mismos estan plenamente garantizados, ello sera un punto de partida para

que logren proteger su patrimonio, por un costo minimo.

Pero no sélo es el hecho de buscar que se consuma y busque que las personas se concienticen
sobra la cultura de seguros; sino que también, las Aseguradoras deben mejorar las
condiciones de los micro seguros tanto en las coberturas como en los puntos de acceso y que
los requisitos sean expresados en forma mas simple y precisa, lo cual genera un contexto de

confianza en el mercado asegurador.
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