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RESUMEN

Considerando que el principal canal de comercializacion de pélizas de cobertura vehicular
en Ecuador es el asesor productor de seguros, el presente trabajo de investigacion tiene como
objetivos conocer qué atributos o caracteristicas de las aseguradoras consideran los asesores
productores para preferir una u otra, y si la evaluacion que realicen de su satisfaccion por el
cumplimiento de estos atributos por parte de las empresas de seguros, tiene un impacto en la

participacion de mercado de cada una.

Para cumplir con estos objetivos, se realizé un grupo focal con expertos en seguros para
determinar los atributos importantes para los asesores productores. Después con estos atributos
se realizd una encuesta a un grupo significativo de asesores productores, para conocer su
satisfaccion sobre el cumplimiento de estos criterios por parte de siete empresas de seguros que

comercializan pélizas vehiculares.

Se comparo los resultados de estas encuestas con la variacion de la participacion de

mercado de los afios 2015 a 2016, determinando la importancia de la relacion.

El conocimiento de estos atributos y su impacto en la participacion de mercado son
relevantes para que las aseguradoras generen planes o iniciativas estratégicas de mejora que

incrementen sus ventas.



ABSTRACT

Considering that the main commercialization channel for vehicle insurance policies in
Ecuador are the insurance brokers, the present research has as objectives to know what
attributes or characteristics brokers consider preferring one or other insurer, and if the
assessment of their satisfaction with the fulfilment of these attributes by insurance companies,

has an impact on the market share of each.

To achieve these objectives, a focus group was conducted with insurance experts to
determine the important attributes for brokers. Then, with these attributes, a survey was carried
out to a significant group of brokers, to know their satisfaction about the compliance of these

criteria by seven insurance companies.

The results of these surveys were compared with the variation of the market share from

2015 to 2016, determining the importance of the relationship.

The knowledge of these attributes and its impact on the market share are relevant for

insurers to generate strategic improvement plans or initiatives that increase their sales.
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Andlisis de la evaluacion a las empresas de seguros por parte de los
asesores productores y su impacto en la participacion de mercado en el

ramo de vehiculos en Ecuador a 2016

FASE 1: El problema de investigacion

1. Planteamiento del problema

El ramo de seguro vehicular es el de mayor venta en Ecuador, representando un 25%
sobre el total de produccién (Naranjo & Mufioz, 2016). El principal canal de comercializacion
de este ramo es el asesor productor de seguros, el cual tiene como uno de sus propositos
presentar al cliente alternativas de aseguramiento con empresas financieramente sélidas.

Siendo el asesor productor de seguros quien presenta las opciones al cliente en base
a su experiencia de trabajo, las condiciones del seguro y su apreciacién de los servicios de
las diferentes empresas, se convierte en parte importante de la decision.

Estos atributos o caracteristicas que valoran los asesores inciden en las ventas de las
empresas de seguros, por lo que existe impacto en la participacion de mercado.

El conocimiento de estos atributos y la importancia relativa que les da este canal de
comercializacién, son significativos para que las empresas de seguros puedan generar planes

0 iniciativas estratégicas de mejora que incrementen sus ventas.

1.1. Formulacién del problema
¢,Como incide la evaluacion de los asesores productores de seguros en la
participacion de mercado de las aseguradoras en el ramo de vehiculos en Ecuador al

20167
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1.2. Sistematizacién del problema

¢, Cuadles son los atributos que evaluan los asesores productores de seguros en el
ramo de vehiculos en Ecuador?

¢, Cual es la evaluacion que dan los asesores productores a las empresas de
seguros en el ramo de vehiculos en Ecuador?

¢, Cudl es la participacion de mercado que tienen las empresas de seguros en el
ramo de vehiculos en Ecuador a 20167

¢Como impacta la evaluacion de los asesores productores en la participacion de

mercado de las aseguradoras en el ramo de vehiculos en Ecuador?

1.3. Objetivo general
Analizar la incidencia de la evaluacion de los asesores productores de seguros en
la participacion de mercado de las aseguradoras en el ramo de vehiculos en Ecuador al

2016.

1.4. Objetivos especificos

Identificar cuales son los atributos que evallan los asesores productores a las
aseguradoras en el ramo de vehiculos en Ecuador.

Definir la evaluacion que los asesores productores dan a las aseguradoras en el ramo de
vehiculos en el Ecuador al 2016.

Estudiar la participacion de mercado de las aseguradoras en el ramo de vehiculos en
Ecuador a 2016.

Analizar el impacto de la evaluacién de los asesores productores en la participacién de

mercado de las aseguradoras en el ramo de vehiculos en Ecuador.
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1.5. Justificacion
1.5.1. Tedrica

Aplicando conceptos de marketing sobre la decision de compra con su proceso y
la participacion de mercado, la presente investigacion pretende explicar los cambios
dentro de la participacion de mercado de las principales aseguradoras que comercializan
polizas de cobertura vehicular en Ecuador, considerando como principal canal de venta y

guia sobre la decision de compra al asesor productor de seguros.

1.5.2. Metodolégica
Para lograr los objetivos se aplicaran los instrumentos de investigacion:

- Grupo focal o focus group, para conocer los atributos que consideran los asesores
productores para guiar a sus clientes hacia la contratacion con una u otra empresa de
seguros.

- Encuesta, para conocer la evaluacion que dan los asesores productores a las
empresas de seguros que comercializan pdlizas vehiculares.

- Investigacién documental, para conocer la participacion de mercado de las principales

aseguraoras que comercializan pélizas vehiculares.

1.5.3. Préactica

En Ecuador, el principal canal de comercializacion del ramo de seguros vehiculares
es el asesor productor de seguros, por lo que el conocimiento de los atributos que valora
para colocar su produccion en las diferentes empresas de seguros, ademas de su
incidencia en la participacion de mercado, permitiran a las empresas de esta industria:
- Enfocar sus tacticas de mejora en atributos realmente valorados.
- Reducir sus costos en los atributos menos valorados.

- Incrementar la participacion de mercado.

15



- Brindar un mejor servicio.
- Mejorar la rentabilidad del negocio.

- Fidelizar a los asesores productores de seguros.

1.6. Identificacion y caracterizacion de variables
1.6.1. Variable independiente

La variable independiente es la evaluacion de los asesores productores de seguros.

Esta variable parte del conocimiento de los atributos o caracteristicas que toman
en cuenta los asesores productores de seguros para destinar su produccién o clientes
hacia una u otra empresa de esta industria. Para conocer los atributos se requiere efectuar
una investigacion de mercado.

Posteriormente, este listado de caracteristicas se utiliza para realizar una encuesta
a los asesores productores de seguros para conocer como evallan a las principales
empresas que comercializan el ramo de vehiculos en Ecuador. Con los resultados se tiene

un total para realizar el andlisis de su impacto en la participacién de mercado.

1.6.2. Variable dependiente

La variable dependiente es la participacion de mercado de las aseguradoras en el
ramo de vehiculos.

La participacion de mercado consiste en determinar el volumen total de ventas que
se genera en el mercado de la empresa, (Kotler & Keller, 2006).

Para este fin, se tomara la informacion que ha reportado cada empresa de seguros
del Ecuador sobre la prima emitida, al ente que rige esta actividad econdémica que
actualmente es la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros. Bueno (2004),
aclara que prima es el pago que recibe la aseguradora por los riesgos asumidos, en otras

palabras, es el precio del seguro que el cliente paga.
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1.7. Novedad y/o innovacion

La investigacion aportara con conocimiento de los factores que repercuten sobre la
decision de los asesores productores de seguros sobre una u otra empresa de seguros
en el Ecuador, especificamente en el ramo de vehiculos, ademas de determinar si esta
evaluacion tiene impacto en la participaciéon de mercado de estas empresas. No se han
realizado estudios con este enfoque en el pais, por lo que se considera un aporte para el
desarrollo de estrategias en las empresas de seguros, que permitan optimizar esfuerzos

y uso de recursos con el objetivo de mejorar competitivamente.

meétodo
2.1. Nivel de estudio
El nivel de estudio de esta investigacion es descriptivo, permitira determinar los
atributos que valoran los asesores productores y el cumplimiento de los mismos por parte
de las empresas aseguradoras, especificamente en el ramo de vehiculos.
También es de nivel correlacional, ya que se evaluara el impacto que tiene la

evaluacion de los asesores productores de seguros sobre la participacion de mercado.

2.2. Modalidad de investigacion
La modalidad de la investigacion es de campo, porque la informaciéon sobre
atributos valorados se recaba mediante un grupo focal con expertos, y la calificacion de
las empresas de seguros se recopila mediante encuesta con los asesores productores.
Para recabar la informacion acerca de la participacion de mercado, se realiza una
investigacion documental, usando como fuente el sitio web de la Superintendencia de
Compaiiias Valores y Seguros, donde se encuentran los totales trimestrales acumulados

de prima emitida por ramo y por aseguradora.
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2.3. Metodo
El método de la presente investigacion es el inductivo - deductivo, ya que parte del
conocimiento de los atributos que valoran los asesores productores de seguros, y de la
evaluacion que realicen sobre estos atributos de las aseguradoras en el ramo de

vehiculos, para analizar su incidencia en la participacion de mercado.

2.4. Poblacién y muestra
La poblacibn son los asesores productores de seguros en Ecuador, con
credenciales aprobadas por el ente regulador, la Superintendencia de Compaiiias, Valores
y Seguros. Actualmente se registran 424 con personeria juridica y 553 personas naturales
(Naranjo & Mufioz, 2016).
Teniendo en cuenta la poblacién, se calcula el tamafio de la muestra con la
expresion:

3 NxZ?(pxq)
T e2x(N—-1)+ Z2 (pxq)

n

Donde:

n: tamafio de la muestra

N: poblacion total, 977

e: limite de error muestral aceptable, 10%

Z: nivel de confianza, 1,65 para un grado de confianza del 90%.
p: 0,5

g: 0,5

B 977 x 1,652 (0,5 x 0,5 )
©0,102x (977 - 1) + 1,652 (0,5x0,5)

n

n =63,69
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2.5. Operacionalizacién de las variables

Variable independiente: evaluacion de los asesores productores de seguros.

Tabla 1

Variable Independiente

Conceptualizacion

Dimensiones

Indicadores

items bésicos

Técnicas
instrumentos

Porcentaje de

comisidn
La evaluacién de
los asesores Atencién en
productores de ventas
seguros se
conceptualiza .
como: ﬁ:telnclon en
La calificacién que ~ Siniestros
dan los asesores
productores de Flexibilidad de
seguros, a las siete  negociacion
empresas con i
mayor participacion Velocidad de
de mercado en la emision y
comercializacién del entrega de
ramo vehiculos, de  Polizas
los elementos que
valoran para Tasa
destinar su
produccién.

Servicio al cliente Puntaje sobre 10

Variable dependiente: participacion de

vehiculos en Ecuador.

Tabla 2

Variable dependiente

Funtaje sobre 10

Puntaje sobre 10

Puntaje sobre 10

Puntaje sobre 10

Puntaje sobre 10

Puntaje sobre 10

i Como evaluaria el monto de
comision gque paga la empresa

de seguros?

i Como evaluaria la atencién en
ventas de la empresa de

seguros?

;i Como evaluaria la atencién en
siniestros de la empresa de

seguros?

5, Como evaluaria la flexibilidad
de negociacidn de la empresa de

seguros?

i Como evaluaria la velocidad de
emision y entrega de pdlizas de
la empresa de seguros?

;i Como evaluaria las tasas de
seguro vehicular de la empresa

de seguros?

;. Como evaluaria el servicio al
cliente de la empresa de

seguros?

Grupo focal
para ponderar
la calificacion
que los
asesores
productores de
seguros le dan
a cada
elemento.
Encuesta
estructurada a
los asesores
productores de
Seguros que
comercializan
seguros
vehiculares.

mercado de las aseguradoras del ramo

Conceptualizacion  Dimensiones Indicadores items basicos . Técnicas
instrumentos
Investigacion
Participacién de % de documental,

mercado tiene el

siguiente concepto:

Son las ventas de la Participacién de
empresa

expresadas como
porcentaje de las
ventas totales del
mercado.

mercado.

participacidn de
la empresa de
seguros en el
total de primas
vehiculares
emitidas en el
mercado
ecuatoriano.

£Cual es el porcentaje de
participacidn de le empresa de
seguros en el mercado de

seguros vehiculares?

informacion del
total de primas
emitidas en el
ramo de
vehiculos, datos
de la
Superintendencia
de Compaiiias,
Valores y
Seguros,
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2.6. Seleccion de instrumentos de investigacion
2.6.1. Grupo focal o focus group
Se realiza un grupo focal en la ciudad de Quito con personas expertas en seguros, para
definir cuales son los elementos que valoran los asesores productores para la seleccion de las
empresas a las que destinan su produccion. Se utiliza esta técnica cualitativa ya que, mediante
la discusion de expertos en el tema, se llega a definir cudles son los atributos que realmente

valoran los asesores productores en su relacion comercial con las aseguradoras.

2.6.2. Encuestas
Se aplican para determinar la evaluacion que dan los asesores productores a las
empresas de seguros sobre los atributos que se definieron en el grupo focal. Se utiliza esta
técnica por generar informacién cuantitativa sobre el criterio de los asesores, que de acuerdo

al tamafio de la muestra es representativa sobre el universo.

2.6.3. Investigacion documental
Para recabar la informacién acerca de la participacion de mercado, se realiza una
investigacion documental, usando como fuente el sitio web de la Superintendencia de
Compaifiias, Valores y Seguros, donde se encuentran los totales trimestrales de prima emitida

por ramo y por aseguradora.

2.7. Validezy confiabilidad de los instrumentos
Para garantizar la validez y confiabilidad de los instrumentos que se utilizan, sobre el grupo
focal se revisa el resultado con otros expertos en seguros vehiculares, para verificar que los

criterios definidos son correctos.
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Para la realizacion de las encuestas se coloca a prueba el formato mediante pilotos, para

identificar problemas de comprension en las preguntas. Para determinar la muestra se utiliza un

nivel de confianza del 90% y un limite de error muestral de 10%, tomando en cuenta la limitacion

de tiempo y recursos en la investigacion.

Con respecto a la investigacion documental, se utiliza informacién de la fuente oficial o

ente regulador de la industria de seguros en Ecuador, la Superintendencia de Compaiiias,

Valores y Seguros.

3. Aspectos administrativos

3.1. Recursos humanos
- Investigador principal.

- Director de tesis.

3.2. Recursos técnicos y materiales

Computador.

Paquete Office.

Presentes para participantes en encuesta.

3.3. Recursos financieros

Tabla 3

Recursos financieros

N° Descripcién

Presentes para participantes en grupo focal.

Valor

1 Computador
2 Paquete de Office

3 Sala para grupo focal

500,00
100,00

200,00
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3.4.

4  Presentes a participantes de encuesta

200,00

5 Presentes a participantes de grupo focal. 100,00

Total

Cronograma de trabajo

1.100,00

Nombre de tarea Duracidn Comienzo
Fase 1 65 dias lun 22/8/16
Desarrollo de fase 1 51 dias lun 22/8/16
Revisién con director 4 dias mar 1/11/16
Modificaciones 7 dias lun 7/11/16
Revision final 3 dias mié 16/11/16
Fase 2 98 dias sab 19/11/16
Desarrollo de fase 2 79 dias sab 19/11/16
Revisién con director 3 dias jue 9/3/17
Modificaciones 8 dias mar 14/3/17
Revision final 2 dias vie 24/3/17
Fase 3 87 dias mar 28/3/17
Desarrollo de fase 3 65 dias mar 28/3/17
Revision con director 5 dias mar 27/6/17
Modificaciones 15 dias mar 4/7/17
Revision final 2 dias mar 25/7/17

Figura 1. Cronograma de trabajo
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FASE 2: Fundamentacion tedrica y diagnéstico

1. Fundamentacion teoérica

1.1.Marco conceptual

1.1.1. Accidente. - Bueno (2004), sefala que accidente es “hecho casual y no esperado,
de efectos imprevistos, que generalmente reporta consecuencias economicas o
personales” (p.154).

1.1.2. Asesor productor de seguros. - También denominado bréker, APS o corredor de
seguros, es la persona natural o juridica independiente del asegurador, que realiza
la intermediacion entre los asegurados y la compafia de seguros, actividad por la
cual recibe una comision porcentual de las primas que el asegurado haya pagado.
(Bueno, 2004).

1.1.3. Cobertura. - Es el compromiso aceptado por parte del asegurador, de cubrir la
pérdida econémica en caso de siniestro o accidente del bien o persona asegurada.
(Bueno, 2004).

1.1.4. Deducible. - Es un monto que se establece en la podliza, mismo que no sera
indemnizado por el asegurador. (Bueno, 2004).

1.1.5. Prima. - Es el pago o el valor que percibe la empresa aseguradora por los riesgos
gue cubre en la pdliza. (Bueno, 2004).

1.1.6. Ramo. - Tipos de seguro relativos a riesgos de cualidades o naturaleza similares.
(Bueno, 2004).

1.1.7. Riesgo. - Es la posibilidad de una pérdida econémica, cuyo origen es un accidente,
hecho fortuito indeseable o desventajoso. Desde la perspectiva del seguro, el riesgo
debe ser incierto o aleatorio, licito, posible, fortuito, concreto y de orden econémico.
(Bueno, 2004).

1.1.8. Seguro vehicular. - Es el seguro que cubre los dafios o la pérdida por resultado

de la utilizacion de los vehiculos automotores. Protege dafio propio del vehiculo como
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consecuencia de choque, volcadura, incendio y robo, también incluye cobertura por
dafios a terceros (Bueno, 2004).

1.1.9. Siniestralidad. - De acuerdo al Curso de Introduccién al Seguro de la Fundacién
Mapfre de Espafa (2011), siniestralidad es la division del monto total de siniestros y
las primas recibidas por un ente asegurador.

1.1.10. Siniestro. - Son los dafios que tienen como origen un accidente. (Bueno,

2004).

1.2.Marco teérico

1.2.1. El seguro

Bueno (2004), indica que el seguro es un contrato con el que el asegurador se obliga ante
al asegurado a pagar una cantidad definida en el caso de que se suscite un siniestro del bien
asegurado, como contraprestacion del pago que recibe. Es una actividad que transforma los
riesgos en pagos periodicos presupuestables. Su objeto es compensar el perjuicio econémico

consecuencia del siniestro.

1.2.2. Seguro de automoéviles
Este seguro cubre los dafios ocasionados como consecuencia de accidentes

producidos por la circulacién de vehiculos. Sus coberturas son:

Choques o volcaduras.
- Incendio, rayo o explosion.
- Robo total
- Dafos a terceras personas o propiedad ajena (responsabilidad civil).
1.2.3. El proceso de decision del comprador
De acuerdo a Kotler & Armstrong (2003), el proceso de decisién de compra consta de las

siguientes cinco etapas.

24



1.2.3.1. Reconocimiento de la necesidad

Es la etapa en la que el comprador reconoce la necesidad, y se eleva a un
nivel de impulso. Esta necesidad puede despertarse por estimulos externos

también.

1.2.3.2. Busqueda de informacion
El comprador buscara informacion en una cantidad acorde al impulso de
compra, la informacién que ya disponga, el valor que tenga la nueva informacion y
el gusto que tenga al buscarla. EI comprador acudird a fuentes personales,

comerciales, publicas y experimentales.

1.2.3.3. Evaluacioén de las alternativas

La forma en que el consumidor evalla las opciones de compra depende de su
individualidad y la situacion de compra. La mayoria de los consumidores toma en

cuenta algunos atributos, dandole a cada uno de ellos un peso distinto.

1.2.3.4. Decisién de compra

La decisién de compra del individuo sera adquirir la opcién que complete de

mejora forma los atributos que considere importantes.

1.2.3.5. Conducta posterior ala compra
Después de comprar el producto o servicio, el consumidor sentira satisfaccion
o insatisfaccion en mayor o menor grado, de acuerdo a la brecha que se genere entre
sus expectativas y el desempeiio percibido del producto o servicio adquirido.
1.2.4. Participacion de mercado
Segun Kotler & Keller (2006), la participacion de mercado es el volumen de ventas de la

empresa seflaladas como porcentaje de las ventas totales del mercado.
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La participacion del mercado servido son las ventas de la empresa como porcentaje del
total de las que generarian todos los compradores que tienen los recursos y estan dispuestos a
adquirir el producto a dicha empresa.

La participacion de mercado relativa es la participacion de mercado de la empresa con

respecto a la del competidor principal.

1.2.5. Encuestas

El autor Malhotra (2004), indica que las encuestas son entrevistas a un gran numero de
personas mediante el empleo de un cuestionario predisefiado. Se pueden utilizar para obtener
una gran variedad de datos, ademas de servir para segmentacion de mercado, establecer perfiles
de consumidor, determinar la imagen de un producto, medida y posicion, etc.

De acuerdo a Méndez (2001), la encuesta permite conocer los motivos, actitudes y
criterios de los individuos con respecto al objeto que se investiga. Indica también que se requiere
conocer el peligro que conlleva su realizacién, de traer subjetividad por la presuncién de hechos
y situaciones por parte de quien responde.

Para realizar una encuesta es necesario definir el universo de investigacion, y de ser este
muy amplio, se debe definir una muestra representativa del mismo. Para analizar los datos se
debe establecer procedimientos de codificacién y tabulacion de la informacion en tablas o

cuadros.

1.2.6. Grupos focales, grupos de enfoque o focus group
Un grupo de enfoque de acuerdo a Malhotra (2004), es una entrevista no estructurada
realizada por un moderador capacitado, a un conjunto de individuos. El moderador guia el
intercambio de opiniones, que puede conseguir resultados inesperados. Es el procedimiento de
investigacién cualitativa mas importante. Sus principales caracteristicas son:
- Tamafio de grupo de ocho a doce personas.
- El grupo debe estar compuesto de forma homogénea.

- La atmdsfera debe ser relajada e informal.
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- Laduracién debe ser de una a tres horas.
- Suregistro se realiza con grabadoras de audio y video.

- Le moderador debe tener habilidades de observacién y comunicacion.

1.2.7. Andlisis de correlacion

Segun Mason, Lind y Marchal (2003), el analisis de correlacion tiene el objeto de medir la
intensidad de la asociacion entre variables, utilizando métodos estadisticos. Se utiliza el
coeficiente de correlacién o también denominado r de Pearson, que describe la intensidad de la

relacion. Toma un valor entre -1,00 y 1,00 inclusive.

1.2.8. Determinacion de larelevanciay fuerza de la asociacion de las variables

De acuerdo a Malhotra (2004), la fuerza y la significancia de la asociacién entre variables
Y y X, se define con el coeficiente de determinacion r2, que es el cuadrado del coeficiente de
correlacion simple. Es un nimero entre 0 y 1, y explica la proporcion de la variacion total en Y

gue se explica por la variaciéon en X.

1.2.9. Prueba de significancia del coeficiente de correlacion
Malhotra (2004), indica que para comprobar la significancia estadistica de la relacion lineal
entre las variables Y y X, es necesario realizar una prueba de hipotesis:
Hy:p1 =0
Hi:ps #0
La hipoétesis nula sefiala que no hay una relacion lineal entre Y y X. La hipétesis alternativa
es que si existe una relacion. Se aplica el valor t.

rvyn—2

Prueba t para el coeficiente de correlacion: t = —

Donde:
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r: coeficiente de correlacion

n: cantidad de observaciones

El resultado del calculo se compara con la distribucion t de Student, de acuerdo al nivel
de significancia que se defina. Si el valor calculado de t es mayor, implica que existe una relacion

lineal entre Y y X.

1.3. Marco referencial

Articulo

Tema: Fidelizacion y rentabilizacion de usuarios de seguros todo riesgo de vehiculos por
medio de la venta cruzada y la venta escalonada. Un enfoque promocional para la industria
aseguradora.

Autor: Carlos Gabriel Contreras Serrano

Ano: 2015

Resumen: En esta investigacion se desarrollé6 una segmentacion de clientes de seguros
vehiculares, mediante un analisis de 560 tomadores de pdlizas en Colombia, para definir la
aceptacion de promociones de venta cruzada y en escalones por segmento. La aplicacién de
este modelo dio como resultado que las promociones que se usan para venta cruzada funcionan
para fidelizar clientes que generan rentabilidad y la aplicacién de venta escalonada sirve para
incrementar la rentabilidad de clientes fieles. En la investigacion se nota lo importante del precio
sobre la predileccion de una pdliza vehicular. También propone como tema de discusién el hecho
de que los asesores productores de seguros tienden a tratar de comercializar la totalidad del
portafolio de productos a los clientes, por o que en caso de que existan sintomas de fuga, la
empresa no dispone de otros productos o servicios para tratar de retenerlos, y solo pueda optar

por bajar sus precios.

Articulo
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Tema: Atributos relevantes de calidad en el servicio y su influencia hacia la lealtad de
marca en la industria aseguradora de automéviles en México.

Autor: Jorge Vera Martinez y Marco Tulio Espinosa Mascarua

Ano: 2013

Resumen: El objetivo de este estudio fue identificar las caracteristicas que tienen mayor
influencia en la lealtad del cliente hacia la empresa de seguros en el ramo de vehiculos, tomando
en cuenta las siguientes sobre siniestros: servicio del taller, rapidez de atencion post siniestro,
servicio médico, trato amable, cobertura del siniestro y ética. Sobre contratacion los atributos que
se tomaron en cuenta: reputacion de la empresa, servicios complementarios, amabilidad en la
contratacion y precio justo.

Como resultados, se obtuvo que la calidad en el servicio mas significativo es la ética
percibida en la aseguradora para cubrir el siniestro, que comprende el temor del siniestrado de
que la empresa de seguros use cualquier justificacion técnica o legal para no pagar. Otros
factores en la calidad de servicio que resultaron determinantes en las mediciones de lealtad

fueron reputacion de la empresa de seguros en la contratacion y rapidez en atencion.

Articulo

Tema: Satisfaccion de clientes externos de las empresas aseguradoras en el municipio de
Maracaibo.

Autor: Gerardo Romero y Jorge Romero.

Afo: 2006

Resumen: Este articulo tuvo el objetivo de determinar la satisfaccion de los clientes de las
aseguradoras en Maracaibo y definir los componentes de calidad que determinan la satisfaccion

e influyen en su comportamiento de compra.

Los resultados de este estudio evidenciaron que los clientes de las aseguradoras en

Maracaibo sienten seguridad por la solidez financiera de las empresas, y consideran que el
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servicio tiene un trato amable, pero existe debilidad en los tiempos de ejecucién. También se
indicé que las instalaciones no les parecen importantes para la prestacion del servicio, ni la
utilizacion de personajes deportivos en las campafas publicitarias. La satisfaccion de los clientes

tiene sus valores mas bajos en los aspectos de confiabilidad y respuesta.

1.4.Marco legal

1.4.1. Ley general de seguros, codificacion

Esta ley rige la constitucidn, actividades y funcionamiento de las personas juridicas y
naturales que integran el sistema de seguro privado (SBS, 2014). Actualmente el ente regulador
es la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros.

En esta ley se clasifica a estas empresas en de seguros generales y de seguros de vida.

En el articulo 7, se define a los asesores productores de seguros como personas naturales
gue gestionan y obtienen contratos de seguros a nombre de una o varias empresas, y se rigen
por el contrato mercantil de agenciamiento. Las agencias asesoras productoras de seguros son
personas juridicas con la misma finalidad descrita para las personas naturales.

Dentro del articulo 14, se especifica el capital minimo legal para constitucion de las
empresas de seguros, que es de $ 8 millones de dolares de los Estados Unidos de América.

Esta ley también trata acerca de las reservas técnicas y los requerimientos de solvencia.

1.4.2. Normas generales para las instituciones del sistema de seguros privados
El titulo 1X sobre la transparencia de la informacion (SBS, 2012), en el articulo 7, sefiala
que el comité de ética de la empresa de seguros debera basarse, entre otros principios, en la
transparencia, que es desglosada en los siguientes puntos:
- Brindar informacion completa a los clientes de seguros sobre productos, servicios
y precios de los mismos;

- Transmitir informacion contable y financiera fehaciente;
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- La publicidad de la empresa de seguros debera ser clara, precisa, oportuna, veraz
y completa, sobre los productos y servicios ofertados, con principios de
competencia leal y de buena practica de negocios. Debe estar exenta de elementos
gue pudieran inducir a una interpretacion incorrecta de los atributos de los

productos y servicios que ofrecen.

1.4.3. Cdédigo Monetario y Financiero

Publicado en el Segundo Suplemento del Registro Oficial N° 332 de 12 de septiembre de
2014, establece la nueva normativa aplicable al mercado asegurador del pais, y de acuerdo a
Saltos (2015), dentro de las principales reformas se encuentran:

- El ente que controla el sector es la Superintendencia de Compafias, Valores y
Seguros, sustituyendo a la ex Superintendencia de Bancos y Seguros.

- El capital minimo legal para la constitucion de una empresa de seguros es de $ 8
millones de dolares y para reaseguros $ 13 millones de délares.

- Las compafiias de seguros obligatoriamente deberan invertir sus reservas técnicas,
legales y al menos el 60 del capital pagado en fondos de inversion, titulos de
mercado, bienes raices e instrumentos financieros.

- Se determina que las tarifas y notas técnicas de las poélizas deberan ser aprobadas
previamente por la Superintendencia.

- Se debera retener el 95% de la prima neta emitida en los ramos de vida, accidentes
personales, asistencia médica y vehiculos, lo que implica que no se reasegure mas

del 5% en dichos ramos.
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2. Diagnoéstico
2.1. Ambiente externo

2.1.1. Macro entorno

2.1.1.1. Factor politico

La administracion de gobierno del periodo 2013 - 2017, ha generado una
mayor regulacion en el sector asegurador del Ecuador, estableciendo una nueva
normativa que ha impactado en las utilidades de las empresas de este sector. De
acuerdo a Brito (2016), ejemplo de esta afectacion es la obligatoriedad de retener el
95% de las primas de los ramos de vehiculos, vida, accidentes personales y
asistencia médica, debiendo generar una reserva en efectivo con impacto directo en
las utilidades. De igual manera el Codigo Monetario aprobado en septiembre de 2014
definié que el capital minimo legal para constituir una empresa de seguros es de $ 8
millones de délares, como plazo inicial de cumplimiento se establecié marzo del 2015,
pero se extendié 18 meses mas, es decir hasta septiembre de 2017. La misma autora
indica que tomando en cuenta los balances a diciembre de 2015, 12 empresas de
seguros generales y 15 aseguradoras de vida no llegan al monto exigido, por lo que
sus accionistas deberan decidir si capitalizan, se fusionan con otras empresas o las

liquidan.

2.1.1.2. Factor econémico

La baja del precio del petréleo ha golpeado la economia del pais, que depende
en gran medida del gasto publico. De acuerdo a Vela (2016), en el periodo 2000—
2006 el precio del petroleo ecuatoriano promedié $ 30,5 dolares por barril; en 2007-
2014 subi6 a un promedio de $ 80,3 y en 2015-2017 se calcula un promedio por

debajo de $ 50,0. El gobierno ecuatoriano en el periodo comprendido entre 2007 y
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2014, con la idea de lograr el buen vivir, ingresé a la economia del pais $ 231.669,0
millones de dolares, elevando el gasto fiscal del 21% al 37% del PIB en dicho periodo.
A 2015, con el precio cerca de los $ 40,0 dolares por barril, el ajuste del gasto publico
cerré en un 24% del PIB. La insostenibilidad del gasto afecta al aparato productivo
privado.

De acuerdo a Brito (2016), el sector de seguros generales recibié $ 1.119
millones de délares en primas en 2015, lo que refleja una disminucion del 5% con
respecto a 2014. La caida de las ventas en este sector se debe principalmente a
causas econdmicas del pais, ademas de la disminucién de la compra de vehiculos
nuevos Y la eliminacion del seguro obligatorio de accidentes de transito SOAT de las

empresas privadas.

2.1.1.3. Factor social

De acuerdo a Samaniego (2016), el porcentaje de pobreza ha caido de 42,2%
en 2005 a 23,3% en 2015. El coeficiente de Gini muestra que la desigualdad
econdémica disminuyo, reduciéndose 13% para ubicarse en 0,48 actualmente.

Hidalgo (2016) sefiala que ha existido una caida de 2,8% en la tasa de empleo
adecuado entre diciembre de 2014 y el mismo mes de 2015, que obedece a la
disminucién de 60.000 puestos de trabajo, pasando de 3°545.802 empleos a
37487.110.

El desempleo a marzo de 2016 ascendi6 a 7,4%, afectando en mayor
proporcion a los grupos de edad de 15 a 19 afios y de 20 a 24 afios. (Samaniego,

2016).

2.1.1.4. Factor tecnoldgico

Dentro del sector seguros, a medida que avanza la tecnologia, las propuestas

hacia los clientes se modernizan. Parra (2015) sefiala que las empresas estan
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buscando nuevas formas de comunicacidn y comercializacion apoyadas en la

tecnologia. Los servicios nuevos que se han implementado son:

La cotizacion online, que permite al cliente cotizar el seguro que desea, ingresando

datos basicos de contacto y el bien a asegurar.

- Chat en linea, para atender rapidamente los requerimientos de servicio de los
clientes.

- Reporte de siniestros en linea, eliminando la tramitacion del reclamo de seguro con
documentos fisicos.

- Seguimientos de siniestros, via web y por aplicaciéon de telefonia movil.

- CRM para administrar la relacion con el cliente, generando un registro de todas las

interacciones que se generan, para mediante andlisis definir preferencias que

puedan apoyar la creacion de productos o servicios nuevos.

2.1.1.5. Factor cultural

Zavala (2016), ha manifestado que:
De varios estudios desarrollados por la Unidad de Investigacion
Econdmica y Mercado de Ekos, alrededor del 39% de la poblacién manifiesta
tener al menos 1 seguro contratado, de los cuales el 79% aseguran sus
bienes por voluntad propia, mientras que el 21% restante considera a la

poéliza de seguros como un gasto y por tanto una pérdida de recursos. (p.52)

Estas cifras evidencian que existe poca cultura de prevencion en Ecuador, por lo

gue el mercado de seguros puede considerarse inmaduro.
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2.1.2. Micro entorno
El analisis se realiza en base al modelo de las cinco fuerzas de Porter (1980), que se
basa en la suposicion de que los participantes del mercado compiten para lograr la

mayor porcion de los beneficios que genera el sector.

2.1.2.1. Clientes

En Ecuador la cultura de seguros no se ha generalizado, por lo que muchos lo
consideran un gasto innecesario, presionando a las empresas a bajar sus precios para
acceder a estas coberturas. No existe relacion con la empresa de seguros después de
la compra, por lo que las empresas deben esforzarse por tangibilizar los beneficios y
generar una conexion con los clientes mas alla del pago de siniestros.

Los asesores productores de seguros son el principal canal de venta de la
mayoria de las empresas de seguros generales, por lo que se consideran como clientes
directos, con los cuales es necesario mantener una relacion cercana, para compartir
informacion y recursos, logrando su preferencia al momento de presentar cotizaciones
a los clientes finales. Para este fin las empresas de seguros manejan el monto de
comision que se les paga, los precios de los seguros, ademas de crear planes de

incentivos que logren generar una preferencia.

2.1.2.2. Proveedores

Los proveedores mas importantes del sector de seguros son los que brindan
servicios adicionales que se incluyen en las polizas, para tangibilizar los beneficios de
la contrataciéon de un seguro. Dentro de las pdlizas vehiculares se incluyen servicios
como la asistencia mecanica, traslado en caso de averia o accidente, préstamo de un
vehiculo en un numero definido de dias en caso de siniestro. Algunas empresas

incluyen otros como cobertura exequial y asistencia médica en caso de accidente.
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Estos proveedores, a pesar de existir un numero limitado de ellos, no tienen el

poder de negociacion, dado que existe una fuerte competencia en su sector.

2.1.2.3. Competencia
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$30,00
$ 20,00

$10,00

$0,00

mar.-15 jun.-15 sep.-15 dic.-15 mar.-16 jun.-16 sep.-16 dic.-16
=®—AlIG METROPOLITANA $4.114.958,74 $9.674.257,63 $13.785.022,95 $17.740.718,64 $4.296.16535 $9.621.029,67 S 13.602.460,93 §$ 20.566.337,96

ASEGURADORA DEL SUR  $9.830.254,18 §$18.331.421,15 $27.555.799,13 $34.101.384,48 $5.595294,08 $11.776.419,28 $ 18.661.603,05 $27.072.557,18

—e&—CHUBB $7.820.246,82 $14.763.818,45 $21.387.617,41 $27.759.253,74 $7.001.454,32 $13.073.346,67 $19.232.908,20 $ 32.093.996,67
EQUINQCCIAL $20.342.57391 $39.963.363,40 $59.866.073,66 $83.700.696,37 $16.612.543,50 $32.099.133,69 $46.087.564,64 584.016.536,36
=@ LATINA SEGUROS $5.926.834,50 $11.625.771,81 $17.802.119,38 $23.551.050,98 §4.919.566,90 $10.999.379,79 S 16.730.822,04 § 30.752.210,65
LIBERTY SEGUROS S.A. $6.230.522,28 $12.183.492,27 $17.992.409,58 $23.042.330,78 $6.630.095,50 $12.464.251,69 S 18.477.104,46 S 30.993.154,02
QBE COLONIAL $17.478.848,60 $35.553.940,20 $51.763.048,87 $66.543.643,16 $15.153.449,45 $32.047.232,57 $45.827.898,12 §85.909.164,27

Figura 2. Prima emitida

En la ilustracion se detalla el total de prima emitida trimestral, acumulada
anualmente, de las principales empresas de seguros en Ecuador, de acuerdo a la
informacion de la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros, opcion
Ranking (2017).

A diciembre de 2015, la empresa con mayor valor acumulado de prima
emitida en el ramo de vehiculos es Equinoccial, con $ 83°700.696 délares. Le sigue
a continuacién QBE Colonial, con $ 66°543.643 dolares. En tercer lugar, se
encuentra Aseguradora del Sur, con $ 34°101.384 dolares.

Se puede observar que en los trimestres siguientes la situacion cambia en

cuanto a las posiciones de mayor produccion, a junio de 2016 QBE Colonial pasa
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a primer lugar desplazando a Equinoccial al segundo puesto, y Aseguradora del
Sur pasa al quinto puesto.
Las polizas vehiculares practicamente no tienen diferenciacion en cuanto a

coberturas, lo que hace que las empresas compitan en precios y servicio.

2.1.2.4. Amenaza de nuevos competidores

El Codigo Monetario aprobado en septiembre de 2014 establecio que el
capital minimo legal para constituir una empresa de seguros es de $ 8 millones de
dolares, como plazo inicial de cumplimiento se estableciéo marzo del 2015, pero se
extendido 18 meses mas, es decir hasta septiembre de 2017 (Brito, 2016). Este
monto representa una barrera de entrada de nuevos competidores, que junto con
los factores politicos y econdmicos del pais, hacen poco probable que nuevos

actores ingresen al mercado.

2.1.2.5. Productos sustitutos
No existe un sustituto para el seguro vehicular, mas alla de la prevencion.
2.2. Ambiente interno

2.2.1. Cadena de valor
De forma normal, las empresas de seguros generales tienen la siguiente

cadena de valor:
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Figura 3. Cadena de valor

Los procesos estratégicos se encargan de la estrategia y alineacion de la

empresa hacia los objetivos.

Los procesos de negocio o productivos dependeran de la empresa de
seguros, para su funcionamiento se requieren basicamente el proceso de ventas,
emision, facturacion, cobranza y los denominados de postventa que incluyen

servicio al cliente.

Los procesos de apoyo o habilitantes son los que soportan la gestion del

negocio.

2.3.FODA del sector asegurador
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1. Sector con 100 afios de existencia en el pais.

Fortalezas

2. Baja concentracidn del mercado.

3. Contratos con reaseguros internacionales.

Debilidades

1. Contraccién del 5% en primas netas recibidas a
2015.

2. Caida de las utilidades en un 34% a 2015.

3. Requerir el cumplimiento del
establecido de $8 millones de ddlares.

capital

4. Obligacion de retener el 95% de la prima de los
ramos de vehiculos, vida, asistencia médica y

accidentes personales. Obligacién de realizar
eservas.

FODA

~

1. Baja penetracién de los seguros en el mercado.

Oportunidadades

2. Posible salida de empresas de seguros que no
cumplan el capital requerido, representaria una
oportunidad para las empresas que cumplan la
normativa.

Amenazas

1. Cambios en la normativa de retencion de
riesgo y reservas.

2. Aumento de siniestros por robo, por la
situacion econdmica del pais.

3. Deterioro de la situacion econdémica del pais,
que generaria una disminucién en la venta de

seguros.

Figura 4. FODA del sector asegurador

2.3.1. Estrategias genéricas

Considerando el andlisis FODA realizado, las estrategias genéricas que se

proponen para el sector asegurador son las siguientes:

1. Generar productos nuevos que se encuentren acorde a la situacion econémica
del pais, con un alto valor percibido a un bajo costo, tales como microseguros o
seguros de bajo costo, que se pueden enfocar en satisfacer necesidades

originadas en el desempleo (pago de educacion, costos de vivienda, servicios

béasicos, cobertura de deuda, etc.).

2. Realizar un control de costos para lograr que la operacion sea mas rentable,
disminuir el gasto administrativo en base a tecnologia y mejora de procesos.
3. En caso de que empresas de seguros no cumplan con el capital establecido, las

empresas que lo cumplan deben definir estrategias para atraer a los clientes



gue queden sin cobertura. Estas estrategias se deben basar en la facilidad de

transicion.

3. Investigacion de campo

3.1.Elaboracién de los instrumentos de investigacion

Para la elaboracion de los instrumentos de investigacion se tomo en consideracion los

objetivos planteados

Identificar cuales son los atributos que evalGan los asesores productores de seguros a
las empresas de seguros en el ramo de vehiculos en Ecuador.

Definir la evaluacion que los asesores productores de seguros dan a las empresas de
seguros en el ramo de vehiculos en el Ecuador al 2016.

Estudiar la participacion de mercado de las principales empresas de seguros en el
ramo de vehiculos en Ecuador a 2016.

Analizar el impacto de la evaluacion de los asesores productores de seguros en la

participacion de mercado de las aseguradoras en el ramo de vehiculos en Ecuador.

3.1.1. Grupo focal o focus group

Las preguntas utilizadas fueron abiertas, con la finalidad de generar debate dentro del

grupo hasta llegar a un consenso. Los invitados al grupo fueron los jefes y asistentes de las areas

de indemnizaciones, marketing, comunicacion y servicio al cliente, de una empresa de seguros

ecuatoriana.

Las preguntas fueron las siguientes:

¢, Qué es lo mas importante en la empresa de seguros para el APS?
¢, Cémo definiria en una o dos palabras estos aspectos importantes?
Del listado que se genero, ¢todos se encuentran de acuerdo en que estos atributos
son los mas importantes para los asesores productores de seguros?

¢ Por qué son importantes?
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e /;Todos se encuentran de acuerdo en que estos atributos son todos los mas

importantes, o existen otros relevantes?

Los resultados fueron validados por los gerentes comercial y de indemnizaciones de una

empresa de seguros ecuatoriana.

Con los atributos resultantes del grupo focal, se procede a realizar el formato de encuesta.

3.1.2. Encuesta

Las preguntas de la encuesta se encuentran en la siguiente tabla.

A forma de piloto se aplico la encuesta a 3 asesores productores de seguros. Se

tuvo la observacion de que el formato no estaba claro en la definicion de los atributos a

evaluarse, por lo que fue necesario incluir una breve explicacion en las preguntas. El

instrumento final se incluye como anexo 1.

Tabla 4

Preguntas de la encuesta

i e . . . i - Técnicas
Conceptualizacion Dimensiones Indicadores ltems basicos .
instrumentos
. . £ Como evaluaria el monto
Purqep}aje de Puntaje de comision que paga la
comision sobre 10
. empresa de seguros?
La evaluacion de los ] i
asesores . £ Como evaluaria la
A iy Funtaje tencid tas de |
productores de tencién enventas . Chy atencidn en ventas de la
SEqUros se empresa de seguros?
i : s . i Como evaluaria la
cun{:e_ptuallEa e Mencion en Puntaje gtencidn en siniestros de la  Cneuesta
La calificacion que  gjpjgstros sobre 10 estructurada a
dan los asesores empresa de seguros? l0S asesores
roductores de - , i Como evaluaria la
P . Flexibilidad de Puntaje L N productores de
seguros, a las siete . e flexibilidad de negociacidn
negociacion sobre 10 -, Seguros que
EMpresas con mayor de la empresa de seguros® comerdializan
participacion de ¢ Como evaluaria la Sequros
mercado en la Velocidad de emision  Puntaje velocidad de emisién y veﬁiculares
comercializacién del y entrega de polizas  sobre 10 entrega de pélizas de la '
ramo vehiculos, de empresa de seguros?
los elementos que . £ Como evaluaria las tasas
; Puntaje .
valoran para destinar Tasa sobre 10 de seguro vehicular de la
su produccion. empresa de seguros?
Puntaie £ Como evaluaria el servicio
Servicio al cliente J al cliente de la empresa de
sobre 10

3.1.3. Investigacion documental

seguros?

Esta técnica de investigacion, se utiliza para responder la pregunta:
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- ¢Cual es el porcentaje de participacion de le empresa de seguros en el mercado de

seguros vehiculares?

Tabla 5. Investigacion documental

Investigacion documental

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores items basicos . Técnicas
instrumentos
% de Investigacion
Participacicn de participacion ﬂ‘:g?:;;gﬂdm
mercado tiene el de la total de primas
siguiente concepto: empresa de ;Cual es el porcentaje de emitidas en el

son las ventas de la
empresa expresadas

seguros en  participacion de las

el total de principales empresas de ramo de

vehiculos, datos

Participacion de
mercado.

como porcentaje de primas segures en el ramo de de la
las ventas totales del vehiculares seguros vehiculares? g tendenci
mercado (Kotler & emitidas en d“%e"" encencia
Keller, 2006) el mercado ".-"EI ompanias,
ecuatoriano. alores y
Seguros.

3.2.Recoleccién de datos

3.2.1.

3.2.2.

Grupo focal o focus group

En el levantamiento de la informacion participaron 6 personas, jefes y asistentes de
las areas de indemnizaciones, comunicacién y servicio al cliente de una empresa
de seguros ecuatoriana.

El estudio fue realizado el dia 25 de noviembre de 2016.

Las instalaciones en las que se realiz6 el grupo focal fueron las de una empresa de
seguros ecuatoriana.

Al finalizar el levantamiento de informaciébn se entregd un obsequio a los
participantes.

Encuesta

En el levantamiento de la informacion se realizé la encuesta a 69 representantes

de asesores productores de seguros.
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e El estudio fue realizado del 14 de diciembre de 2016 a 16 de febrero de 2017.
e Las encuestas fueron realizadas en las oficinas de los asesores productores de

Seguros.

e Al finalizar la encuesta se entrego un presente a los participantes.

3.2.3. Investigacion documental

El levantamiento de la informacion se realizé del sitio web de la Superintendencia

de Compaiiias, Valores y Seguros, el dia 1 de marzo de 2017.

3.3.Procesamiento, andlisis e interpretacién
El levantamiento de informacion del grupo focal ha dado como resultado el siguiente

listado de atributos, que son los valorados por los asesores productores de seguros para

destinar su produccion.

Porcentaje de comisién

Porcentaje sobre la prima que paga la empresa de seguros al asesor productor.

Tasa

Apreciacién de los APS sobre el precio de las pdlizas, en relacion a las coberturas,

servicios y valores agregados que se incluyen.

Flexibilidad de negociacion de condiciones
Capacidad de las empresas de seguros a adaptarse a las solicitudes que haya

realizado el APS sobre cambios en condiciones y coberturas, no de tasa.

Atencién en ventas
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La predisposicion, rapidez y calidad del servicio que brinda la empresa de seguros

cuando el APS solicita una cotizacion.

Rapidez de emision
La predisposicion, velocidad y calidad en la emisién y entrega de pdlizas de las

empresas de seguros.

Servicio al cliente
La predisposicion, rapidez y calidad del servicio que brinda la empresa de seguros

cuando el APS realiza cualquier requerimiento.

Con el listado de atributos, se realiza la encuesta para determinar la evaluacién que
dan los asesores productores, a las principales empresas que comercializan seguros
vehiculares en Ecuador, sin considerar las empresas estatales y las que son parte de
grupos econdmicos con concesionarios y distribuidores de vehiculos. Los resultados
promedio de calificacién de cada atributo para las empresas de seguros se indican en la

siguiente tabla.
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Tabla 6

Evaluacion de los asesores productores a las empresas de seguros

. . . Aseguradora . Latina AIG
Atributo Equinoccial QBE Chubb del Sur Liberty Seguros  Metropolitana

Porcentaje de
comisién 7,98 7,83 8,70 8,25 8,44 7,71 7,65
Tasa 7,71 8,03 8,50 7,57 8,24 8,30 8,20
Flexibilidad de
negociacion de 7,45 8,00 8,20 7,68 7,81 8,13 7,57
condiciones
Atencion en ventas 7,42 8,04 7,63 8,43 7,91 7,88 7,27
Atencién en
siniestros 7,41 7,94 8,13 8,13 8,58 7,89 8,22
Rapidez de emisién 7,37 7,98 7,10 8,51 7,79 8,04 7,00
Servicio al cliente 7,80 8,18 7,83 8,54 8,02 8,17 7,80
Promedio 7,59 8,00 8,01 8,16 8,11 8,02 7,67

Nota. La evaluacion de los asesores productores de seguros se basa en su satisfaccién con

respecto a los atributos enunciados, siendo 1 el nivel mas bajo de satisfaccién y 10 el més alto.

Los valores de la tabla son los promedios de las evaluaciones.

Para visualizar las diferencias en la evaluacién de las empresas de seguros por cada

atributo, se desarrollan las siguientes figuras.

Evaluacion

B Porcentaje de comision

Figura 5. Evaluacion sobre el atributo porcentaje de comision

8,80
8,60
8,40
8,20
8,00
7,80
7,60
7,40
7,20
7,00

AlG
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Equinocei g Chubb ADS Liberty =~ Lotina
al Seguros
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itana
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Con respecto al porcentaje de comisién, se ha dado una calificacion mas alta a las
empresas Chubb y Liberty, con un promedio de evaluacion de 8,70 y 8,44 respectivamente. Las

calificaciones mas bajas son las de AIG Metropolitana, 7,65, y Latina Seguros, 7,71.

8,60
8,40
8,20
c 8,00
hel
@
S 7,80
©
& 7,60
7,40
7,20
7,00
Equinoccial Chubb Liberty Latina Metropolltan
Seguros 3
M Tasa 7,71 8,03 8,50 7,57 8,24 8,30 8,20

Figura 6. Evaluacion sobre el atributo tasa.

Sobre la tasa, se ha dado una calificacion mas alta a las empresas Chubb y Latina
Seguros, con un promedio de evaluacion de 8,50 y 8,30 respectivamente. Las calificaciones mas

bajas son las de Aseguradora del Sur, 7,57, y Equinoccial, 7,71.
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condiciones

Figura 7. Evaluacion sobre el atributo flexibilidad de negociacion de condiciones.

Con respecto a la flexibilidad de negociacion de condiciones, se ha dado una calificacion
mas alta a las empresas Chubb y Latina Seguros, con un promedio de evaluacién de 8,20y 8,13

respectivamente. Las calificaciones mas bajas son las de Equinoccial, 7,45, y AIG Metropolitana,

7,57.
8,60
8,40
8,20
c 8,00
0
3
© 7,80
g
w 7,60
7,40
7,00
. AlG
. . . Latina .
Equinoccial QBE Chubb ADS Liberty Metropolit
Seguros
ana
M Atencion en ventas 7,42 8,04 7,62 8,43 7,91 7,88 7,27

Figura 8. Evaluacion sobre el atributo atencién en ventas.
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Sobre la atencion en ventas, se ha dado una calificacion mas alta a las empresas
Aseguradora del Sur y QBE, con un promedio de evaluacion de 8,43 y 8,04 respectivamente.

Las calificaciones mas bajas son las de AlIG Metropolitana, 7,27, y Equinoccial, 7,42.

8,80
8,60
8,40
8,20
S
'S 8,00
©
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© 7,80
>
w
7,60
7,40
7’20 I
7,00
. AIG
. . . Latina .
Equinoccial QBE Chubb ADS Liberty Metropolit
Seguros
ana
M Atencion en siniestros 7,41 7,94 8,13 8,13 8,58 7,89 8,22

Figura 9. Evaluacion sobre el atributo atencién en siniestros

Con respecto a la atencion en siniestros, Liberty tiene la calificacién promedio mas alta,
8,58, seguida de AIG Metropolitana, con 8,22. Los resultados mas bajos los tienen Equinoccial

con 7,41, y Latina Seguros con 7,89.
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Figura 10. Evaluacién sobre el atributo rapidez de emision.

La calificacion mas alta sobre la rapidez de emision la tiene Aseguradora del Sur, 8,51,
seguida por Latina Seguros con 8,04. Los resultados més bajos los tienen AlIG Metropolitana con

7,00 y Chubb con 7,10.
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B Servicio al cliente 7,80 8,18 7,83 8,54 8,02 8,17 7,80

Figura 11. Evaluacion sobre el atributo servicio al cliente

Con respecto a la evaluacion del atributo servicio al cliente, Aseguradora del Sur tiene la

calificacion mas alta, 8,54, posteriormente con una diferencia considerable se encuentran QBE,
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8,18, y Latina Seguros con 8,17. Las evaluaciones mas bajas las tienen Equinoccial y AIG

Metropolitana, 7,80 cada uno.

8,30
8,20
8,10
8,00
c 7,90
0
3
° 7,80
[
w 7,70
7,60
7,50
7,40
7,30
Equinoccial QBE Chubb ADS Liberty Latina Metropohta
Seguros
na
H Promedio 7,59 8,00 8,01 8,16 8,11 8,02 7,67

Figura 12. Promedio de las evaluaciones

El promedio de las evaluaciones, da como resultado mas alto 8,16 de Aseguradora del
Sur, seguido por Liberty con 8,11. Los promedios mas bajos corresponden a Equinoccial con

7,59 y AIG Metropolitana con 7,67.

Para conocer la participacion de mercado en el ramo de vehiculos y su variacion entre los
afios 2015 y 2016, se ha tomado la informacién que ha reportado cada empresa de seguros del
Ecuador sobre la prima emitida, al ente que rige esta actividad econémica, actualmente es la

Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros.
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Tabla 7

Prima emitida ramo vehiculos a 2015

Partficipacion

Empresa de seguros rnar-15 jun-15 sep-15 dic-15 de I'El'ﬁﬁidﬂ
AIG METROPOLITANA 411485074 DAT4257 63 1579602205 1774071508 4.05%
AMA AMERICA S.A. 0.00 0,00 0.00%
;ﬁaeumnﬂm DEL 023025418 1833142115 2755578013 2410130448  7.78%
BALBOA 0062863 40728023 40400855 | 5IGO5640 0.12%
BMI 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
BUFA 0,00 0,00 0.00 000 0.00%
CHUBE 7AI0Z24857 147A3818.45 2133761741 ITTSRIEITE B4
COFACE 5.A 0.00 0,00 0.00 000 O.00%
COLON 0.00 0,00 0.00 000 O.00%
COLVIDA 0,00 0,00 0.00 0,00 0.00%
CONDOR 175055867 332015206 500207040 Q44307433  147%
CONSTITUCION B12.01472 130235550 219107305 3404085210  O75%
ECUATORIAND SUIZA  5873.20012 11842113566 1578142850 120B0AR457  4.33%
EQUINOCCIAL 90,242 57381 3096336340 SOOGB.0TAEE S31TD0ELE3T  10.11%
EQUNMDA 0.00 0,00 0.00 000 O.00%
BEMERALI 223.560.40 487015181 746127485 1077773040  Z246%
HISPAMNA 354326833 605225803 770451406 003705850  227%
INTEROCEAMICA 42386266 113021088 151112200 18208074  0.42%
LA LINION A09.363.66  S4061586 140731870 18PI36TH4  042%
LATINA SEGLUROS F26.83450 1182577181 17.80211938 2355108098  5.38%
LATINA VIDA 0.00 0,00 0,00 000 0.00%
_E_._'EFHTT SEGUROS B230.522 28 1213348227 1700240058 2304233078  5.26%
tEE”G LIFE SEGUROS 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
MAPFRE ATLAS 370355008 G84358377 1005281082 1333058098  3.04%
ORIENTE 350500 22314347 24284830  30RO4588 007
FAN AMERICAN LIFE 0.00 0,00 0.00 000 0.00%
FICHINGHA 0.00 0,00 0.00 000 0.00%
QBE COLONIAL 17.473.84360 3555394020 517304857 G354384318  15.19%
ROCAFUERTE 121280277 382551000 600080256 1424226012  3.25%
gff”mﬁ ALIANZA 0A20 50852 13T7T3S7R57  3.14%
ETUHUS CONFIANZA 0.00%
SUCRE 402315584 BIT415273 1429512351 1926620048  4.40%
SYWEADEN 375587387 TAOTHITT0 1140486834 1520004592  3.40%
TOPSEG 3858877 5151811 90.243.71 DOADTE  O02%
UNIDOS E7I5011.63 1172204214 1677783878 2170184585  407%
WAZ SEGUROS 355486763 517730070 744802820 978610027  223%
Total IR O051 00517 100.00%

Nota. Los valores se encuentran en doélares americanos. Los totales trimestrales son
acumulativos. La participacion de mercado se calcula sobre el total acumulado a diciembre 2015.
Adaptado del reporte del portal de informacion de seguros de la Superintendencia de Compaifiias,

Valores y Seguros, opcion Ranking (2017).
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Tabla 8

Prima emitida ramo vehiculos 2016

Participacion

Ernpresa de seguras mar-16 jun-15 sep-10 dic-15 de mercado
2018
AFET = 3k L5 E TR el TR
AMA AMERICA S.A 0,00 0.00 0,00 000 0.00%
o RCORADEL - sepsopape 117TB41028 128M160305 2T.0TZESAE 5D
BALECA J80.04640  207.00351 30585843 3085347 007
B 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
BURA 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
CHUBE TOMA45432 1307334667 1023200820 2003006867  6.40%
COFACE S.A 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
COLON 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
COLVIDA 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
CONDOR 154300254 300846738 482400140 723080108  158%
CONSTITUCION 165876675 300503277 427218361 TOG004568  153%
ECUATORIANC SUIZA 230253070 G002417.08 SL0062527 1436581057  2.86%
EQUINGCCIAL 1561254260 3200013260 4508756458 2401653836  18.75%
EQUIVIDA 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
GENERALI 203035441 5TITOTRIT  BTA010144 15242738028  3.16%
HISPANA 714805104 428050851 B2I051144 1140038711  2.20%
INTEROCEANICA 5I873T.50 100436001 127366210 102120680  0.38%
LA UNION TE1Z15 43320008  E35T4320 130732238 0.28%
LATINA SEGURCS 401056500 1080037070 1673082204 3075221085  6.13%
LATINA VIDA 0.00 0.00%
gy SEBURGS BEINODSE0 1243425160 1847710445 3000315402  6.18%
[ HFE SEGURGS 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
MAPFRE ATLAS IE0000257 GES5T54E14 Q70587035 1644055187  3.28%
ORIENTE 046451  203BBTE 5043547 12457715 0.02%
FAN AMERICAM LIFE 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
FICHINGHA 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
QBE COLONIAL 1515344045 3204723257 4582730812 2500018427  17.13%
ROCAFUERTE 100454875 230367383 507040606 1138067740 20TH
S NOSALANZR  a33peq7336 627286260 OEOOSESS4 ITAB0ZI434 347
S oS CONFIANZA 0.00 0.00 0.00 000 0.00%
SUCRE 408011000 ©58080E38 1410433730 2371358871  473%
SWEADEN 108886162 837750805 1274056826 2801304053  5.50%
TOPSEG 2438820 3800780 TBAYTOT 12661082  00%%
UNIDOS 572504554 1000104187 1442733583 2202520518  4.30%
\IAZ SEGUROS 33053075 430081802 652370024 10.221TI008  2.04%

Total BT Ao 00,02 10000

Nota. Los valores se encuentran en doélares americanos. Los totales trimestrales son
acumulativos. La participacion de mercado se calcula sobre el total acumulado a diciembre 2016.
Adaptado del reporte del portal de informacién de seguros de la Superintendencia de Compainias,

Valores y Seguros, opcién Ranking (2017).
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Para analizar la variacion de la participacion de las empresas de seguros que se

consideraron en la encuesta, en la siguiente tabla se compara los afios 2015 y 2016.

Tabla 9

Variacion en participacion de mercado

%

%

Empresa de seguros dic-15 PARTI%JI;ACION dic-16 PART|2c0|1PGAC|ON ;’::t'ifg;glgﬂ
EQUINOCCIAL 83.700.696,37 19,11% 84.016.536,36 16,75% -2,36%
QBE COLONIAL 66.543.643,16 1519%  85.909.164,27 17,13% 1,94%
CHUBB 27.759.253,74 6,34%  32.093.996,67 6,40% 0,06%
ASEGURADORA DEL SUR 34.101.384,48 7,78% 27.072.557,18 5,40% -2,38%
LIBERTY SEGUROS S.A. 23.042.330,78 5,26% 30.993.154,02 6,18% 0,92%
LATINA SEGUROS 23.551.050,98 538%  30.752.210,65 6,13% 0.75%
AIG METROPOLITANA 17.740.718,64 4,05% 20.566.337,96 4,10% 0,05%

Se ha realizado un andlisis de regresion sobre cada uno de los atributos evaluados, con

respecto a la variacion de la participacion de mercado. La tabla siguiente indica los resultados.

Tabla 10

Resultados del analisis de correlacion

Atributo Coef(ijcejente Coeficiente de t
., determinacién
correlacion
Porcentaje de comision 0,14723 0,02168 0,33284
Tasa 0,71024 0,50445 2,25604
Flexibilidad de negociacién de condiciones 0,63909 0,40844 1,85802
Atencion en ventas 0,00604 0,00004 0,01350
Atencién en siniestros 0,41815 0,17485 1,02933
Rapidez de emision 0,06697 0,00449 0,15010
Servicio al cliente 0,09931 0,00986 0,22316
Promedio 0,29136 0,08489 0,68105

Los resultados del analisis sefialan que existe una fuerte correlacién entre la tasa y la

variacion de la participacion de mercado de las empresas de seguros, con un coeficiente de

0,71024. Existe una correlacion moderada de la flexibilidad de negociacion y la atencion en
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siniestros, con coeficientes de 0,63909 y 0,41815 respectivamente. Con respecto a los demas
atributos, los resultados denotan una correlacion débil. Para ilustrarlo, en la siguiente figura se

muestran los resultados.

0,80
0,70
0,60
0,50
0,40
0,30
0,20
o i ]
0,00 o I
Porcentaje de Tasa Flexibilidad de Atenciénen Atenciénen Rapidez de Servicio al
comision negociacion ventas siniestros emision cliente
de
condiciones

Figura 13. Coeficiente de correlacion

Aplicando la prueba de significancia de la correlacion, a un nivel de 0,1, el valor critico de
t es de 2,015. Sobre este valor, se puede afirmar que existe correlacion entre la variaciéon de

participacion de mercado y la tasa a la que comercializan las pdlizas de seguros vehiculares.
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FASE 3: Validacion del proyecto de investigacion y desarrollo

1. Resumen de observacion

La evaluacion de los asesores productores sobre las aseguradoras varia en cuanto a cada
atributo y empresa. Chubb tiene las evaluaciones mas altas en porcentaje de comision, tasa y
flexibilidad de condiciones. Aseguradora del Sur tiene los resultados mas altos sobre atencion
en ventas, rapidez de emisién y servicio al cliente. Liberty tiene la puntuacion mas alta sobre la
atencioén en siniestros.

El andlisis de variacion de la participacion de mercado de 2016 con respecto a 2015, indica
que la empresa que mas ha crecido en participacion es QBE Colonial, con un incremento de
1,94%, seguida por Liberty con 0,92% y Latina Seguros con 0,75%. Las empresas que han
perdido participacién son Aseguradora del Sur, con -2,38% y Equinoccial con -2,36%.

Sobre la relacion existente entre la evaluacion de los atributos por parte de los asesores
productores y la participacion de mercado, el criterio que presenta una correlacion significativa

es la tasa (precio del seguro).

2. Induccién

Teniendo en cuenta cada uno de los atributos que se evaluaron en las encuestas y su
correlacién con la participacion de mercado, se puede definir que existe una correlacion fuerte
de la participacion con respecto a la tasa o precio del seguro, con un coeficiente de 0,71. El
siguiente atributo es la flexibilidad de negociacion, definido como la capacidad de las empresas
de seguros a adaptarse a las solicitudes que haya realizado el asesor productor de seguros sobre
cambios en condiciones y coberturas, con un coeficiente de 0,64. A continuacion el atributo
atencion en siniestros, tiene un coeficiente de correlacion de 0,42. Los demas atributos,
porcentaje de comision, servicio al cliente, rapidez de emision y atencion en ventas, se evidencia

gue tienen poca correlacion con la participacion de mercado, con coeficientes menores a 0,15.
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3. Hipotesis
La evaluacién de los atributos que son importantes para los asesores productores tiene
impacto en la participacion de mercado de las empresas de seguros que comercializan polizas

vehiculares en Ecuador.

4. Probar la hipotesis por experimentacion

De acuerdo al andlisis de correlacién realizado a cada uno de los atributos con respecto
a la participacion de mercado, existe una fuerte correlacion entre la tasa y la variacion de la
participacion de mercado de las aseguradoras. Existe una correlacion moderada de la flexibilidad
de negociacion y la atencion en siniestros. Con respecto a los demas atributos, los resultados
denotan una correlacion débil.

Se aplicé la prueba de significancia de la correlacion a un nivel de 0,1, el valor critico de t
es de 2,015. Con este valor, se comprueba la existencia de correlacion entre la variacion de
participacion de mercado y la tasa a la que comercializan las pélizas de seguros vehiculares, con

un valor de t de 2,256.

5. Demostracién o refutacion de la hipétesis

De acuerdo a la hipétesis planteada y el analisis estadistico de los resultados de las
encuestas, se afirma que la evaluacion que realizan los asesores productores de seguros con
respecto al atributo tasa (precio del seguro), tiene impacto en la participacion de mercado de las
empresas que comercializan seguros vehiculares. Con respecto a los atributos flexibilidad de
negociacion de condiciones y atencion en siniestros, a pesar de tener coeficientes de correlacion
relativamente altos, 0,64 y 0,42, bajo la prueba de significancia se afirma que la correlacion es

nula. Los demas atributos tienen un coeficiente de correlacion mas bajo.

56



6. Evaluacién financiera
Se tomo la informacion financiera del sitio web de la Superintendencia de Compaiiias, Valores
y Seguros (2017), para realizar una descripcion general. En esta pagina se encuentran indices

de todas las empresas de seguros en Ecuador.

La siguiente figura presenta la prima neta emitida del ramo vehiculos en Ecuador de 2014,

2015y 2016.

$554.728.834,98
$501.476.759,72

$438.051.093,17

B TOTAL PRIMA EMITIDA

2014 2015 2016

Figura 14. Prima neta emitida vehiculos

Del afio 2014 a 2015 existié una contraccién en el monto de prima emitida de 21,03%. En el
afio 2016 se incremento un 14,48% respecto al periodo anterior, gracias al aumento de las ventas
automotrices del ultimo trimestre del afio, que de acuerdo a la Asociacion de Empresas
Automotrices del Ecuador AEADE (2017), se debi6 a la politica de expansién crediticia de la
banca privada desde julio de 2016, ademas del cupo adicional de importacion por 50 millones de

ddlares aprobado en octubre de 2016 por el Comité de Comercio Exterior COMEX.

Para conocer la participacion del ramo de vehiculos dentro de la produccion de las empresas
de seguros que se tomaron en cuenta para realizar la encuesta, se detalla la prima emitida de

todos los ramos en el aflo 2016 en la tabla siguiente.
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Tabla 11

Participacion de prima emitida ramo vehiculos

N° RAMO CHUBB AIG

METROPOLITANA

ASEGURADORA LIBERTY LATINA
DEL SUR QBE EQUINOCCIAL  geGUROS S.A. SEGUROS

Prima emitida todos

los ramos 179.142.672,15

Prima emitida

vehiculos 32.093.996,67

Participacion ramo o o
vehiculos 17,92% 19,97%

102.994.396,98

20.566.337,96

71.987.195,74 184.025.074,50 200.152.270,02 86.416.247,82 50.449.898,07

27.072.557,18  85.909.164,27 84.016.536,36 30.993.154,02 30.752.210,65
37,61% 46,68% 41,98% 35,86% 60,96%

Nota. Los valores de prima se encuentran en dolares americanos. Los totales corresponden al

afio 2016. Adaptado del reporte del portal de informacion de seguros de la Superintendencia de

Compaifiias, Valores y Seguros, opcion Ranking (2017).

De acuerdo a Naranjo y Mufioz (2016), el ramo de vehiculos representa el 25% de prima

emitida en Ecuador. En la tabla se aprecia que el ramo vehiculos tiene una participacion mayor

a este porcentaje para Latina Seguros (60,96%), QBE (46,68%), Equinoccial (41,98%),

Aseguradora del Sur (37,61%) y Liberty (35,68%). Las aseguradoras con una participacién menor

en este ramo son AIG Metropolitana (19,97%) y Chubb (17,92%).

El indice de liquidez, definido como activo corriente dividido para pasivo corriente (SBS,

2008), de las empresas que se tomaron en cuenta para realizar las encuestas se presentan en

la siguiente tabla.
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Tabla 12

indice de liquidez

ene-16 feb-16 M3 apr16 MY jun16 ju-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16 | romedio
16 16 anual

TOTAL SISTEMA 111 112 113 116 112 111 1,12 113 1,13 114 116 1,18 1,13
ASEGURADORA
DEL SUR 090 09 092 09 093 09 087 08 08 08 08 084 0,89
CHUBB 158 1,53 152 162 158 150 152 154 152 155 153 1,63 1,55
EQUINOCCIAL 097 09 09 09 09 100 099 099 101 101 101 1,03 0,99
LIBERTY SEGUROS
SA. 1,00 1,00 1,00 1,01 225 102 101 102 1,02 101 104 1,07 1,12
QBE COLONIAL 1,06 1,05 1,08 1,09 128 103 104 105 107 109 112 115 1,09
LATINA SEGUROS 1,08 110 1,10 1,10 1,06 107 107 106 105 1,03 107 1,14 1,08
AIG
METROPOLITANA 131 13 135 133 116 118 122 122 123 125 122 1,28 1,26

Nota. Adaptado del reporte del portal de informacién de seguros de la Superintendencia de

Compaifiias, Valores y Seguros, opcion Indicadores técnico financiero (2017).

Los mejores indices de liquidez corresponden a Chubb y AlIG Metropolitana, se encuentran
sobre el promedio del sistema asegurador. Las empresas Equinoccial y Aseguradora del Sur
pueden tener inconvenientes en cumplir sus obligaciones de corto plazo de acuerdo a sus

indicadores mensuales.

2,50
2,30
2,10 e TOTAL SISTEMA
1,90 e ASEGURADORA DEL SUR
1,70 CHUBB
1
>0 EQUINOCCIAL
1,30 __
o — == | [BERTY SEGUROS S.A.

e QBE COLONIAL
0,90 —

e | ATINA SEGUR
0,70 SEGUROS

0,50 e A|G METROPOLITANA

Figura 15. indice de liquidez
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Para revisar la eficiencia, que de acuerdo a Agudelo y Bolivar (2007), es el uso adecuado de

los recursos o insumos para lograr mas con menos, en la siguiente tabla se muestra la tasa de

gasto operacional, definido como la suma de los gastos de administracion y las comisiones

pagadas dividido para la prima neta pagada (SBS, 2008).

Tabla 13

Tasa de gasto operacional

ene-16 feb-16 mar-16 abr-16 may- jun-16  jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16 Promed
16 o anual
27,44 26,40 26,49 26,92 26,92 26,79 27,03 26,52 26,61 26,77 26,74 26,89 9
TOTAL SISTEMA % % % % % % % % % % % % 26,79%
ASEGURADORA 42,11 45,09 4539 32,03 34,42 3645 37,24 3735 36,73 3741 3830 3848 38 420
DEL SUR % % % % % % % % % % % % e
19,01 19,05 19,28 19,99 20,02 20,64 20,80 21,26 22,46 22,79 22,97 23,03 o
CHUBB % % % % % % % % % % % g 20:94%
20,43 21,19 21,07 2250 21,98 20,53 21,13 21,71 22,03 22,53 22,66 23,20 9
EQUINOCCIAL % % % % % % % % % % % % 21,75%
LIBERTY 3591 37,07 37,74 3895 2455 39,20 38,71 38,18 37,97 37,67 37,48 37,46 36 74%
SEGUROS S.A. % % % % % % % % % % % % 370
28,12 29,42 31,21 30,86 2893 3045 30,14 3056 27,40 27,67 27,17 28,45 o
QBE COLONIAL % % % % % % % % % % % % 29,20%
3495 39,08 39,29 3941 3526 3485 3532 3568 3507 3500 3511 36,57 o
LATINA SEGUROS % % % % % % % % % % % % 36,30%
AIG 20,82 22,06 22,85 23,04 23,04 22,72 2249 2242 22,82 21,78 23,39 2481 22 69%
METROPOLITANA % % % % % % % % % % % % o970

Nota. Adaptado del reporte del portal de informacion de seguros de la Superintendencia de

Compaiiias, Valores y Seguros, opcion Indicadores técnicos financieros (2017).

e TOTAL SISTEMA
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Figura 16. Tasa de gasto operacional
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Las empresas Aseguradora del Sur, Liberty y Latina Seguros tienen una tasa de gasto

operacional de mas de 36%, lo que refleja una necesidad de aumentar su eficiencia por la gran

diferencia con las demas empresas de seguros. Las mas eficientes dentro de las seleccionadas

son Chubb, Equinoccial y AIG Metropolitana, con valores inferiores al promedio anual del

sistema.

Para revisar la siniestralidad, que es la relacién entre el monto de los siniestros y la prima

neta retenida devengada (SBS, 2008) , en la siguiente tabla se encuentra el detalle.

Tabla 14
Tasa de siniestralidad retenida
ene-16 feb-16 mar-16 abr-16 may-16 jun-16  jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16 zrqcl)Jr;edlo

TOTAL SISTEMA 45,22% 44,51% 43,23% 47,23% 48,77% 48,57% 47,58% 46,68% 45,75% 45,26% 44,67% 42,14% 45,80%
ASEGURADORA
DEL SUR 31,44% 34,30% 35,85% 38,45% 38,85% 39,37% 39,85% 40,31% 40,06% 38,82% 38,93% 37,67%  37,83%
CHUBB 31,07% 30,69% 25,71% 29,17% 32,47% 37,61% 33,01% 31,87% 26,16% 25,92% 27,16% 25,39% 29,69%
EQUINOCCIAL 52,75% 49,59% 55,02% 60,83% 58,50% 58,44% 57,12% 56,75% 54,75% 53,81% 52,91% 47,51% 54,83%
LIBERTY SEGUROS
S.A. 38,85% 40,35% 45,34% 49,41% 53,29% 48,84% 47,61% 48,33% 47,63% 46,79% 45,77% 43,44%  46,30%
QBE COLONIAL 45,89% 48,35% 39,45% 40,23% 35,53% 50,51% 48,99% 48,14% 49,08% 48,37% 47,31% 43,58% 45,45%
LATINA SEGUROS 52,82% 46,24% 44,52% 45,32% 42,47% 43,00% 41,75% 41,81% 41,78% 41,66% 41,57% 37,57% 43,38%
AIG
METROPOLITANA 41,80% 42,87% 45,85% 64,59% 87,66% 49,58% 58,70% 51,53% 49,24% 49,78% 49,27% 46,58%  53,12%

Nota. Adaptado del reporte del portal de informacién de seguros de la Superintendencia de

Compaifiias, Valores y Seguros, opcion Indicadores técnicos financieros (2017).
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Figura 17. Tasa de siniestralidad retenida
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Las empresas Equinoccial y AIG Metropolitana tienen una tasa de siniestralidad mayor a 50%,

mas alta que el promedio del sistema. En el punto mas bajo se encuentra Chubb, lo que le debe

representar un mayor porcentaje de utilidad debido a un mejor manejo del riesgo asegurado.

Como indicador final, se incluye la rentabilidad para los accionistas ROE, definida como la

utilidad o pérdida del ejercicio dividida para el patrimonio promedio (SBS, 2008).

Tabla 15
ROE
ene-16 feb-16 mar-16 abr-16 may-16 jun-16 jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16 Pr;)rr]rLeaclilo

TOTAL SISTEMA 4,09% 9,03% 11,42% 7,11% 3,44% 494% 555% 7,18% 7,36% 7,90% 8,91% 10,22% 7,26%
ASEGURADORA  -5,09% -1,10% 20,14% 1152%  8,71% 5,09% 4,38% 1,15% 0,26% 0,84% 0,10% 1,37% 3,95%
DEL SUR
CHUBB 34,82% 29,13% 172,59% 81,95% 69,81% 27,54% 14,66% 11,95% 15,06% 1548% 15,74% 1530%  42,00%
EQUINOCCIAL 17,41% 6,48% 1,78% -12,04% 0,24% 3,20% 3,18% 4,62% 8,39% 8,67% 9,81% 16,25% 5,67%
LIBERTY 63,89% 40,78% 18,52%  6,88% 19,47% 0,16% 0,06% -2,09% -3,27% -3,44% 0,13% 7,75%  12,40%
SEGUROS S.A.
QBE COLONIAL 50,84% 9,00% 25,90% 31,46% 27,09% 4,42% 4,74% 7,29% 12,78% 9,81% 14,55% 20,41% 18,19%
LATINA 4,39% 6,27% 8,20%  6,65%  9,82% 12,98% 12,54% 11,48% 11,49% 12,50% 12,75% 8,85% 9,83%
SEGUROS
AIG 32,53% 46,49% 26,86% 518% -38,00% 15,25% 4,33% 16,62% 15,58% 18,94% 14,14% 14,18% 14,34%
METROPOLITANA

Nota. Adaptado del

reporte del portal de informacion de seguros de la Superintendencia de

Compaiiias, Valores y Seguros, opcion Indicadores técnicos financieros (2017).
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Figura 18. ROE

La rentabilidad significativamente mas alta es la de Chubb, teniendo en cuenta el promedio
anual siguen a continuacion QBE, AlIG Metropolitana y Liberty con rentabilidades de dos digitos.

La rentabilidad mas baja es la de Aseguradora del Sur.
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7.

7.1.

Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones
Los atributos que consideran importantes los asesores productores sobre las
empresas de seguros en el ramo de vehiculos en Ecuador son: porcentaje de comision,
atencion en ventas, atencion en siniestros, flexibilidad de negociacion, velocidad de
emision y entrega de pdlizas, tasa (porcentaje del valor de mercado de vehiculo, base
del precio de la pdliza), y servicio al cliente.
La evaluacion de los asesores productores sobre las aseguradoras varia en cuanto a
cada atributo y empresa. Chubb tiene las evaluaciones mas altas en porcentaje de
comision, tasa y flexibilidad de condiciones. Aseguradora del Sur tiene los resultados
mas altos sobre atencion en ventas, rapidez de emisidon y servicio al cliente. Liberty
tiene la puntuacion mas alta sobre la atencion en siniestros.
El analisis de variacion de la participaciéon de mercado de 2016 con respecto a 2015,
indica que la empresa que mas ha crecido en participacion es QBE Colonial, con un
incremento de 1,94%, seguida por Liberty con 0,92% y Latina Seguros con 0,75%. Con
cambios menores se encuentran Chubb con 0,06% y AIG Metropolitana con 0,05%.
Las empresas que han perdido participacion son Aseguradora del Sur con -2,38% y
Equinoccial con -2,36%.
El andlisis estadistico sobre la participacion de mercado y la evaluacién de los
asesores productores indica que existe una fuerte correlacién con la tasa a la que se
comercializan los seguros vehiculares. Se concluye que el precio de la pdliza es el
atributo que mayor incidencia tiene en el crecimiento o disminucién de la participaciéon

de mercado de las empresas de seguros en el ramo vehicular.
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7.2

Recomendaciones

Se recomienda a las empresas de seguros la inversion en tecnologia que permita hacer
mas eficientes sus operaciones, reducir el precio de las pdlizas y lograr una mayor
participacion de mercado.

Es recomendable crear productos, polizas de seguro vehicular con un precio mas bajo.
Para lograr este objetivo se pueden reducir coberturas, excluir servicios que para
algunos clientes tienen un bajo valor percibido tales como la asistencia de grua,
cobertura de accidentes personales, cobertura exequial, etc.

Aungue la evaluacion de los atributos de servicio como atencion en siniestros, atencion
en ventas y servicio al cliente no tuvieron relacion directa con la participacion de
mercado, guardan importancia en la preferencia y lealtad de los asesores productores
de seguros. Lovelock y Wirtz (2009) senalan que “el fundamento de la verdadera
lealtad reside en la satisfaccion del cliente, donde la calidad del servicio es un elemento
clave.” (p.371). Se recomienda que se realicen mejoras en los procesos teniendo como
centro al cliente y al asesor productor de seguros.

- Con la evaluacion de los asesores productores, se recomienda a las aseguradoras
realizar un benchmarking con las mejor calificadas en cada atributo, ya que de acuerdo
a Evans y Lindsey (2005), este estudio comparativo permitira conocer las debilidades

y fortalezas de la empresa para tomar las mejores practicas.
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Anexos

Anexo 1

Formato encuesta definitivo

1. ¢ Cbémo calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre el porcentaje de comision que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas alto?

Aseguradora Latina AlIG

Equinoccial QBE Chubb del Sur Liberty Seguros | Metropolitana

2. ¢, Como calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre la atencién en ventas que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas alto?

(Entiéndase por atencion en ventas, la predisposicion, rapidez y calidad del servicio que le brinda la
empresa de seguros cuando usted solicita una cotizacion).

Aseguradora Latina AIG

Equinoccial QBE Chubb del Sur Liberty Seguros | Metropolitana

3. ¢, Como callificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre la atencién en siniestros que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas alto?

(Entiéndase por atencidn en siniestros, la predisposicién, rapidez y calidad del servicio que le brinda
la empresa de seguros cuando usted reporta y hace seguimiento a siniestros de sus clientes).

Aseguradora Latina AlIG

Equinoccial QBE Chubb del Sur Liberty Seguros | Metropolitana

4. ¢ Como calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre la flexibilidad de negociacion de las siguientes
empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas alto?

(Entiéndase por flexibilidad de negociacion a la capacidad de las empresas de seguros a adaptarse
a las solicitudes que haya realizado sobre cambios en condiciones y coberturas, no de tasa, cuando
ha solicitado cotizaciones para sus clientes).

Aseguradora Latina AIG

Equinoccial QBE Chubb del Sur Liberty Seguros | Metropolitana

5. ¢ Como calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre la rapidez de emision que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas alto?

(Entiéndase por rapidez en emision, la predisposicion, velocidad y calidad en la emisién y entrega de
polizas de las empresas de seguros).
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Equinoccial

QBE

Chubb

Aseguradora
del Sur

Liberty

Latina
Seguros

AlG
Metropolitana

6. ¢ Como calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre la tasa que le entregan las siguientes empresas

de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas alto?

(Entiéndase por satisfaccion en tasa a su apreciacion con respecto al precio de las pdlizas de las
empresas de seguros, en relacién a las coberturas, servicios y valores agregados que ofrecen en las

polizas).

Equinoccial

QBE

Chubb

Aseguradora
del Sur

Liberty

Latina
Seguros

AIG
Metropolitana

7. ¢, Como calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre el servicio al cliente que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas alto?

(Entiéndase por servicio al cliente, la predisposicion, rapidez y calidad del servicio que le brinda la
empresa de seguros cuando usted realiza cualquier requerimiento).

Equinoccial

QBE

Chubb

Aseguradora
del Sur

Liberty

Latina
Seguros

AIG
Metropolitana
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Tabulacion de encuestas

Anexo 2

1. ¢Cémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre el porcentaje de comisidn que le entregan
las siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el mas

alto?

APS Equinoccial QBE Chubb ASZ%lljrSanrora Liberty S:Ztgjr:gs Metr(ﬁplt()alitana
1 7 7 10 8 9 8
2 8
3 6 8 9 9 6 9
4 9 10 10 10
5
6 9
7 9 8 9
8 10 10 8 8 10 10
9 8 10 9 9 9

10 8 10 7 9 10 8 9
11 5 5 9

12 8 9 10 7 9 10 7
13 10 5 10 10 10 7 7
14 10 5 10 10 10 7 7
15 9 8 8 8 8 8
16 8 8 8

17

18 9 7 10
19 9 5 9 8

20 8 8 8 9

21 8 7 8 8 8 8
22 9

23 8 9

24 8 3 8 8

25 10 10 9 10

26 10 9 9 9 8

27

28 9 9 8 8 9 9
29 9

30 8 7 9 9 8 8 7
31

32

33 7 8 9

34 6 6 9 6 8

35 10 10 9 10 10 10 8
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1. ¢ Cémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre el porcentaje de comision que le entregan
las siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccién y 10 el méas

alto?

APS Equinoccial QBE Chubb Aszi?gfrora Liberty Slt_azt;r:gs MetroAplc()BIitana
36 1 7 5 3
37 8 9 5
38 10 9 10 10 8 9
39 7 8 8 6 7 6
40 9 9 9 9 8 7 9
41 8
42 9 8 10 8 5 10
43 8 10 9
44 7 9 9 9 9 9
45 8 8 10
46 8
47 8 8
48 9
49 7 9 8 9
50 6 6 7 7
51 8 8 8
52 8 7 7 7 6
53 8 8 9 8
54 10 8
55 3 7 6 5 8 4 2
56 10 8
57 9 9
58 8 9 8 9 10 10 9
59 8 9 9 8 9 10 5
60 7 7 8 8
61 9 7 8
62 8 7 9
63 9 9 10 9 10 10
64 7 8 7
65 6 5 7 5 4
66 7 8 8 7 6 8
67 7 8 8 7 8 8
68 10 10
69 5 8 8
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2. ¢Como calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre la atencién en ventas que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el més bajo nivel de satisfacciéon y 10 el més alto?

(Entiéndase por atencion en ventas, la predisposicion, rapidez y calidad del servicio que le
brinda la empresa de seguros cuando usted solicita una cotizacién).

APS Equinoccial QBE Chubb Aszi?gfrora Liberty S:Ztgjr:gs Metr(ﬁplt()alitana
1 7 9 8 7 9 9
2 5
3 8 8 9 9 8 6
4 6 6 1 6 6
5 9 9 9 9 9 9
6 9
7 2 8 8
8 10 8 8 8 8 8
9 9 10 10 8 7
10 5 9 8 9 10 9 9
11 5 7 9
12 7 9 9 7 8 10 6
13 10 10 9 9 10 8 7
14 10 10 9 9 10 8 7
15 9 9 7 8 8 8
16 9 8 9
17
18 7 7 8
19 5 6 6 8
20 6 8 10 7
21 5 9 7 9 9 8 8
22 9
23 6 9
24 7 8 7 8
25 10 9 9 9
26 7 10 10 8 5
27 5 10 8 9 8 9 7
28 9 9 7 8 8 8
29 8
30 9 8 7 10 7 8 6
31 8 8 6 7 6 8
32 10 7 10 8 6 6
33 8 9 9
34 5 7 9 3 9
35 7 10 8 9 10 8 8



2. ¢Como calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre la atencién en ventas que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el més bajo nivel de satisfacciéon y 10 el més alto?

(Entiéndase por atencion en ventas, la predisposicion, rapidez y calidad del servicio que le
brinda la empresa de seguros cuando usted solicita una cotizacién).

APS Equinoccial QBE Chubb Aszi?gfrora Liberty Slt_azt;r:gs MetroAplc()BIitana
36 1 9 5 8
37 8 8 9,5
38 6 8 9 9 5 7
39 9 8 8 6 6 7
40 10 8 9 9 9 8 9
41 7
42 9 8 10 8 5 10
43 8 9 10
44 8 8 9 8 8 7
45 6 8 9
46 6
47 8 8
48 10
49 7 8 8 8
50 9 7 7 7
51 7 9 7
52 8 9 5 8 8 10 5
53 8 8 9 8
54 10 8
55 4 8 5 9 6 7 3
56 9 9
57 9 9 9
58 7 7 7 7 8 6 6
59 10 5 8 8 9 9 7
60 8 8 8 9
61 9 9 9
62 4 9 9
63 9 8 8 9 10 8
64 7 8 9
65 8 8 6 10 3
66 9 8 9 7 6 8
67 6 7 7 8 8 8
68 10 10
69 4 8 8
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3. ¢Como calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre la atencidn en siniestros que le entregan
las siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccién y 10 el méas
alto?

(Entiéndase por atencidn en siniestros, la predisposicién, rapidez y calidad del servicio que le
brinda la empresa de seguros cuando usted reporta y hace seguimiento a siniestros de sus

clientes).

APS Equinoccial QBE Chubb ASZ%LIJ?L?rora Liberty SI(_aZtLiJrr]gs MetroAplcc);Iitana
1 8 8 10 7 9 10
2 9
3 7 8 7 9 7 9
4 9 8 9 9
5 8 9 8 8 7 9
6 8
7 3 8 9
8 8 7 8 7 9 9
9 9 9 10 7 10

10 1 9 8 8 9 8 9
11 9 7 9

12 7 8 9 7 7 9 8
13 10 6 7 10 10 8 7
14 10 6 7 10 10 8 7
15 9 9 9 9 9 8
16 10 9 8

17

18 8 9 10
19 9 6 8 7

20 7 8 9

21 0 9 10 8
22 7

23 10 8

24 6 5 8 8

25 10 10

26 7 8 10 8 8

27

28 9 9 8 9 9 8
29 9

30 8 8 9 9 9 8 10
31 8 8 6 7 6 8
32

33 7 10 10

34 8 8 8 7 8

35
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3. ¢Como calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre la atencidn en siniestros que le entregan
las siguientes empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccién y 10 el méas

alto?

(Entiéndase por atencidn en siniestros, la predisposicién, rapidez y calidad del servicio que le
brinda la empresa de seguros cuando usted reporta y hace seguimiento a siniestros de sus

clientes).

APS Equinoccial QBE Chubb ASZ%LIJ?L?rora Liberty SI(_aZtLiJrr]gs MetroAplcc);Iitana
36 6 9 9
37 10 7
38 8 8 8 8 8 8
39 8 9 8 7 7 10
40 9 8 10 8 9 7 10
41 9
42 5
43 8 10 9
44 9 7 9
45 9 8 8
46 4
47 8 9
48 9
49 8 8 8 8
50 7 6 8 8
51 8 8 8
52 8 8 8 9 9
53 7 6 8
54 10 5
55 4 9 6 8 7 5 3
56 9 9
57 9 9 9
58 5 7 7 10 8
59 10 8 10 8 10 9 9
60 7 8 8 8
61 9 8 9
62 1 9 7
63 9 8 9 10 9
64 8 8 8
65 9 9 4 10 2
66 8 8 9 9 5 8
67 7 7 7 8 8 8
68 9 10
69 4 9 9
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4. ;Coémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre la flexibilidad de negociacién de las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el méas bajo nivel de satisfaccién y 10 el mas alto?

(Entiéndase por flexibilidad de negociacién ala capacidad de las empresas de seguros a
adaptarse a las solicitudes que haya realizado sobre cambios en condiciones y coberturas, no
de tasa, cuando ha solicitado cotizaciones para sus clientes).

APS Equinoccial QBE Chubb ASZ%LIJ?L?rora Liberty Slt_athiJrr]gs MetroAplcc);Iitana
1 8 8 8 7 7 8
2 6
3 8 8 9 7 9 9
4 7 7 7 7
5 8 9 9 9 8 9
6 8
7 2 7 10
8 10 8 7 8 9 8
9 8 10 10 10 9

10 5 9 5 9 9 9 9
11 5 8 8

12 8 9 10 7 7 10 7
13 10 10 10 10 10 10 10
14 10 10 10 10 10 10 10
15 10 9 8 7 7 7
16 9 9 7

17

18 9 7 7
19 9 7 9 6

20 8 8

21 5 7 6 8 9 9 7
22 8

23 8 8

24 7 7 8 7

25 9 5 5 9

26 7 10 10 1 5

27 5 9 8 5 8 8 7
28 9 9 8 8 8 7
29 8

30 7 7 8 9 8 8 7
31 8 8 7 8 6 8
32 8 8 9 9 6 7
33 7 10 9

34 5 7 8 6 9

35 8 10 9 9 10 8 8
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4. ;Coémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre la flexibilidad de negociacién de las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el més bajo nivel de satisfacciéon y 10 el més alto?

(Entiéndase por flexibilidad de negociacién ala capacidad de las empresas de seguros a
adaptarse a las solicitudes que haya realizado sobre cambios en condiciones y coberturas, no
de tasa, cuando ha solicitado cotizaciones para sus clientes).

APS Equinoccial QBE Chubb ASZ%LIJ?L?rora Liberty SI(_aZtLiJrr]gs MetroAplcc);Iitana
36 8 4 6 9
37 9,5 9 8,5
38 5 7 8 9 5 7
39 6 5 8 5 7 5
40 9 9 8 9 8 8 7
41 7
42 6
43 8 9 8
44 8 8 9 8 7 8
45 6 8 10
46 5
47 8 7
48 9
49 7 8 8 8
50 8 5 5 8
51 8 9 8
52 9 9 8 8 8
53 7 2 7 7
54 9 8
55 5 7 6 9 8 8 4
56 7 5
57 9 8 8
58 8 9 9 8 9 8 9
59 8 7 9 8 8 8 7
60 7 8 8 8
61 9 8 9
62 6 8 9
63 10 8 9 8 8 8
64 7 7 8
65 8 9 6 4
66 7 8 8 8 6 9
67 7 7 8 7 7 7
68 6 10
69 6 8 7
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5. ¢Cémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre larapidez de emisién que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el més bajo nivel de satisfacciéon y 10 el més alto?

(Entiéndase por rapidez en emisidn, la predisposicion, velocidad y calidad en la emisién y
entrega de poélizas de las empresas de seguros).

APS Equinoccial QBE Chubb Aszi?gfrora Liberty Slt_azt;r:gs MetroAplc()BIitana
1 7 8 8 8 8 8
2 9
3 8 8 8 8 8 6
4 9 9 10 8
5 7 9 10 8 7 8
6 7
7 7 9 9
8 8 7 7 8 7 7
9 8 10 8 8 10

10 9 8 9 10 8 9 7
11 4 7 8

12 9 9 7 9 7 9 8
13 9 10 8 10 10 8 5
14 9 10 8 10 10 8 5
15 9 9 8 10 7 8
16 8 8 9

17

18 7 9 9
19 10 5 5 8

20 7 8

21 8 8 7 8 8 8 5
22 8

23 7 9

24 7 8 8 8

25 8 7 5 10

26 7 10 7 5 5

27 6 10 10 8 9 5
28 9 9 8 9 8 9
29 9

30 9 8 7 9 7 6 8
31 8 7 6 7 6 7
32 8 7 7 7 6 8
33 7 10 9

34 5 7 9 3 9

35 5 9 6 10 9 6 8
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5. ¢Cémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre la rapidez de emision que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el més bajo nivel de satisfacciéon y 10 el més alto?

(Entiéndase por rapidez en emisidn, la predisposicion, velocidad y calidad en la emisién y
entrega de pélizas de las empresas de seguros).

APS Equinoccial QBE Chubb Aszi?gfrora Liberty Slt_azt;r:gs MetroAplc()BIitana
36 7 7 7 7
37 8 8 8
38 5 7 7 8 5 5
39 10 7 7 5 8 8
40 9 7 7 9 8 8 7
41 10
42 9
43 8 10 9
44 8 8 9 9 8 7
45 6 9 9
46 8
47 8 8
48 10
49 8 9 8 9
50 8 10 9 7
51 7 9 7
52 8 9 7 8 9
53 9 6 10 9
54 9 7
55 5 7 5 9 6 8 3
56 10 8
57 9 9 9
58 6 8 8 6 9 8 8
59 7 8 6 9 9 9 9
60 8 9 8 9
61 8 8 8
62 4 8 8
63 9 8 7 10 10 8
64 6 8 7
65 3 7 4 5 3
66 8 8 9 8 8
67 6 8 7 8 9 7
68 10 6
69 1 9 8
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6. ¢ Como calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre la tasa que le entregan las siguientes
empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfaccion y 10 el més alto?

(Entiéndase por satisfaccion en tasa a su apreciacion con respecto al precio de las pdlizas de
las empresas de seguros, en relacién alas coberturas, servicios y valores agregados que
ofrecen en las pélizas).

APS Equinoccial QBE Chubb ASZ%LIJ?L?rora Liberty Slt_athiJrr]gs MetroAplcc);Iitana
1 7 9 9 7 8 9
2 7
3 8 8 9 7 8 9
4 7 7 7 7
5 7 7 9 9 8 9
6 8
7 6 9 9
8 9 7 8 8 8 7
9 7 9 9 9 9

10 8 8 8 8 8 8 8
11 7 7 5

12 8 9 10 7 8 9 9
13 10 10 10 10 10 10 10
14 10 10 10 10 10 10 10
15 8 8 9 8 8 8
16 9 9 7

17

18 9 7 8
19 10 8,5 9 8

20 8

21 5 7 7 6 8 8 7
22 7

23 8 8

24 7 6 8 8

25 9 9 9 10

26 7 8 10 5 5

27 6 9 8 8 8 8 7
28 9 9 8 8 8 9
29 8

30 7 7 8 9 7 8 7
31 8 8 7 8 7 8
32 8 7 9 9 7 8
33 8 8 10

34 7 8 8 9 9

35 9 10 8 8 10 8 9
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6. ¢ Como calificaria su satisfaccién de 1 a 10, sobre la tasa que le entregan las siguientes
empresas de seguros, siendo 1 el mas bajo nivel de satisfacciéon y 10 el mas alto?

(Entiéndase por satisfaccion en tasa a su apreciacion con respecto al precio de las pdlizas de
las empresas de seguros, en relacién alas coberturas, servicios y valores agregados que
ofrecen en las pélizas).

APS Equinoccial QBE Chubb ASZ%LIJ?L?rora Liberty SI(_aZtLiJrr]gs MetroAplcc);Iitana
36 7 6 7 7
37 9 8 9
38 6 6 6 6 6
39 8 7 8 7 7 8
40 9 8 8 8 9 8 9
41 6
42 10
43 8 7 9
44 8 8 9 8 8 9
45
46 8
47 8 7
48 6
49 7 8 8 8
50 8 6 7 8
51 7 8 7
52 8 9 8 8 9
53 8 8 8 8
54 8 7
55 6 8 6 8 8 8 5
56 8 4
57 8 9 9
58 8 9 8 8 10 8 8
59 8 7 9 8 8 8 8
60 8 7 9 8
61 8 7 9
62 8 9 7
63 9 8 9 7 9 9
64 7 7 9
65 7 8 9 9 9
66 7 8 8 7 9
67 6 7 8 7 8 8
68 6 10
69 5 8 9
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7. ¢Cémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre el servicio al cliente que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el més bajo nivel de satisfacciéon y 10 el méas alto?

(Entiéndase por servicio al cliente, la predisposicidn, rapidez y calidad del servicio que le
brinda la empresa de seguros cuando usted realiza cualquier requerimiento).

APS Equinoccial QBE Chubb Aszi?gfrora Liberty Slt_azt;r:gs MetroAplc()BIitana
1 7 8 8 7 8 9
2 4
3 8 8 8 9 8 9
4 9 9 9 9
5 8 9 9 9 7 9
6 8
7 4 8 9
8 9 7 7 8 8 8
9 7 9 8 7 5

10 8 9 8 9 9 9 9
11 6 6 8

12 8 9 8 8 8 9 7
13 10 10 10 10 10 10 10
14 10 10 10 10 10 10 10
15 10 10 8 9 8 8
16 8 8 8

17

18 8 7 8
19 7 8 9 9

20 8 8 10 7
21 3 7 7 8 8 8 7
22 8

23 10 8

24 7 8 7 7

25 10 8 9 9

26 10 7 8 7 6

27 7 9 7 9 8 9 7
28 9 9 8 9 8 8
29 9

30 9 8 7 10 6 8 6
31 8 8 7 8 6 8
32 8 8 8 8 6 6
33 10 10

34 7 8 8 5 9

35 6 10 6 9 10 7 7
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7. ¢Cémo calificaria su satisfaccion de 1 a 10, sobre el servicio al cliente que le entregan las
siguientes empresas de seguros, siendo 1 el més bajo nivel de satisfacciéon y 10 el méas alto?

(Entiéndase por servicio al cliente, la predisposicidn, rapidez y calidad del servicio que le
brinda la empresa de seguros cuando usted realiza cualquier requerimiento).

APS Equinoccial QBE Chubb Aszi?gfrora Liberty Slt_azt;r:gs MetroAplc()BIitana
36 6 9 7 7
37 10 7
38 8 8 8 9 8 8
39 9 7 7 6 6 6
40 9 9 9 9 8 7 9
41 9
42 9
43 8 10 9
44
45 9 8 9
46 6
47 8 9
48 10
49 7 8 8 8
50 9 8 7 7
51 7 9 7
52 10 9 8 9 9
53 7 7 9 9
54 9 7
55 6 8 7 9 6 8 7
56 8 8
57 9 9 9
58 7 8 8 7 9 7 8
59 10 8 10 10 10 10 7
60 8 9 8 9
61 9 9 10
62 3 8 10
63 10 8 8 9 9 9
64 7 8 8
65 4 9 4 10 5
66 8 8 9 6 8
67 6 7 7 7 8 8
68 10 10
69 7 10 9
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