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RESUMEN

Esta investigacion se realiz6 con el fin de conocer los factores claves de éxito en las
ventas de una compafiia de seguros y las causas por las cuales no se logran los resultados de
ventas. Igualmente conocer las razones que motivan a los intermediarios de seguros para
recomendar una u otra compariia de seguros. El trabajo investigativo se realiz6 con el apoyo de
Seguros Bolivar en Medellin que a través de encuestas a los intermediarios y algunos clientes les
permitié conocer desde la fuente primaria el pensamiento de los usuarios de los diferentes

servicios que prestan y ademéas tomar decisiones en el proceso comercial de la aseguradora.

Conocer con claridad las causas que afectan las ventas, las necesidades especificas de
intermediarios y clientes, hard que la compafiia ajuste su proceso de ventas y disefie un programa
de marketing lo suficientemente efectivo en el que sus factores de éxitos sean realmente
decisivos, para conseguir los resultados comerciales que sus directivas esperan. Todo esto para
el beneficio de sus clientes, funcionarios, intermediarios de seguros y la comunidad que general,
ya que tendrd la organizacion tendra la sostenibilidad requerida para continuar impulsando su

balance social.

Palabras claves
Siniestros
Prevencion
Asistencia
Ventas

Mercadeo
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ABSTRACT

This study was conducted to determine the key factors of success in the sales of a
company's insurance and the causes for which sales results are not achieved. Also know the
reasons that motivate to insurance brokers to recommend one or another insurance company. The
investigative work was carried out with the support of Seguros Bolivar in Medellin that through
surveys allowed to intermediaries and some customers know from the primary source of the
thought of the users of the different services provided and also make decisions in the business

process of the insurance.

Know with clarity the causes that affect sales, the specific needs of intermediaries and
clients, it will make the company adjust your sales process and design the sufficiently effective
marketing program in which success factors are really decisive, for commercial results expected
by its policies. All this for the benefit of clients, staff, insurance intermediaries and the general
community, and you have the Organization will have sustainability required to continue

promoting its social balance.
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INTRODUCCION

En una investigacion de tipo comercial que busca conocer los motivadores concretos que
hacen que intermediarios de seguros y sus respectivos clientes quieran tomar sus seguros con una
determinada aseguradora y que una vez son asegurados de ella permanezcan en el tiempo, a

pesar de otras ofertas del mercado que pueden tener un precio inferior.

A través de las herramientas de investigacion que existen y bajo una rigurosidad
cientifica de la academia, permite conocer con detalle el pensamiento de sus usuarios y las

razones que tienen para definir una aseguradora y de recomendarla a otras empresas 0 personas.

Conociendo los resultados de la investigacion, podrian tomar las decisiones de tipo
comercial y de mercadeo méas adecuadas, para el logro de los resultados de ventas que toda
organizacion requiere y que con modelos de innovacion permanente genere una sostenibilidad
en las ventas y en los resultados que se esperan de una gerencia comercial y de mercadeo a través

del tiempo.
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1. TITULO

FACTORES CLAVES DE EXITO EN LAS VENTAS DE UNA

COMPANIA DE SEGUROS.
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2. TEMA

El area del conocimiento que se abordara es la investigacion del proceso de ventas de un
canal de distribucién de Seguros Bolivar denominado Corredores y su problematica para lograr
la metas de ventas, con el fin de conocer que factores estan influyendo a favor y en contra para

el cumplimiento de las proyecciones de ventas anuales.

16
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3. IDEA

Con los conocimientos adquiridos como Administrador Comercial y de Mercadeo, mas el
apoyo de la Institucion Universitaria Esumer, se realizard una investigacion con intermediarios y
clientes que permitan diagnosticar las razones por las cuales no se tienen cumplimientos
sobresalientes en ventas e identificar los factores clave de éxito, para que logren de manera

permanente los objetivos comerciales.

17
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4. ANTECEDENTES

Las compariias de seguros en el afan de hacer mas negocios, tienen dentro de sus
estrategias el aumento de las comisiones, para ciertos negocios 0 en negociaciones particulares
con cada uno de ellos, tal como lo indica el informe de (Medrano, Leonardo, 2008) . Esto sin
duda hace que el intermediario de seguro influya fuertemente en la decision del cliente, buscando
ademas un beneficio particular en la negociacion. Las compafiias que no estén bajo un esquema
similar saldran perjudicadas. A hora bien se tiene un antecedente histérico como lo fue lo
ocurrido en la década de los noventa, cuando luego de muchos afios de tarifas reguladas por la
Superintendencia Bancaria, las compafiias de seguros se vieron avocadas a una apertura
econdmica, sin estar debidamente preparadas para manejarla y sin estar sometidas a la
competitividad; los margenes eran muy grandes (Berrio, 2004). Desde ese momento hasta ahora
se han disminuido permanentemente las tasas, mejorando las coberturas de la péliza y bajando
las exigencias de asegurabilidad; con lo cual se han aumentado los siniestros y los resultados se

han afectado afio tras afio.

Desde el punto de vista comercial se consideran algunas reglas importantes que hay que
tener presente para cerrar los negocios e incluso un llamado de atencion a las fuerzas de ventas
por la poca voluntad para prepararse de manera idénea (Tracy, 2007) para lograr mejores
resultados; ya todo lo espera de su organizacion y hacen muy poco esfuerzo para ser los mejores.
(Sosa, 2004), le da un gran énfasis al cierre de la venta, porque explica que en la medida que se
tenga un gran cierre, lo cual esto un arte, garantiza las ventas reales; define las técnicas

adecuadas gue se deben tener en cuenta para un cierre exitoso de una venta. La terminologia en

18
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los seguros debe entenderse lo suficiente; (Sosa, 2004) en su libro se explica ademas la
terminologia de seguros, los conceptos fundamentales de las diferentes pdlizas y ademés
expone las coberturas de cada una de ellas; define y recomienda técnicas para el Marketing de
seguros; el cual de por si es bastante especial en su manejo en el entendido que es una venta de
un intangible y que en un momento dado puede tener un precio importante, solo por tener la
seguridad de proteccidn ante un hecho incierto. Se requiere entonces una venta muy profesional

como la recomienda el autor.

19
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5. OBJETO DE ESTUDIO

Las ventas de seguros tienen una complejidad muy importante, dado su alta competencia
en la que algunos productos bajan sus precios afio tras afio, a pesar de aumentar su exposicion al
riesgo y la siniestralidad (pérdidas). Se incrementan la siniestralidad por factores sociales,

politicos, economicos, naturales etc.

Dada su caracteristica de producto intangible en el cual hay una permanente
incertidumbre de que se presente 0 no la pérdida en algn momento; los clientes toman sus
decisiones de seguros fundamentalmente sobre precio, ya que en gran medida desconocen los
servicios que agregan valor o son guiados por los intermediarios de seguros, por condiciones

comerciales que los favorecen principalmente a ellos.

No obstante esta realidad en la que se desarrolla el mercado de seguros, se deben cumplir
las proyecciones de ventas y la actividad comercial debe ser muy efectiva, para que se logren las
metas. Encontrar una informacidn certera permitird optimizar los procesos de venta en las

compafiias de Seguros.

20



Monografia de Grado

Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

6. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Como diagnostico de esta investigacion se determina que el cumplimiento de las
proyecciones de ventas y de rentabilidad es parte de los objetivos del area comercial de una
aseguradora. Si las actividades comerciales no estan estructuradas estratégicamente o si no
responden a las necesidades reales de los clientes e intermediarios estos no se conseguiran o solo
se lograran parcialmente. Esto es lo que esta sucediendo en la Sucursal Corredores Medellin de

Seguros Bolivar

Esta problematica se ve reflejado en multiples sintomas que evidencian la existencia real
de ella; como lo es que las ventas de la sucursal se cumplen parcialmente en algunos tramos,
pero no hay consistencia en las mismas, por lo que la efectividad de las ventas se califica como
baja. Una causa para realizar tan pocos nuevos negocios es también la falta de gestion para
aumentar la densidad de los clientes actuales a través de la venta cruzada. Igualmente no se han
trabajado tradicionalmente la solicitud de referidos de los clientes actuales que se encuentren
plenamente satisfechos. Se aprovecha muy poco la sinergia de grupo a través del Banco
Davivienda y Leasing Bolivar que tiene clientes corporativos muy importantes. lgualmente no
se ha trabajado para buscar clientes en otros nichos de mercados tales como agremiaciones,

asociaciones y en general en sectores econémicos especificos.

Hay productos donde la compafiia tiene buenos procesos de innovacion; sin embargo hay
productos cuya innovacion es muy baja o nula, tales como los seguros de vida grupo, accidentes

personales, responsabilidad civil.

21
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Ademaés de que las ventas de nuevos negocios es poco efectiva, se le suma la gran pérdida
de negocios que se da mes por mes principalmente en el ramo de automdviles. Esto sumado a
que en este ramo en particular tiene una alta siniestralidad y esta generando pérdidas
importantes. En los otros ramos aunque la problematica no tiene la misma dinamica, se pierden
afio tras afio cuentas importantes que afectan el crecimiento de la localidad. Esto se debe a la
poca actividad comercial directamente con los clientes y porque falta la aplicacion de un sistema
de Gestion de Cuentas Estratégicas, que indique con claridad cuales son estas cuentas y que se
debe realizar con cada una de ella para mantenerlas y potencializarlas para beneficio de ambas

organizaciones.

Dentro de este andlisis preliminar de la problematica, igualmente se identifican como
causa las altas barreras de entrada que se generan por las politicas de suscripcién tan estrictas
de la compafiia, que hacen que el cliente prefiera otra aseguradora. Pero ademas de lo anterior
que podria ser comprensible dada la alta exposicién que se tendria en un momento dado, es aln
mas delicado las bajas barreras de salida, que facilitan la pérdida de clientes, debido igualmente
a las politicas muy estrictas de la organizacion en el manejo administrativo de las cuentas por las
dificultades de servicio que en un momento de verdad se presentan con algunos clientes; algunas
de ellas son inevitables, otras se podrian haber evitado si se trabajara con mayor vocacion de

servicio.

La sucursal trabaja todo el afio juiciosamente y realizan cambios que prometen ser el

motor de las ventas; sin embargo no crecen o los crecimientos son muy bajos. Esto en parte se
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da, porque los clientes poco valoran los servicios que deberian generarle valor a la relacién

contractual, el cierre de los negocios generalmente se hace por precio.

El ramo mas importante de la compafiia en seguros de dafios a bienes es transporte, pero
ha perdido fuerza en los dos Gltimos afios y esta decreciendo en primas y utilidad. Esto se le
atribuye a la guerra de precios o tarifas que afectan al sector desde hace méas de 22 afios y que en
los ultimos afios se ha acentuado, ya que se han perdido los criterios técnicos, para el analisis de
riesgo particular; los valores agregados de prevencion, asistencia y asesoria tienen

porcentualmente un menor peso que el factor precio.

Una situacion particular a la que se le atribuyen parte de los problemas de la
productividad de la sucursal es porque se considera que el intermediario es improductivo; Sin
embargo cuando se analiza la produccion total de cada uno de ellos se identifica que son muy
productivos con otras aseguradoras, pero generalmente en algunos de ellos la produccion es muy
baja con Seguros Bolivar. Hay intermediarios que hacen muy pocos negocios nuevos al afio o
incluso puede no hacerlos. Aungue se cotizan muchos negocios con algunos de ellos el

porcentaje de efectividad es bajo.

Generalmente el cliente queda con la percepcion de que Seguros Bolivar es una excelente
aseguradora, pero que tiene un alto costo en sus polizas. Probablemente el intermediario no le da
informacion suficiente al cliente, sobre los beneficios y valores que tienen cada uno de los

productos. Los intermediarios no conocen a profundidad los servicios que generan valor en el
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constante y actualizacién a los intermediarios.

Una causa segura que genera esta problematica de ventas, es la baja frecuencia de visitas
de los directores comerciales a los intermediarios asignados, esto se origina en gran medida por
la labor operativa, que realizan los directores comerciales y hacen que le dediquen mucho tiempo
a estas labores operativas y administrativas; descuidando las actividades comerciales que son las
esenciales en su gestion. Falta un mayor control de la actividad comercial con reuniones
individuales y manejo de indicadores. A los diferentes intermediarios no se les coloca meta, por
lo tanto no se les genera una responsabilidad de ventas formal con la compafiia. Un factor clave
para que algunas agencias de seguros prefieran otras aseguradoras es que la mayoria de ellas
tienen incentivos muy importantes para los intermediarios de seguros tales como mejores
comisiones, premios por ventas, participacion de utilidades cada afio, convenciones de ventas
internacionales. Seguros Bolivar no ha tenido tradicionalmente concurso con premios por
ventas, solo hasta ahora se hizo la primera vez, pero los premios son muy pequefios en
comparacion con los ofrecimientos de la competencia. En los tltimos 5 afios ha llevado algunos
intermediarios a las convenciones de la fuerza de ventas propia de la compafiia, pero por

invitacion y esta convencion es nacional.

Se considera que cada comercial tiene muchos intermediarios asignados por director, para
lograr una atencion plena. Para cada afio se disefian planes de mercadeo que ellos mismos
elaboran y probablemente por falta de compromiso y seguimiento, no se cumplen. Sin embargo

una clara manera de crecer en ventas es tener una fuerza de ventas mas grande y en la ciudad hay
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maés de 800 agencias de las cuales solo el 10% trabaja con Seguros Bolivar; si hay mas fuerza de
ventas los resultados de negocios pueden ser mejores, pero se requeriria ampliar la estructura

comercial y administrativa.

Los directores comerciales al ingresar al cargo tienen una capacitacion basica en los
conceptos de las polizas y de los productos; sin embargo estos no reciben capacitacion en las

técnicas de administracion y gestion comercial.

Una de las causales por las que los clientes se van en un momento dado, es por el pago
parcial o0 no pago de una indemnizacién en el momento de un siniestro, haciendo que el cliente se
sienta decepcionado de la compafiia. Estas situaciones se generan muchas veces por errores en la
suscripcion que se detentan fundamentalmente en el momento del siniestro y que muchos de
ellos podrian haberse evitado, si los directores comerciales estan periédicamente capacitados y si

son lo suficiente cuidadosos en la manejo técnico del contrato de seguros.

En el gremio de los seguros la delegacion para tomar decisiones es clave, porque le
permite cerrar con mayor eficiencia un negocio; sin embargo aunque los comerciales tienen
delegacion esta es muy poca, dada la centralizacién que tiene la compafiia desde su oficina
principal en Bogota. La compafiia lider en el mercado es SURA, entre otras cosas porque su
oficina principal esta en Medellin y ellos conocen bien la plaza, lo que les facilita sus decisiones

de manera oportuna.
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Realizando un Pronostico preliminar de la problematica de ventas que existe en la
Sucursal Corredores Medellin de Seguros Bolivar y si se mantiene ese ritmo de crecimiento, no
se logrard la meta de crecimiento definida por la compafiia dentro de la Planeacion Estratégica
de la Compariia denominado PLAN CONQUISTA, el que se establece un crecimiento anual de
18,2% por cada afio desde 2012 al 2016. Igualmente se hara cada vez mas dificil mejorar la
posicion de mercado frente a la compafiia lider. La compafiia lider tiene mejor crecimiento en
ventas cada afio, en la mayoria de los ramos. Es posible que si se siguen con los actuales
crecimientos se tenga un descenso en la participacion del mercado y por lo tanto, perder las

primeras posiciones de mercado en la plaza.

Esta situacion generaréd desanimo en el grupo, ante el incumplimiento de metas y por lo
tanto sus ingresos se veran afectados. Se podrian presentar cambios en la planta de ejecutivos
comerciales de la plaza, ante la poca productividad comercial que se tiene, generando
inestabilidad en el equipo. Una eventual pérdida de participacion interna, generaria que la
Sucursal pierda representatividad o posiciones de privilegio, frente a las demas sucursales de la
organizacion. Por lo tanto se pérdida de credibilidad en la gestion realizada al no lograr los

resultados esperados.

En la medida que haya menores ingresos y la siniestralidad crezca o se mantenga, se
generarian menores utilidades e incluso perdidas que afectarian el resultado general de la
organizacion, la Pérdida de cuentas estratégicas afectarian los resultados de la sucursal y haran

que se requiera mayores esfuerzos en negocios nuevos, para cumplir con las metas proyectadas.
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Como efecto adicional se podra ver afectada la imagen de aseguradora grande, entre los

intermediarios y clientes, al pasar de posiciones de privilegio a posiciones de segundo rango.

Para evitar que este prondstico se cumpla y como control del mismo se deben optimizar
las funciones comerciales y administrativas del equipo comercial, para lograr que dediquen méas
tiempo a la labor netamente comercial, haciendo un mayor nimero de visitas diarias sin
incumplir las promesas de servicio que hayan realizado; es indispensable capacitarlos
integralmente en gestion comercial para que desarrollen mejor sus destrezas y habilidades

comerciales; capacitarlos en el conocimiento profundo de los productos.

Ademas no se hace tiene un seguimiento exhaustivo a la labor de los directores
comerciales con control de indicadores de gestion, no se hace un seguimiento al plan comercial

que se desarroll6 para el area y de manera individual.

Algunos procesos faltan ser ajustados y porque afectan el ingreso de clientes o le
facilitan la salida a muchos otros, incidiendo en los bajos crecimientos de la sucursal. Falta
mayor claridad en las estrategias y tacticas, para llegar a nuevos mercados incluyendo la

aplicacion de venta cruzada, referidos, sinergia con el Banco Davivienda, Leasing Bolivar.
Falta conocer con certeza las razones por las cuales no se hace el volumen de negocios

necesarios para crecer de manera importante. Igualmente no se esta haciendo un Benchmarking

interno, para aprender de las actividades exitosas de otras sucursales. Igualmente no se hace
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Benchmarking con la aseguradora lider y con las compafiias que hoy tienen crecimiento sobre

saliente en los ramos de interés de la compafiia.

El Unico ramo que ha mantenido un crecimiento constante e importante en los Gltimos
cinco (5) afios en la sucursal y ha mejorado su rentabilidad es ARL; sin embargo no se ha
analizado las razones de su éxito para generalizarlas en los demas ramos. A los directores

comerciales les falta recursos adicionales para desarrollar una mejor la tarea.

En la actualidad se adolece de un programa de capacitacion permanente a intermediarios
y clientes que les permita conocer con exactitud los servicios especiales que generan valor al
contrato de seguros y aprovechamiento real para los clientes; para que tengan la importancia
debida en el momento de la definicion de los negocios. Poco se conoce lo que realmente
piensan los intermediarios y clientes; lo que implica que no hay claridad en las causas de los
factores que afectan el crecimiento de una compafiia de seguros y por lo tanto no se toman las
acciones preventivas y correctivas que sean necesarias. Se adolece de una identificacion clara de
intermediarios que quieran trabajar con la aseguradora y que sean de interés de la organizacion,
para que ofrezcan los productos de la compafiia y que permita aplicar el sistema de Gestion de
Cuentas Estratégicas, para el manejo profesional de las mismas. Existe poca retroalimentacion
con el area de indemnizaciones y poca aplicacion de la gerencia del siniestro, para corregir y
prevenir errores en la suscripcion. Tienen pocos concursos de ventas para los intermediarios.
Los que son lanzados a la fuerza de ventas no demuestran sus beneficios y el valor ganado mes

por mes. Los intermediarios de seguros no tienen una meta concreta de venta para cada uno.
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6.1 Formulacion del Problema

¢ Cudles son causas por las que no se logra cumplir las proyecciones de ventas en una
compafiia de Seguros, que hacen que sus crecimientos sean muy pequefios y no se logren los

resultados de rentabilidad definida para cada periodo?

6.2 Sistematizacion del Problema

6.2.1 Preguntas de Investigacion

¢Si parte de la estrategia de Seguros es la prevencion, porqué el cliente le da tan poco peso en su
decision de compra?

¢Qué tan importante es para los clientes corporativos los actuales programas de prevencion que
ofrecen las aseguradora. ¢Los conocen?, ;Quieren algo diferente?, ; Qué programas de
prevencion les gustaria?

¢ Qué programas de prevencidon quiere el cliente personal o individual?

¢Como se ha logrado que algunos clientes lleven asegurados mas de 5 afios con una compafiia de
Seguros. ¢Qué los ha fidelizado? ¢ Qué motivadores hacen que un cliente siempre quiera
permanecer en una aseguradora?

¢Por qué se van algunos clientes tradicionales? ¢Que los motivo a irse y como se podrian
recuperar?

¢ Como se podria aumentar el porcentaje de conservacion de los clientes individuales de autos?

¢ Qué oportunidades de crecimiento en mercados inexplotados hay?
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¢Como hacer para que la sinergia del grupo sea una realidad y se logren nuevos negocios?

¢Si los seguros son parte del componente del costo de una organizacion, cudl es la razén para que
los clientes los vean como un “gasto” y no como un costo de su empresa?

¢Qué tan importante es para los intermediarios de seguros los actuales programas de prevencion
que ofrecen las compafiias de Seguros?. ¢Los conocen?, ¢Quieren algo diferente?, ;Qué
programa de prevencion les gustaria ofrecer a sus clientes?

¢Como se ha logrado que algunos intermediarios de seguros sean mas fieles a una aseguradora
que otros?. ¢Qué los ha fidelizado?

¢Como se pueden atraer y mantener mas intermediarios productivos en una compafiia de
seguros?

¢Cuadles son las razones por la que los intermediarios se inclinan por una aseguradora, para que
su cliente tome la decision de asegurarse?

¢Qué quieren los intermediarios de seguros de las compafiias aseguradoras?

¢Qué tan determinante son los concursos de ventas y las convenciones de ventas internacionales
en el momento de definir un negocio?

¢Los intermediarios de seguros conocen suficientemente los productos de las aseguradoras,
particularmente los servicios que generan valor?

¢Qué tan capacitado esta el equipo comercial en el manejo comercial de un grupo de ventas?

¢ Conocen suficientemente los productos?

¢Realizan el nimero de visitas adecuadas a cada uno de ellos, generan respuestas oportunas y

confiables a sus intermediarios?
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¢Se tienen los mecanismos de control adecuados para la supervision y apoyo al equipo

comercial?

¢ Qué espera el equipo comercial de la organizacion? ;Como mejorarian su gestion comercial?
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1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

7.1  Objetivo General

Identificar los factores de éxito que respalden el incremento sostenido de las ventas de

una compafiia de seguros, por encima de las proyecciones fijadas por la organizacion.

7.2 Obijetivos Especificos

Determinar cudles son los aspectos que tiene mayor incidencia, para la decision de
compra de los clientes, para fidelizarlos por afios e identificar que servicios de prevencion que

les interesa y cuales no les generan valor.

Definir qué servicios esperan los clientes corporativos de una compafiia de seguros y qué
servicios esperan los clientes individuales de una aseguradora.
Identificar los motivadores que tienen los intermediarios de seguros, para guiar a los

clientes a asegurarse con una determinada aseguradora.

Determinar los factores que inciden en la gestion comercial de los directores comerciales

y que les afecta sus resultados de ventas.

Identificar los factores de éxito de Seguros Bolivar, Sura, Mapfre, Allianz y Liberty en el

logro de sus objetivos de ventas y fidelizacion de sus clientes e intermediarios.
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8. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

8.1 Justificacion Tedrica

Con esta investigacion se busca encontrar las razones o causas que afectan las ventas y
hallar los factores de éxito para lograrlas en una compafia de seguros. Normalmente se
encuentran algunas causas que aunque reales son solo la punta de iceberg y es necesario
profundizar con una metodologia cientifica en esta problematica, para que al conocerlos y

entenderlos adecuadamente se puedan corregir y optimizar.

8.2  Justificacion Metodoldgica

Dado que Seguros Bolivar es una aseguradora con una estructura grande, con canales de
distribucion muy definidos, con una dinamica de ventas muy importante, pero con dificultades
para el logro de los objetivos, esta investigacion contara con las posibilidades de aplicar el
método cuantitativo descriptivos y se podra apoyar con informacion que se logre en las dos

encuestas .
Se van aplicar cuestionarios a clientes de diferentes caracteristicas e intermediarios

igualmente de diferente tipo de estructura que al ser modelados, permita obtener los resultados

que espera esta investigacion.
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8.3 Justificaciéon Practica

La aplicacion de esta investigacion ayudara a resolver una problematica comercial real en
Seguros Bolivar y se busca obtener unos resultados comerciales concretos de tipo econémico al
sobrepasar las metas propuestas por una compafiia. Esta investigacion igualmente permitird

reafirmar los conocimientos tedricos adquiridos como Administrador Comercial y de Mercadeo.
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Teniendo en cuenta que esta investigacion busca conocer las razones por las cuales no se
tienen cumplimientos sobresalientes en ventas en la compafiia de seguros, para lograr de manera
permanente los objetivos comerciales y encontrar los factores de éxito para logarlo. Es definitivo
entender el comportamiento de los intermediarios de seguros, por lo cual se hard una
investigacion cuantitativa descriptiva que permita entender los elementos fundamentales, para

que un intermediario de seguros recomiende a los clientes elegir una u otra compafiia de seguros.

Del mismo modo es indispensable igualmente conocer las razones de los clientes, para lo
cual nos apoyaremos en una investigacion con método cuantitativo descriptivo que brinde
informacidn adicional y complementar la investigacion realizada con los intermediarios de
seguros en pro de identificar las causas del bajo cumplimiento de proyecciones de ventas y sus

razones para estar en una u otra compaﬁia aseguradora.
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10. MARCO DE REFERENCIAL

10.1 Marco Tedrico

10.1.1 Condiciones técnicas generales de los contratos de Seguros

Antes de conocer un poco sobre los seguros, es importante resaltar la extraordinaria
funcidn social que cumplen al cubrir a través de las diferentes pélizas un sin nimero de eventos
que se presentan dia a dia o al que se encuentra expuesto cada ser humano en su integridad fisica
que afectan su salud o su vida. De la misma manera se encuentra expuesto su patrimonio ante

dafios o pérdidas que puedan acaecer a los bienes que una persona o nucleo familiar posea.

Las diferentes entidades juridicas también son protegidas frente a los hechos que a ellas
les presentan; algunos de los riesgos son previsibles y prevenibles, pero otros son completamente
accidentales que pueden en un momento perjudicar a innumerables personas generando pérdidas
incalculables. Es alli donde los seguros juegan un papel sumamente importante al resarcir parte

de las pérdidas que se generan con la ocurrencia de estos hechos previsibles 0 accidentales.

Las pdlizas de seguros solo amparan hechos inciertos, es decir hechos o eventos que no
hay certeza que ocurran, sin embargo el tnico hecho cierto que cubren las compariias de seguros
es el riesgo de vida, dada la certeza que tenemos los seres humanos de morir, la apuesta entonces
es su ocurrencia de la misma. Este hecho lo confirma Montoya (2001) al definir el riesgo

asegurable como “incierto, futuro, no debe depender exclusivamente de la voluntad del tomador,
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b

limites son la certeza y la imposibilidad; para que exista debe haber una incertidumbre objetiva’

A pesar de la importancia de los seguros, es evidente el poco conocimiento que tiene la
mayoria de las personas y particularmente de los usuarios de los mismos y eso que esto ha
mejorado notablemente en los ultimos afios, donde los asegurados han aprendido a entender
mejor los contratos de seguros. Para el apoyo tedrico de esta investigacion se hara algunas
reflexiones sobre los conceptos fundamentales de los seguros y de sus implicaciones comerciales

al no tenerlos presente en el momento de suscribir una poliza.

Una figura que no se ve, pero siempre esta presente son los reaseguros y estos tienen un
respaldo superior que debemos entender y analizar un poco mas adelante al profundizar sobre la

importancia de los reaseguros y su impacto frente a las negociaciones con los clientes.

10.1.2 Conceptos fundamentales de los contratos de seguros

Las polizas de seguros como se conocen cominmente a los contrato de seguros tienen
“Elementos Esenciales y Caracteristicas del Contrato” los cuales son conceptos juridicos de
aplicacion general y son estipulados en el codigo de comercio. Para facilitar la comprension, se
toma como fuente lo expresado en el Manual de Seguros (Montoya, 2001), el cual define de

manera sencilla cada uno de ellos, para realizar una inmersion clara sobre esta tema tan especial.

10.1.3 Elementos esenciales del contrato de seguros

Los Elementos esenciales del seguro son cuatro (4) que permiten desarrollar la vida

juridica del contrato de seguros; el primer elemento es el Interés Asegurable y asi lo define
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Montoya (2001, pag. 11y 12) “aquel que tiene toda persona cuyo patrimonio pueda resultar
afectado, directa o indirectamente, por la realizacion de un riesgo. Para el caso de los seguros de
personas se dice que tiene interés asegurable en la propia vida”. Este elemento es fundamental y
en el que muchos contratos de seguros fallan y basicamente es por no ser cuidadosos y revisar
objetivamente si coincide que el duefio del bien o a quien afecte el patrimonio, figure como
asegurado en la pdliza. Si el que aparece como asegurado es otra persona natural o juridica, se
puede presumir que no existe interés asegurable y cualquier pérdida nos seria asumida por la

aseguradora.

Ademas yo tengo interés asegurable en mi vida, pero en beneficio de otros; por lo que
debe existir un vinculo inequivoco con el beneficiario del seguro tal como padres, hijos,
hermanos, conyuge, socios de una empresa. No se tiene interés asegurable en dejar a un amigo,

vecino, parientes lejanos etc.

Otro elemento fundamental es el Riesgo Asegurable, el cual definido por Montoya (2001,
pag. 13) “es el suceso incierto que no depende exclusivamente de la voluntad del tomador, del
asegurado y del beneficiario y cuya obligacion da origen del asegurador”; en otras palabras la
realizacion del hecho que da origen a la obligacién de la compafiia de seguros debe obedecer a
un hecho incierto y no generado deliberadamente por alguno de ellos. Ademéas como se explicd
en las caracteristicas técnicas de los contratos de seguros debe ser un hecho incierto, salvo lo
indicado en los seguros de vida, donde si es un hecho cierto.

Todo producto tiene un precio y en el caso de los seguros se denomina: “Prima” y es un

elemento fundamental, tal como lo indica Montoya (2001, pag. 16) el cual expresa “Bueno es
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observar aqui que la prima o precio del seguro, debe ser pagada por el tomador en el domicilio
del asegurador o en el de sus representantes autorizados y debe hacerlo a mas tardar dentro del
mes siguiente a la entrega de la poliza. Si no lo hace, el contrato terminard automaticamente”.
Es costumbre entre los clientes tomarse unos plazos adicionales, para el pago de cualquier
factura y particularmente en productos; sin embargo la implicacion legal en los seguros es
sumamente delicada y aunque tenga la p6liza en su mano y este en el rango de la vigencia de la
poliza. Si no ha pagado la p6liza después de los treinta dias, no tiene cobertura y por lo tanto
esta desprotegido. No obstante la contundencia de este elemento esencial, es potestativo de la
compafiia otorgar un mayor plazo y esto lo hacen para algunos productos; en otros como los
seguros de autos y vida individual son menos lapsos. Las garantias de cumplimiento tienen un
riesgo mayor para la aseguradora, porque si no se pagan son in-cancelables. Lo propio pasa con
los SOAT (seguro obligatorio de accidentes de transito), si entregan el documento original y no

pagan la prima, no se puede cancelar.

El ultimo elemento del contrato de seguros es “La obligacion condicional del
asegurador” que constituye la entrega real del producto, porque es el momento de verdad, ya que
luego de presentarse el siniestro espera y requiere que la compafiia de seguros le pague las
pérdidas que se le presentaron. Este pago se denomina la Indemnizacion. Montoya (2001, pag.
18) “Es la obligacion de pagar la prestacion asegurada (reconocer al asegurado el valor de la
pérdida que haya sufrido, o pagar la suma asegurada en los seguros de vida”. Ahora bien, asi
como el asegurado debe pagar la prima en maximo treinta dias so pena de no tener cobertura; la

compaiiia de seguros igualmente tiene la obligacion de pagar el siniestro maximo en treinta dias
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una vez le hayan demostrado la ocurrencia y la cuantia de la misma. En caso de no hacerlo en

dicho lapso de tiempo debe pagar interés de mora.

Si un contrato fue suscrito adecuadamente y fueron cumplidas cabalmente sus
obligaciones, puede tener certeza del pago. Por el contrario si no se suscribio la péliza
adecuadamente o no cumplié con las obligaciones indicadas en el contrato, puede tener sorpresas

desagradables al no obtener el pago o la indemnizacion del siniestro.

10.1.4 Caracteristicas del contrato de seguros

Se tienen identificados los elementos esenciales del seguro; pero también los contratos de
seguros tienen unas Caracteristicas del Contrato, que le dan marco a estos productos intangibles.
La primera caracteristica es que el contrato de seguros es Consensual, la cual empez0 a regir el
01 de enero de 1998. Antes eran contratos Solemnes, este fue un cambio contundente por eso
Montoya (2001, pag. 20) indica que “el legislador permite que la simple voluntad consciente
genere actos juridicos”; el cambio consiste finalmente en que no se requiere que la poliza exista
formalmente, para que haya contrato de seguros. Este se puede demostrar solo con el acuerdo de
voluntades. Una vez se emite el contrato de seguros este adquiere solemnidad al ratificarse los

acuerdos en un documento llamado péliza.

Otras caracteristicas muy importantes del contrato de seguros es un Contrato Bilateral,
porgue esencialmente participan dos personas el tomador de la p6liza y la aseguradora cada uno
con sus respectivas obligaciones. Es un contrato también es oneroso, porque las partes de

seguros tienen una obligacion de pago; el tomador de pagar la prima de la p6liza y el asegurador
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de asumir el riesgo y pagar la indemnizacion en caso de que ocurra el siniestro. De la misma
manera el contrato de seguros es Aleatorio dada la incertidumbre que cada una de las partes
tiene; de tener una utilidad o una pérdida, es decir sino se presenta el siniestro el tomador tuvo
una pérdida de dinero al pagar por un evento que no se presentd y la aseguradora obtuvo la
ganancia por la misma situacion; pero si se presenta el siniestro el tomador tuvo una utilidad al
no perder dinero y haberle traslado el riesgo a la aseguradora; en cambio para el asegurador fue
una péerdida por tener la obligacion de pagar la indemnizacion, la cual en multiples ocasiones
supera ampliamente la prima pagada por el tomador. En Greco en el Diccionario de Seguros
(2004, pag. 22) define el ser Aleatorio como “Acontecimiento que se caracteriza porque admite
dos resultados posibles 0 mas, y no teniéndose elementos de juicio suficientes para predecir cuél

de ellos ocurrira en una determinada realizacion”

Otra caracteristica del contrato de seguros es que este es De ejecucion Sucesiva dado su
caracter de extenderse en el tiempo; es decir los derechos y obligaciones se mantienen por el
tiempo de cobertura de la péliza. Adicional a las caracteristicas ya mencionadas también esta la
que el contrato de seguros es De adhesion porque las aseguradoras para poder ofrecer un
producto deben haber solicitado previamente autorizacion a la Superintendencia financiera y
tienen que dejar consignado en dicha entidad de control, el clausulado llamado condiciones
generales, que indica el alcance de ese seguro en particular en lo que corresponde a coberturas,
exclusiones y demas textos a los cuales se adhiere el tomador de la pdliza al comprar dicho
producto. No obstante es importante indicar que no obstante ser de adhesion las partes pueden
pactar condiciones particulares que mejoren el cubrimiento de la misma, siempre y cuando no

vayan en contra de la ley. Ahora bien una caracteristica fundamental es que el contrato de
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seguros es De Buena fe, aunque esto parece obvio, dado que en toda actuacion de cualquier
persona natural o juridica deberia primar la buena fe, esto en mucha ocasiones no se da Sosa
(2004, pég. 12) “principio basico y caracteristico que obliga a las partes a actuar entre si con la
méaxima honestidad”. En lo que corresponde a la Revocacion Unilateral, este demuestra que las
partes tienen plena libertad de cancelar el contrato en cualquier momento, cada uno tiene una
sancion por tomar dicha determinacion. La aseguradora conservar el cubrimiento por o menos

por (10) dias méas y al asegurado le retendran el 10% de la prima por el tiempo no asegurado.

10.1.5 Implicaciones comerciales por la contratacion defectuosa de las polizas

El apasionante mundo de los seguros tiene un importante grado de complejidad, por lo
especial del mismo, donde la inobservancia de cada detalle, elemento o situacidén no considerada,
puede ser nefasto en un momento dado y puede originar el no pago de un siniestro. Como
avance de la investigacion sobre los factores que afectan las ventas de seguros en una
aseguradora, esta la que un cliente que haya tenido un siniestro y finalmente no le hayan pagado
su indemnizacion es un cliente insatisfecho y como lo dice Renata Paz (2005, pag. 73) “los
clientes insatisfechos hacen mas comentarios negativos, que los clientes satisfechos lo hacen
positivos. Un cliente profundamente insatisfecho se quejara a entre 10 y 20 amigos, 3 veces mas
que el numero de personas que oiran hablar de las maravillas del producto o servicio de un
cliente satisfecho” es evidente en el gremio de los seguros el efecto de una objecion multiplicara
su impacto y l6gicamente el asegurado tomara la decision de retirarse de la compafiia, tenga o no
la razén en el hecho mismo que originé el no pago del siniestro. “Toda accion comercial implica

una relacion de confianza entre proveedor y cliente. Esta relacion, por su naturaleza subjetiva,
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puede dar lugar, por un descuido de la empresa, a la ruptura de fidelidad del cliente que en

definitiva significa eliminar la siguiente compra” Renata Paz (2005, pag. 24)

Las objeciones se dan por diferentes causas entre ellas la falta de interés asegurable que
presenta fundamentalmente por el desconocimiento de este elemento del contrato de seguros o
por la falta de asesoria de parte del intermediario de seguros. Igualmente se presentan
objeciones por el no pago oportuno de la prima, por el ocultamiento de informacion de buena o
mala fe que hubiese retraido a la compafiia de expedir la péliza o hubiese colocado condiciones
especiales 0 mas onerosas; igualmente no se pagan siniestros por el no cumplimiento de las
obligaciones del contrato como garantias de proteccion y preservacion. Ademas es necesario que
el tomador, asegurado o beneficiario de una pdliza conozcan que algunas pérdidas son asumidas
por el deducible y por lo tanto no habra lugar al pago del siniestro, no obstante tener la cobertura

técnica.

Por lo antes indicado es indispensable optimizar los procesos de venta, asesoria e
informacion al cliente para que los asegurados realmente conozcan sus obligaciones y las
implicaciones que tienen los contratos de seguros de no cumplirse a cabalidad con todos
elementos técnicos y como tal como lo indica (Sosa, 2004, pag. 10) “Recomendamos hacer
cursos y buscar textos especificos de los diferentes ramos del seguro, asi como leerse con
detenimiento por lo menos uno por semana. Si usted trabaja con un equipo de personas 0 grupo
de vendedores, yo le recomiendo hacer juntas para discutir las pélizas, invitando a alguien con
mayor experiencia, principalmente en la parte técnica y de reclamos; asi los didlogos son mas

profundos y el aporte de experiencias enriquecerd los conocimientos de todos”
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10.1.6 Conceptos basicos de Reaseguros

Los reaseguros tienen un papel preponderante en la actividad aseguradora, ya que asi
como se presentan siniestros de menor cuantia, tambien se presentan pérdidas de indole
catastrofica, lo que podrian generar pérdidas tan cuantiosas para una compafia de seguros, que
haria que incluso pudiese quebrar. Por lo anterior existen los contratos de reaseguros que no son
mas que las compafiias de seguros de las aseguradoras, que ademas de ser necesario es una
condicion obligatoria que vigila la Superintendencia Financiera, para evitar las denominadas
practicas inseguras, que de ser identificadas por esta entidad le generaria inmediatamente

sanciones muy drasticas.

Los contratos de reaseguro varian mucho de una compafiia a otro y depende de mdltiples
variables tales como el capital técnico de la aseguradora, el ramo, la naturaleza o actividad de los

riesgos, entre otros.

Existen fundamentalmente dos contratos de reaseguros: automaticos y facultativos, los
primeros corresponden a negociaciones de caracter global que una aseguradora realiza con uno o
varios reaseguradores, para todos los riesgos que cumplan ciertas caracteristicas, en un producto
especifico y hasta por un determinado valor. Si se presenta un siniestro la compafiia solo tiene
una pérdida estimada y el resto esa asumido por uno o varios reaseguradores que respaldan el
contrato. Como lo explica Sonia Galvis (2011, pag. 6) “Bien se trate de riesgos catastroficos o
de exposiciones provenientes de riesgos individuales, la primera funcion del reaseguro es la de
otorgar una proteccion a los estados financieros de los aseguradores, pues en virtud de la

transferencia de riesgos, las cedentes conservan sobre su patrimonio solo los que guarden
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relacion con su solidez patrimonial”. Los seguros son los reaseguros facultativos que son los
que se negocian para un riesgo en particular, en este caso los reaseguradores solicitan
informacion especifica y generalmente las tasas son mas altas que 10s negocios que se reaseguran
dentro de los contratos automaticos. Ademas de los mencionados que son lo mas comunes estan

los denominados Fronting.

También explica Galvis (2011, pag. 7) que “una de las funciones mas importantes del
reaseguro es la generacion de capacidad de suscripcion para la cedente, efecto que es tipico de
los contratos proporcionales, en virtud de los cuales hay una cesion de riesgo, prima y siniestro,

con base en una unidad numérica previamente convenida”

En el mundo del reaseguro hay entidades de mayor prestigio por su capacidad financiera
la mayoria de ellos europeos, su seriedad para el respaldo de los siniestros y la agilidad en el
pago; por tal razon el costo de su reaseguro es mas alto que el promedio. Lo mismo sucede en
los reaseguros facultativos donde el costo de por si es mas alto, pero si se toma con un
reasegurador de primera linea su costo sera ain mayor muy por encima de otros reaseguradores

de menor reconocimiento.

10.1.7 Consecuencias del reaseguro en las ventas de seguros

Las compairiias de seguros tienen libertad para escoger sus reaseguradores, siempre y
cuando estén inscritos ante la Superintendencia financiera. Sin embargo las compafiias que
deciden solo trabajar con reaseguradores denominados de primera linea comercialmente tienen

menos éxito en las ventas, ya que los costos de las p6lizas son muy superiores y aungque es muy
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importante tener tranquilidad con dicho respaldo, pocas veces los clientes e intermediarios de
seguros valoran dicha situacion y se mueven principalmente por el precio de la péliza, quedando
estas compariias en desventaja, frente a otras propuestas mas agresivas con reaseguradores

menos exclusivos.

En el caso puntual de Seguros Bolivar una de sus politicas es solo trabajar con
reaseguradores de primera linea que le den la suficiente tranquilidad de estar bien protegida ante

eventos de gran cuantia o ante riesgos agravados.

Ahora bien las aseguradoras multinacionales tienen una capacidad financiera muy
superior que las compafiias de seguros colombianas, lo que les permite asumir o retener valores
superiores, sin necesidad de recurrir a reaseguro facultativo y por lo general al tener
negociaciones mundiales tan grandes consiguen tarifas mas competitivas que hacen que
comercialmente, tengan mayor posibilidad de negocios en especial los negocios mas grandes que
exigen tarifas muy bajas, dado que existe una competencia muy fuerte entre aseguradoras e
intermediarios. El reaseguro como lo indica Zarruk (2013, pag. 534) tiene ventajas para las
compafiias de seguros entre otras tales como: “Aumentar la capacidad financiera para suscribir
mas negocios, proteger ante potenciales pérdidas catastréficas que pueden afectar su estabilidad
financiera” , pero esto tiene un costo y las empresas multinacionales tiene mayor capacidad
econdmica que las aseguradoras colombianas que les permite comprar mayores capacidades de

reaseguro y por lo tanto pueden asegurar negocios que generan primas muy importantes.
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10.1.8 Gestion comercial de Seguros en Colombia

10.1.8.1. Cdmo es la venta de seguros

La venta de seguros ha tenido un desarrollo importante en los ultimos afios, dada la

profesionalizacion del sector. Hace més 30 afios las personas que manejaban las polizas tanto en
compafiias como aseguradores, no tenian mayor preparacion académica; sin embargo existia un
rigor técnico importante dado el control que ejercia el Estado Colombiano en cada uno de los
productos, con tarifas y condiciones unificadas para todo el sector y con tasas técnicas
calculadas, para todo el mercado por actuarios muy prominentes del pais. Hoy tenemos
profesionales interdisciplinarios actuando en las compafiias de seguros, en los intermediarios,
aportando desde su profesion informacion valiosa para el gremio; sin embargo esto no es
suficiente, porque a pesar de esto en el momento de cierre de un negocio, el cliente quiere
principalmente que su valor sea el menos posible, ya que ain ve los seguros como un gasto y no
como una inversién en tranquilidad. Manchdn (2008, pag. 36) indica “cualquiera de estos riesgos
puede suponer un grave problema econdmico. Esto se resuelve mediante el pago de primas a las
aseguradoras, la cual las gestiona para obtener de ellas rentabilidad garantizando, en todo caso, el

pago de la cantidad prometida cuando la situacidn prevista se presente”

10.1.9 Importancia de los intermediarios de seguros en las ventas

El intermediario de seguros cumple no solo la funcién de buscar clientes para las
compafiias de seguros, sino que su papel debe ser ain mas importante y es la de asesorar
adecuadamente a los clientes, en la identificacion de sus necesidades de aseguramiento y
ofrecerles las alternativas que tiene el mercado asegurador para satisfacerlas, ofreciendo
alternativas de prevencion y l6gicamente apoyando la gestién de negociacion con la

aseguradora. Es muy importante su labor imparcial, dedicada y profesional, para que las partes
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tengan éxito en su gestion de aseguramiento y de proteccion. Sarria (2007) “otra circunstancia
que lleva a la pérdida de clientes, es el desconocimiento por parte de los empleados de la
organizacion, de todo el portafolio de servicios ofrecidos, y esto hace que, quien tiene el contacto
directo con un cliente potencial, no preste la asesoria correcta por desconocimiento de lo que

puede ofrecer la empresa y de las necesidades que puede estar dejando de satisfacer”.

Los intermediarios se clasifican en cuatro (4) tipos: agentes dependientes que son los
intermediarios que tienen contrato de trabajo con una aseguradora y solo pueden ofrecer seguros
de esa Unica compariia de seguros. lgualmente estan los agentes independientes que son los
intermediarios de seguros con una estructura unipersonal que pueden trabajar con varias
aseguradoras y por lo tanto puede ofrecer seguros de cada una de ellas. Existen igualmente las
agencias de seguros que tienen la figura de empresa son sociedades limitada-ltda y trabajan con
diversas compafiias de seguros y finalmente estan los corredores de — seguros que son
intermediarios con un estructura administrativa mayor; son sociedades anénimas — S.A'y

algunos de ellos son empresas multinacionales.

Esta investigacion se realiza con agentes independientes, agencias y corredores de

Seguros.

10.2 Marco Conceptual

En el gremio asegurador maneja un lenguaje técnico, bastante desconocido para el
comun de los asegurados y el publico en general. Dentro de esta investigacién hemos utilizado

algunos términos que explicaremos brevemente para facilitar su compresion:
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Todas las personas y los bienes estan expuestos a pérdidas, por el solo hecho de existir.
La probabilidad de ocurrencia de estas pérdidas es a lo que se le denomina riesgo y que como se
ha mencionado debe ser incierto; es decir que no haya certeza de ocurrencia, excepto el Unico

riesgo cierto asegurable que es la vida de una persona.

Un término muy utilizado en los seguros es la asegurabilidad y significa que el bien o la
persona que toma el seguro este en un estado 6ptimo, en otras palabras que el riesgo sujeto a ser
asegurado no presente alguna condicion que agrave el riesgo o0 aumente la probabilidad de
pérdida.

Esta inmerso de manera permanente en los contratos de seguros el término siniestro, que
no es otra cosa que la ocurrencia del evento que se prendia asegurar 0 amparar y que su

ocurrencia genera pérdidas econémicas.

Las comparfiias enmarcan su responsabilidad en los siniestros a través de lo que se
denomina cobertura de la pdliza, es decir es la que determina el alcance de la responsabilidad de

la aseguradora en un evento.

El tomador, asegurado y beneficiario son actores principales en un contrato de seguros.
El tomador de la poliza es quien traslada el riesgo a una aseguradora y tiene la responsabilidad
del pago de la prima y lo puede hacer por cuenta propia o por cuenta ajena, como es el caso de
las pdlizas colectivas de automdviles de los empleados de una empresa. El asegurado es

realmente el duefio del bien que puede ser una cosa o su propia vida y quien resulta directamente
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afectado por la ocurrencia de una pérdida. Y el beneficiario es quien recibe el pago de la

aseguradora por la pérdida presentada.

Todo siniestro que se presente y que tenga la cobertura debida, genera una
responsabilidad inmediata de la compafiia de seguros; el valor que paga al beneficiario de la

poliza para resarcir dichas pérdidas se denomina indemnizacion.

Dentro de las polizas se deben cumplir con ciertas obligaciones que impone la
aseguradora al asegurado y que son de obligatorio cumplimiento. Estas son las llamadas
garantias. Si estas no se cumplen y ocurre un siniestro la aseguradora podria no pagar la

indemnizacion.

Igualmente dentro de los contratos de seguros se establecen las denominadas exclusiones,
que son los eventos que no quedan amparados por la poliza y que si presentan, la aseguradora no

reconoce la indemnizacién, porque es un eximente de su responsabilidad.

A la par de las garantias y de las exclusiones se tiene otro elemento que hace que afecte
las indemnizaciones y corresponde a los deducibles que se establecen en porcentaje o en un valor
determinado. El deducible corresponde a la parte de la pérdida que asume el propio asegurado
en caso de siniestro, en otras palabras se vuelve su propio asegurador en dicha proporcion o
valor. En algunas ocasiones la pérdida es inferior al deducible y por tal razén no hay

indemnizacion.

50



(Q) ESUMER|

Monografia de Grado
Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

Si se presenta un siniestro y hay incumpliendo de garantias por parte del asegurado o
aplican algunas exclusiones estipuladas en la poliza, no habra entonces cobertura; por tanto la
aseguradora se vera precisada a emitir una carta de objecion, es decir que la compafiia confirma

formalmente el no pago de la reclamacidn, por el evento ocurrido.

La cantidad de siniestros que se presenten en un determinado momento en un programa
de seguros en comparacion con las primas pagadas, es lo que se denomina como siniestralidad,
en otras palabras es la relacion que existe entre el total de siniestros, frente a la totalidad de las

primas pagadas en un periodo determinado.

Cuando una aseguradora evalUa la posibilidad de asegurar un riesgo y toma la decision de
asegurarlo, es porque se realiza un proceso de suscripcion de la p6liza; es finalmente entonces la
emision del contrato de seguros, donde solemniza la existencia del mismo y donde quedan

planteados las obligaciones y derechos de las partes.

Para poder suscribir un contrato de seguros, la compafiia aseguradora debe tener claro
cudl es su capacidad de suscripcion o de contrato; es decir hasta que valor puede comprometerse
sin poner en riesgo su estabilidad y sobre qué tipo de riesgos puede asumir. De este valor en
adelante o los riesgos que no pueda asumir segun su contrato de reaseguro automatico, tendra

que buscar la figura del reaseguro facultativo, para aumentar su capacidad de suscripcion.

En los reaseguros esta la figura del “Fronting” que es una figura diferente a lo tradicional

y consiste basicamente en que el riesgo lo negocia y asume 100% el reasegurador extranjero,
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pero como este no puede entregar la poliza al asegurado directamente, porque no tienen sede en
Colombia, necesitan quien los represente y por lo tanto buscan una aseguradora local, para que lo
haga y ellos le pagan una comision por dicha representacién. Esta figura se da fundamentalmente

con las empresas multinacionales.

Para que un programa de seguros sea negocio para las partes, es decir que el asegurado no
tenga siniestros o si los tiene no lo afecten de manera importante; y para la aseguradora también
sea un buen negocio que le genere rentabilidad; se utiliza la figura de los programas de
prevencion que son fundamentales, porque son las acciones que realiza la compafiia aseguradora
en colaboracion con el asegurado, para trabajar de manera conjunta en la identificacion y
prevencion de las causas de los siniestros y asi aminorar su impacto y la frecuencia de los

Mmismos.

10.3 Marco Contextual

Los seguros son un fiel reflejo de lo que sucede en la economia, ya que de alguna manera
son un termémetro de lo que pasa en la economia local, nacional o mundial y esto cada vez tiene

maés fuerza dada la conectividad del mundo actual.
Para revisar que esta pasado en la actualidad en el sector se obtiene informacion del

analisis sector segun la agremiacion de aseguradores de Colombia. (FASECOLDA, Estadisticas

del sector, Agosto de 2013)
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GENERALES VIDA TOTAL SEGUROS
CONCEPTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO
2012 2013 2012 2013 2012 2013
PRIMAS EMITIDAS 56108 58633 47524 53766 103632 112399
SINIESTROS PAGADOS 23020 | 2.590,1 24355 26701 47384 52602
SINIESTROS INCURRIDOS 10357 | 20622 27442 30009 46799 50632
PRIMAS DEVENGADAS 3.800.0 4.186,8 36007 42382 74917 84250
COMISIONES DE INTERMEDIACION 8550 | 9371 5184 5731 |13743 15103
GASTOS GENERALES 11855 13448 11024 12848 22878 26207
RESULTADO DEL NEGOCIO (33.3) | (91.7)  (690,8)  (577.9) (724.2) (699.6)
PRODUCTO DE INVERSIONES 3748 | 3907 12656 8443 | 16403 1.2440
UTILIDAD NETA 2249 | 1359 5553 2351 | 7802 3710
ACTIVOS 12.530.513.718,0 24.198,0 27.082,9 36.728,5 40.801.0
INVERSIONES 6.400,65 7.082,13 19.621,5422 307 2726.031,1829 479,40
PATRIMONIO CONTABLE 31247 | 33351 49324 52917 80572 86267

Fuente: Aseguradores de Colombia. (FASECOLDA, Estadisticas del sector, Agosto de 2013)

Las primas emitidas han crecido en el Gltimo afio el 8,45% al pasar de $10.363 miles de
millones a $11.239; mientras los siniestros presentaron un mayor crecimiento al pasar de $4.738
a $5.06 miles de millones. La utilidad técnica bajo dramaticamente $780.2 a $371 miles de
millones. Ademas tanto en el afio 2012 con el afio 2013 el resultado técnico, ha sido negativo al
mismo corte del mes de agosto. Esta situacion es bastante preocupante, aungue no es sorprende
para el sector, ya que esta afectada por la disminucion del ritmo de crecimiento del pais. Esto
se puede colegir de la informacién de un organismo tan autorizado como el Fondo Monetario
Internacional- FMI y recogido por la Revista Dinero en su edicion digital (Octubre 08 de 2013);

“La economia colombiana ya no crecera este afio 2013 al 4,1% sino al 3,7%; afectado por lo
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rebaja inesperada de México de 1,7 puntos en julio y en un menor gasto publico y la débil

demanda desde Estados Unidos”

Los indicadores del gremio asegurador tampoco son alentadores (FASECOLDA,
Estadisticas del sector, Agosto de 2013), porque el margen técnico paso de (3%) al (2%); es
decir se mantuvo en un margen negativo. También bajaron los indicadores de la Rentabilidad
del activo -ROA del 2% al 1% y mas grave aun la Rentabilidad del patrimonio — ROE del 10% al

4%.

Como se menciono, este resultado no resulta realmente sorprendente, dado el mercado
blando que tienen hoy los seguros, donde la lucha por los clientes se libra fundamentalmente en
un solo item de la propuesta - la tasa - o precio que debe pagar el asegurado. Esta presion del
mercado ha llevado a que las aseguradoras tengan un menor juicio técnico o se pase a un
segundo plano, las condiciones reales de asegurabilidad de un riesgo y esto afecta el resultado
técnico de las aseguradoras llevandolas a obtener unos resultados bastante modestos e incluso a
asumir pérdidas, que solo pueden ser superables, dado las inversiones que realizan en otros

portafolios.
Se acude nuevamente a la informacion que se obtiene informacion del analisis sector

segun la agremiacion de aseguradores de Colombia. (FASECOLDA, Estadisticas del sector,

Agosto de 2013)
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Tabla 2. Andlisis Sector segun la Agremiacion

GENERALES VIDA TOTAL SEGUROS

CONCEFTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO AGOSTO
2012 2013 2012 2013 2012 2013

INDICADORES
Retencion de Primas % 1% 73% 93% 94% 82% 83%
Siniestralidad Cuenta Compafiia 50% 49% T6% 71% 62% 60%
Siniestralidad Cuenta Compafiia Il (2) 52% 52% T6% 1% 64% 62%
Costos de Intermediacion (3) 15% 16% 11% 11% 13% 13%
Eficiencia (4) 21% 23% 23% 24% 22% 23%
Indice Combinado 102% 104% 120% 114% 111% 109%
Margen Técnico de Utilidad (5) 3% 2% (10%) | (6%) (3%) (2%)
Rentabilidad Inversiones (6) 6% 6% 6% 4% 6% 4%
Rentabilidad del Activo (ROA) 2% 1% 2% 1% 2% 1%
Rentabilidad del Patrimonio (ROE) 7% 4% 11% 4% 10% 4%
Respaldo Reservas Tecnicas 96% 98% 110% 112% 106% 108%
Rotacion Primas x Rec. (Ago. 243 dias) 53 56 41 40 47 48

Fuente: Aseguradores de Colombia. (FASECOLDA, Estadisticas del sector, Agosto de 2013)

Con la entrada en vigencia del Tratado de Libre Comercio — TLC con los Estados Unidos
a finales del afio 2011, se prevé una competencia adicional muy fuerte, ya que este establece que
se puede ofrecer gran parte del portafolio de seguros que hoy tiene el mercado asegurador y no
exige tener sede en Colombia para venderlos.

El seguro que mayor afectacion tendra es el seguro de transporte, dado que es el mas
internacional de todos y existe una gran facilidad para su manejo y propuesta en el comercio
exterior. Otros seguros que se ofreceran son los seguros de vida individual en délares, que

aunque ya se vendian en el pais, lo hacian sin la debida aprobacion oficial. Hoy se pueden
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ofrecer legalmente y a unos costos muy bajos. Dado que el seguro que méas primas genera para la
mayoria de aseguradoras, es el ramo de automoviles y con el crecimiento que ha tenido el
parque automotor del pais en los Gltimos afios, es claro que las compafiias aseguradoras locales y

extrajeras quieran tener una mayor participacion en el mercado.

Clara muestra de ello es lo publicado en la revista Dinero en su portal de internet
(Apuesta al mercado de segurso On Line, 2013) en la que indica “El fondo de capital privado
Amerigo Ventures Colombia llegd a un acuerdo con RedSeguro para convertirse en socio

capitalista, con el objetivo de masificar la compra de seguros online en el pais”.

La tecnologia por supuesto, tiene aqui un papel predominante, ya que se le apuesta a la

reduccion de sus costos operativos, para trasladarselos al cliente en un menor precio.

Una muestra mas es lo que expresa la aseguradora Allianz (Portafolio.co, 2013) “Hemos
invertido en estos dos Gltimos afios unos 15 millones de euros en tecnologia (unos 18,3 millones
de dolares), para facilitarle a la gente la compra de seguros. Queremos llegar hasta el Gltimo
rincon del pais y que mas colombianos tengan al alcance de sus manos un producto de Allianz.
Invertimos en expansion geografica, en canales de distribucion y de retail” Igualmente dice “La
aseguradora Allianz analiza el segmento del Soat y quiere ser méas agresiva en vida individual,
automoviles y pensiones voluntarias” “El objetivo es duplicar la empresa en cinco afios (2017)”.

Ademas de los nuevos competidores y de la consolidacion de los aseguradores locales,
hay un cambio fundamental que se presentara a partir del 31 de julio de 2014, donde empieza a

regir lo establecido por el gobierno nacional a traves del Ministerio del Trabajo y el cual

56



(Q) ESUMER|

Monografia de Grado
Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

reglamenta la participacion de los intermediarios de seguros corredores, agencias y agentes; los
cuales deben tener idoneidad profesional, tener una infraestructura humana e infraestructura
operativa. Dentro de los principales cambios establecidos por el Ministerio del Trabajo (Pardo,
2013) son : Idoneidad Profesional: los agentes de seguros, los representantes legales y las
personas naturales que laboren para los corredores de seguros y las agencias de seguros,
ejerciendo la labor de intermediacion, deberdn demostrar ante la Direccion de Riesgos Laborales
del Ministerio del Trabajo, que realizaron y aprobaron el curso de conocimientos especificos
sobre el Sistema General de Riesgos Laborales, cuyas materias o contenidos minimos, tiempos y
tipo de entidades que podran realizarlos, seran establecidos por el Ministerio del Trabajo.”; este
es un cambio fundamental, porque la inmensa mayoria de intermediarios de seguros no tienen los
conocimientos basicos sobre la materia y por lo tanto no ofrecen una asesoria especializada en

los temas de prevencidn de los riesgo laborales de una empresa.

De otra parte en el mismo decreto (Pardo, 2013) se define los requisitos sobre la

3

infraestructura humana que debe tener * para prestar los servicios de intermediacion en riesgos
laborales, los corredores y las agencias de seguros, deberan acreditar ante la Direccion de
Riesgos Laborales del Ministerio del Trabajo, que de manera permanente cuentan con un
Departamento de Riesgos Laborales en el que participe, como minimo, un profesional o
profesional especializado con licencia vigente en seguridad y salud en el trabajo, un médico con
licencia vigente en seguridad y salud en el trabajo y un abogado con experiencia en el Sistema
General de Riesgos Laborales. En el caso de los agentes, deberan acreditar experiencia en el

Sistema General de Riesgos Laborales”. Con contadas excepciones los intermediarios de seguros

tienen una estructura de soporte que ayude al manejo de los riesgos laborales de una
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organizacion. Finalmente un requisito adicional que deben cumplir los intermediarios de seguros
es la Infraestructura Operativa (Pardo, 2013) “Procesos y procedimientos que permitan
garantizar adecuados estandares de calidad en la prestacion de servicios; Software para la
administracion de seguros, administracion de siniestros, administracion de procesos de seguridad
y salud en el trabajo; Equipos tecnoldgicos; Servicios de atencidn al cliente, incluyendo lineas
telefonicas, servicios de fax, servicios en linea, correos electronicos, celulares, entre otros;
Oficina de atencion al ciudadano”. Estos tltimos requisitos implican una inversion especial que
seguramente hara que muchos intermediarios de seguros abandonen la intermediacion de la ARL
de algunas empresas, ante la imposibilidad de cumplirlo cabalmente, ya que las aseguradoras no
podran tener como intermediario en un negocio de ARL corredores, agencia 0 agentes que no
estén debidamente inscritos ante dicho ministerio. Las compafiias de seguros estan preparandose

para este nuevo, reto con el fin de proteger sus actuales negocios.

10.3.1 Cifras de la Industria Aseguradora en Colombia

Las cifras de la industria aseguradora a nivel nacional se obtienen de la informacién
interna que maneja la Gerencia de Planeacion de Seguros Bolivar en su informacion interna en el
informe correspondiente al mes de agosto de 2013 (Bolivar, 2013), se deduce que Sura es la
compafiia lider desde afio 2009 con una participacion al cierre del afio 2012 del 18,9%. El
segundo lugar es para Seguros Bolivar con el 8,6% de participacion y muy cerca de esta
posicion esta Mapfre con el 8,5% de participacion en el mercado. Colpatria con el 7,2% ocupa el
cuarto lugar y finalmente Liberty tiene la quinta posicion a nivel nacional de la industria

aseguradora con el 5,8%
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TOTALINDUSTRIA ~ TOTAL SEGUROS - TOTAL INDUSTRIA - TOTAL SEGURC
CIFRAS DE LA INDUSTRIA

$ Primas (en miles de millones) °/oParticipaci |

compafitas|_______Posicion. | |
-F\\trar 2012- | 2013- 2012- 2013-
1 1 1 1 1 1 19,0 18,8 18,9

2.005,0 2.329,1  2.640,7 | 3.008,0 1.944,4 | 2.082,8 17,5

SURAMERICANA
MAPFRE 5 3 3 3 3 2 R 956,5 | 1.164,3 | 1.356,2 874,7 | 1.180,2 | 6,6 7,8 8,3 8,5
BOLIVAR 2 2 2 2 2 3 1.266,3 | 1.129,4 | 1.233,4 | 1.369,2  910,8 834,4 13,1 9,2 8,8 8,6
COLPATRIA 6 6 4 5 4 4 627,4 739,4 988,0 | 1.139,6 /57,8 807,7 5,5 6,0 7,0 7,2
ALLIANZ 4 4 5 4 5 6 761,8 881,7 960,2 | 1.148,1 748,2 640,1 6,7 7,2 6,8 7,2
LIBERTY 3 3 6 6 6 7 810,3 878,5 913,8 916,3 593,5 621,5 Tl 7,2 6,5 5,8

Fuente: Gerencia de Planeacion de Seguros Bolivar

Con respecto al mercado asegurador para la ciudad de Medellin y donde se desarrolla esta
investigacion estos son los resultados de la industria de acuerdo (Bolivar, 2013) con la
informacion de la Gerencia de Planeacion de Seguros Bolivar, la cual solo tiene afio completo

hasta 2011.

MEDELLIN - TOTAL SEGUROS - MEDELLIN - TOTAL SEGUROS

CIFRAS DE LA INDUSTRIA
~ i n miles de millones; o ici iq

2012- | 2013- 2012- | 2013-
1 1 1 0 1 1 0,0

1.002,3 | 1.112,5 | 56,7 58,1 59,5 0,0

2.074,6 | 1.198,4 | 1.365,1

SURAMERICANA
BOLIVAR 2 2 2 0 2 2 200,2 | 106,3 1146 | 0,0 & 89,6  101,4 | 55 52 50 00
ALLIANZ 3 5 4 0 6 a 192,2 | 77,2 77,6 0,0 57,3 66,4 53 | 37 34 00
MAPFRE 9 10 5 0 5 5 64,2 41,7 68,8 0,0 | 64,4 64,1 1,8 | 20 30 00
COLPATRIA 15 7 8 0 8 6 34,7 51,3 60,5 0,0 39,5 53,4 09 | 25 26 00
Total MED - - - - - E 3.464,5 1.958,8 2.178,0 0,0 1.639,5 1.8855 100,0 100,0 100,0 N.A

Fuente: Gerencia de Planeacion de Seguros Bolivar

El mercado de la ciudad Medellin son $2.178 billones y al corte diciembre de 2011, la

participacion de Sura fue de $1.365 billones es decir tenian una participacion del 59,5%.
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Seguros Bolivar facturd $114,60 millones que le da una participacién en la plaza de 5%
ocupando el segundo lugar, la tercera compafiia es Allianz con el 3,4% del mercado asegurador

en Medellin

Es importante indicar que Suramericana S.A y tal como lo indica su pagina web
(Suramericana, 2013) “es una compafia que integra en diferentes empresas soluciones en
seguros y seguridad social. Su marca se presenta a los clientes como Seguros SURA, ARL
SURA y EPS SURA. Existen otras marcas y empresas, especialmente de prestacion de servicios,
que hacen parte de la Compafiia. Cuenta con el respaldo de GRUPO SURA, su compafiia
matriz, que participa con el 81.1% de propiedad de la sociedad, y el 18.9% restante pertenece a
la reaseguradora internacional Munich Re. Esta estructura accionaria le permite a la empresa
contar con transferencia de sinergias operativas, comerciales y financieras” Es la tnica
aseguradora que participa en el negocio de salud con una EPS, esto le brinda una sinergia

importante en los seguros complementarios de salud.

Tener un socio a una reaseguradora como socio Munich Re, le genera capacidades

adicionales para la colocacion de seguros de dafios.

Otra compaiiia de gran importancia en el gremio asegurador colombiano es Mapfre S.A,
la cual hace parte del grupo espafiol Mapfre. Como se contextualiza en su pagina web (Mapfre,
2013) “ El Grupo MAPFRE opera en un total de 43 paises a través de 251 sociedades. Al cierre
del ejercicio 2010, tenia 5.351 oficinas propias en todo el mundo, de las que 3.226 estaban en

Espafia, 1.972 en América Latina; ademas distribuye sus productos a través de 6.124 oficinas de
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entidades bancarias y otros 25.866 puntos de venta que comercializan los seguros del Grupo en
virtud de acuerdos de colaboracidn; y cuenta con una red de cerca de 70.000 agentes y
mediadores, 6.000 de los cuales estaban en Estados Unidos” Para Mapfre Colombia y segln su
definicidn en su pagina web (Mapfre, 2013) dice “ Somos MAPFRE COLOMBIA, la filial en el
pais de MAPFRE, un grupo espafiol independiente, que desarrolla fundamentalmente actividades
aseguradoras y reaseguradoras en mas de 40 paises” Esta aseguradora lleg6 a Colombia en 1.984
y desde entonces se ha caracterizado por ser una compafiia en constante crecimiento y ha venido
ganando participacion afio tras afio con tarifas sumamente competitivas. Como empresa
multinacional y dado que tiene un reasegurador propio como Mapfre RE, le da una ventaja
competitiva sumamente importante al poder participar en negocios de gran tamafio y la
posibilidad de asegurar obras de infraestructura muy importantes en el desarrollo del pais.
Obviamente al tener acceso a estos negocios tiene un mayor crecimiento en el volumen de

primas y ganar mayor participacion de mercado.

Una aseguradora que tiene un buen desempefio es Colpatria que lleva mas de 50 afios en
el mercado, como lo indica su pagina web (Colpatria, 2013) “Somos un equipo humano que
conforma las Compafiias de Seguros Colpatria y trabaja para satisfacer las necesidades de
Ahorro, Seguros de Vida, Seguros Generales, Salud y Riesgos Laborales, de los colombianos a
través de cinco unidades de negocio” Ahora bien en noviembre de 2013, Colpatria acaba de
negociar el 51% de sus acciones con el grupo francés AXA tal como lo confirmo publico la
revista dinero en su paina web (Dinero.com, 2013) y en esta publicacion se indica “El Grupo
Colpatria consolido en los Gltimos afios una nueva y definitiva estrategia en su crecimiento:

vincular socios estratégicos para el desarrollo y profundizacion de sus negocios. Inicialmente
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logré atraer a uno de los mayores bancos canadienses —Scotiabank— para que participara en dos
de sus negocios estratégicos: banca y pensiones. Esta firma internacional se convirtio en su socio
y se quedd con 51% de la participacion en ambos renglones. Ahora, Colpatria acaba de repetir
esta historia con la venta del 51% del negocio de los seguros, al grupo francés AXA, con el que
celebrd un joint venture por esa participacion de sus compafiias de seguros, capitalizacion y
medicina pre-pagada, en una operacion que ascendié a US$350 millones y se espera que en dos 0
tres meses se surta el proceso de aprobacion por parte de las autoridades colombianas. AXA es
considerada una de las marcas mas importantes de seguros en el mundo. Tiene 102 millones de
clientes en 57 paises de Europa, América del Norte, Asia, Oriente y América Latina y administra
activos por US$1.457 billones” Con esta adquisicidn e inyeccion de capital extranjero se prevee
mayor capacidad de reaseguros y nuevos productos que le daran una mayor posibilidad de

crecimiento al poder participar en los grandes negocios del pais.

La aseguradora mas antigua de Colombia Colseguros fundada en 1.874, fue adquirida en
Mayo de 2012 por la compafiia alemana Allianz quien la adquirié en su totalidad, asi como narra
la historia que aparece en su pagina web (Allianz, 2012) “ Desde sus inicios, Allianz ha
buscado ser un jugador global, razén por la cual esta presente en mas de 70 paises alrededor del
mundo. No siendo ajenos a los procesos de internacionalizacion, en agosto de 1999, el Grupo
Allianz adquiri6 el 60 por ciento de las acciones de Colseguros, y en el 2002 aumento su
participacion accionaria, convirtiéendose en el Unico propietario de la compafiia para compartir la
estrategia, valores y objetivos de Allianz, siempre buscando la innovacion, enfocados en el
cliente y consolidandose, en la actualidad, como Allianz Colombia” adicionalmente en un aparte

de la historia de Allianz Colombia confirma la adquicion total de la compariia y el cambio de
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luego de la tercera edicién de la Carrera Allianz 15K y de un gran evento en la ciudad de Bogota,
Colseguros muere como nombre oficial y toda la operacion de Colombia se consolida bajo el
nombre de Allianz ”. El ingreso de Allianz de manera formal al mercado con la tltima
tecnologia y con mayores capacidades de reaseguro le daré la posibilidad de incrementar su
participacion en el mercado y volver a lugares de privilegio, en los que tuvo en sus origenes

Colseguros.

Otra compafiia importante en el mercado asegurador colombiano es la compafiia
americana Liberty Seguros que luego de comprar algunas aseguradoras ya establecidas en el
pais, empieza a tener una participacion muy importante en el mercado colombiano. En su pagina
web expresa (Liberty, 2013) “Somos una empresa de seguros multinacional de origen
americano, con presencia en 17 paises de tres continentes. Hace méas de 100 afios en Boston
Massachusetts, Estados Unidos, un grupo de empresarios preocupados por la proteccion de los
trabajadores y sus familias decidieron fundar la empresa aseguradora que actualmente
conocemos como Liberty Mutual. Liberty Mutual Insurance tiene actualmente 45.000 empleados
en 900 oficinas alrededor del mundo, es el segundo asegurador internacional en generales mas

grande de Estados Unidos ocupa la posicion 84 en el ranking de Fortune 500.

En 1997 Liberty Mutual decidi6 incursionar en nuestro pais, ampliando la cobertura de
polizas de seguros para familias y las pequefias y medianas empresas, 1o que nos permite este
afio celebrar orgullosamente 16 afios de historia en Colombia. En Liberty Seguros Colombia

somos 800 empleados, tenemos presencia en 24 ciudades del pais, a través de 64 oficinas,
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atendiendo a 3200 distribuidores”. En estos ultimos afios Liberty se ha destacado ser una
compafia muy competitiva en los seguros de autos. Igualmente en el seguro de cumplimiento
dada sus altas capacidades del contrato de reaseguro en este ramo y su agilidad en el proceso de

emision de las polizas.

En lo que corresponde a Seguros Bolivar es la Unica aseguradora grande del pais que
tiene capital 100% colombiano, que a diferencia de sus principales competidores. Todas ellas
son compafiias multinacionales o tienen un porcentaje de participacion de capital extranjero.
Seguros Bolivar hace parte del Grupo Bolivar tercer grupo financiero en importancia del pais,
tal como lo publica la revista especializada de negocios (BN Americas, 2012) “A diferencia de
otros paises de Latinoamérica, el sector financiero de Colombia est4 dominado por actores
locales. Tres conglomerados locales -Grupo Empresarial Antioquefio (GEA), Grupo Aval y
Grupo Bolivar- dan cuenta del 63% del total de colocaciones en el pais, segun el reporte IS.
BBVA es el cuarto banco mas grande de Colombia y el mayor actor de capitales extranjeros” €n
su pagina web (Seguros Bolivar, 2013) define que “Sociedades Bolivar S.A. es una sociedad
que se dedica a la inversion de sus fondos o disponibilidades en la conformacion, administracion
y manejo de un portafolio de inversiones propias, constituido por acciones, cuotas sociales y
parte de interés en sociedades nacionales o extranjeras; titulos de participacién o inversion,
bonos emitidos por entidades publicas o privadas, y por otros titulos valores de contenido
crediticio o de participacion de libre circulacion en el mercado, cédulas u otros documentos de
deuda; marcas y otras formas de propiedad industrial” en lo que se refiere a sus inicios como
aseguradora en Colombia en la historia que relata en su pagina web (Seguros Bolivar, 2013)

La Familia Bolivar (Grupo Empresarial Bolivar), inicid sus actividades con la constitucion de la

64


http://www.bnamericas.com/company-profile/es/Grupo_Aval_Acciones_y_Valores_S,A,-Grupo_Aval
http://www.bnamericas.com/company-profile/es/Compania_de_Seguros_Bolivar_S,A,-Seguros_Bolivar
http://www.bnamericas.com/company-profile/es/Banco_Bilbao_Vizcaya_Argentaria_Colombia,_S,A,-BBVA_Colombia

(Q) ESUMER|

Compafiia de Seguros Bolivar S.A. el 5 de diciembre de 1.939. No obstante, solo hasta el 30 de

Monografia de Grado
Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

junio de 1940 a través de la Resolucion 451 la Superintendencia Bancaria autorizo a la
Compafiia de Seguros Bolivar para trabajar en Colombia. En sus inicios la Compafiia de Seguros
Bolivar se dedico a atender los seguros colectivos o de grupo de vida y los seguros de vida
individual, incursionando en un mercado conformado principalmente por aseguradoras
internacionales”. Seguros Bolivar al igual que Suramericana cuenta con la gran posibilidad de
tener la Bancaseguros a través del Banco de su propiedad Banco Davivienda, que en la
colocacion de micro seguros a gran escala le dan amplias posibilidades de crecimiento a Seguros
Bolivar; en la medida que el banco crece Seguros Bolivar adquiere mayores posibilidades de
también crecimiento esto ha hecho que afio tras afio tenga un crecimiento importante y hoy tenga
la segunda posicion dentro del mercado asegurador colombiano. Recientemente el Banco
Davivienda incursion6 en el mercado centroamericano y tal como lo sefiala la revista
especializada de negocios (BN Americas, 2012) “ El Banco Davivienda, propiedad de Grupo
Bolivar, le sigui0 este afio con la compra de las operaciones del grupo britanico HSBC en Costa
Rica, Honduras y El Salvador”. En cada pais se inicia con la colocacion de polizas vida por
intermedio del banco. Seguros Bolivar a través de su historia ha dirigido su estrategia de ventas
a los seguros de personas, es decir su gran potencial esta en los negocios individuales y no en los
negocios grandes y de gran embergadura, donde si participan sus competidores y con los cuales

han tenido su maximo desarrollo.

En la ltima publicacion de FASECOLDA de Noviembre 2013, (FASECOLDA, 2013)
donde incluyo las primas por ramos de las ciudades de mayor colocacion de polizas Bogota,

Cali, Medellin, Barranquilla y Bucaramanga en ellas se identifican que el principal ramo es el
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seguro de autos con $ 1.527 millones del total de las primas de seguros dafios que facturé $4.725
millones es decir el seguro de autos es el 32% de las primas de dafios. La seguridad social tuvo
una cifra similar con una facturacion de $ 4.733 y los riesgos laborales que son basicamente la
proteccion para la ARL — administradoras de riesgos laborales obtuvieron una facturacion muy
similar a la de autos en estas ciudades $ 1.576 millones. Es decir el 33% de participacion de los

ramos de seguridad social.

Los seguros de personas facturaron $ 3.420 millones y el principal ramo en ellos fue los
seguros colectivo o de grupo y obtuvo primas por valor de $ 1.729 es decir el 50% de los seguros

de personas son polizas de vida colectivo o de grupo.

Ver Tabla 4, Cifras FASELCOLDA de Noviembre 2013

66



ESUMER

INSTITUCION UNIVERSITARIA

Monografia de Grado [\SD
Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

Tabla4. Cifras FASECOLDA de Noviembre 2013

PRIMAS/Siniestros Primas X

COMPANIA (Todas) -

FECHA 31/10/2013 [-] FaSECO’da

Federacion de Aseguradores Colombianos

VALOR CIUDAD

RAMOS2 -/ RAMOS

=/Dafios AUTOMOVILES 848.518.777  311.872.947  222.255.036 62.229.498
AVIACION 6.671.005 3.004.021 602.288 80.040
CUMPLIMIENTO 354.952.846 55.950.500 29.107.965 34.804.529
HOGAR 31.516.248 11.644.446 5.961.612 2.628.498
INCENDIO Y LUCRO CESANTE 246.863.689 111.763.140 46.541.873 21.904.218
INGENIERIA 279.795.679 78.081.058 21.523.780 21.960.558
MANEJO 77.488.631 23.823.394 6.577.733 3.008.744
NAVEGACION Y CASCO 6.279.513 917.364 193.862 2.289.903
OTROS DANOS 336.647.302 36.823.514 19.617.562 3.019.480
RESPONSABILIDAD CIVIL 318.935.461 92.947.030 57.086.988 30.475.707
SUSTRACCION 104.090.220 14.723.139 14.763.126 4.901.815
TERREMOTO 251.021.113 78.372.893 37.433.676 16.236.360
TRANSPORTE 133.796.472 37.313.560 17.985.820 9.563.685
VIDRIOS 113.833 9.115 6.888 8.865

=ISeguridad Social PENSIONES LEY 100 2.007.061.900  44.304.164 547.333 1.322.251
PREVISIONALES 720.470.066 ~ 382.217.899
RIESGOS LABORALES 973.520.800  251.301.632  158.645.789 95.151.014

=IPersonas ACCIDENTES PERSONALES 239.644.686 37.754.716 37.080.358 17.406.739
COLECTIVO Y GRUPO 1.262.813.568  220.539.803  139.555.188 54.183.728
EDUCATIVO 79.279.521 18.526.300 10.713.100 9.919.546
ENFERMEDADES ALTO COSTO | 26.043.923 280.064 171.859 275.646
OTROS PERSONAS 45.168.484 12.828.313 3.253.693 2.040.424
SALUD 290.248.949  242.587.358 60.405.990 68.024.242
VIDA INDIVIDUAL 154.863.141 206.303.965 51.215.092 21.390.059

=/Obligatorios SOAT 731.198.851 104.501.862 66.938.705 20.085.532

Fuente: Aseguradores de Colombia. (FASECOLDA, Estadisticas del sector, Octubre de 2013)

Estos ramos de mayor importancia autos, riesgos laborales- ARL y colectivo y grupo es
donde tiene definido su foco de mercado Seguros Bolivar y con su ventaja competitiva del
Banco Davivienda, le podria asegurar su crecimiento y la consolidacion de su posicion de
liderazgo. En los seguros empresariales donde tiene mayores posibilidades de generar utilidad es

el ramo de transporte, que al cierre del mes de octubre fueron para Seguros Bolivar $ 30.944
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millones y siniestros por valor de $ 17.528; es decir una siniestralidad del 57%. La cual es muy

buena para los seguros de dafios

Tabla5. Primas de transporte

PRIMAS/Siniestros Primas
COMPARNIA BOLIVAR
FECHA 31/10/2013 1SECOU :
F.edér;ncidﬁ n;e Asegu}ad;)r;s C;)l;)n;biu;x;ws
VALOR CIUDAD
RAMOS2 RAMOS BOGOTA MEDELLIN CALI BARRANQUILLA (BUCARAMANGA| TOTAL
TRANSPORTE 19.372.735 6.216.805 2.827.233 2.006.395 520.919 30.944.087

Fuente: Aseguradores de Colombia. (FASECOLDA, Estadisticas del sector, Octubre de 2013)

Siniestros de transporte

PRIMAS/Siniest|Siniestros
COMPANIA  |BOLIVAR
FECHA 31/10/2013 J N
Fed(!racit%n (,ie\b;‘ ', ad :wa' fombi
VALOR CIUDAD
RAMOS2 RAMOS BOGOTA MEDELLIN CALI BARRANQUILLA|BUCARAMANGA TOTAL
TRANSPORTE | 13.345.096 1.987.609 1.173.379 787.577 235.302 17.528.963

Fuente: Aseguradores de Colombia. (FASECOLDA, Estadisticas del sector, Octubre de 2013)
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11. MARCO DE METODOLOGICO

11.1 Método Investigacion

Se tienen dos fuentes de consulta sumamente importantes para esta investigacion los
intermediarios de seguros y algunos clientes. En los intermediarios de seguros se tendran en
cuenta los corredores de seguros gque son los de mayor estructura operativa y varios de ellos son
incluso organizaciones multinacionales, cabe anotar que este tipo de intermediarios tiene la
vigilancia directa de la Superintendencia Financiera; las agencias de seguros igualmente tienen
estructura administrativa, pero la responsabilidad de su vigilancia esta a cargo de las compafiias
de seguros; por ultimo esta la figura de los agentes que se dividen en independientes que
trabajan con varias aseguradoras, pero son empresas de caracter unipersonal, generalmente sin
una gran estructura administrativa y los agentes dependientes que son asesores de seguros con
exclusividad, para trabajar con una sola compafiia de seguros. En desarrollo de la investigacién
se utilizaran fuentes primarias y aplicaremos el método cuantitativo, porque es viable recoger la
informacidn de los intermediarios y que son los facilitadores iniciales de los negocios en las
aseguradoras. Se aplicara para tal efecto encuestas de opinién, que permitan conocer su vision
sobre la problematica planteada en las ventas de seguros y sus necesidades especificas, asi como

los factores que los motivan a recomendar una u otra aseguradora.

Con respecto a la segunda fuente de informacion que son los clientes seran abordados
con el método cuantitativo a través de encuestas con pregustas cerradas a clientes actuales

corporativos y personas naturales para conocer su vision sobre los servicios que reciben y
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necesidades especificas. Para complementar la informacion de los clientes se encuestard a las
empresas y personas naturales que hayan tomado la decision de cancelar sus polizas, donde se

pretende conocer las razones que los motivaron para tomar dicha decision.

11.2 Disefio de la Muestra

En lo que respecta a las encuestas a intermediarios se aplico al 49,33% de los
intermediarios actuales adscritos a la sucursal Corredores Medellin de Seguros Bolivar, segln
base de datos adjunta. Ya que la encuesta fue contestada por 37 intermediarios de los 75

inicialmente definidos.

Ver tabla 6 a continuacién con el 100% de la muestra
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Tabla 6. Total de Corredores y Agencias Multiples Medellin 2013

CORREDORES Y AGENCIAS MULTIPLES MEDELLIN - 2013 -

ENUARINS
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NOMBRE Tipo Intermediario [DIRECCION TELEFONO GERENTE E-MAIL
AON RISK SERVICES COLOMBIA S.A Corredor Calle 7 Sur No 42 -70 Piso 24 4487272|Ruben Perez ruben.p com
WILLIS COLOMBIA S.A Corredor CII 53 # 45-112 piso 5 5113344[Olga Lucia Suérez de Velasquez _|suarezol@willis.com
DELIMA MARSH S.A Corredor Calle 17A No 48-35 3258300| Tomas Gémez tomas. e.gc 1.com
HELM CORREDOR DE SEGUROS S.A Corredor Calle 7 No 39-215 Piso 2 3105059 Juan Carlos Diaz Jimenez juanc.diaz@grupohelm.com
RESTREPO HENAO S.A Corredor Calle 50 No 51-29 Oficina 615 2310855 Angela Restrepo H. rpohenao@une.net.co
ANPROSEGUROS S.A Corredor Calle 12 No 40 A 261 3122233| Gonzalo Bernal i .com.co
ARESS S.A Corredor CII 52 # 47-42 piso 20 coltejer 5111172| Jorge H. Sierra jhsierra@aress.com.co
JARDINE LOYD THOMPSON VALENCIA & IRAGORRI S.A Corredor Cra 43A # 16A sur 38 Ofic 403 3138095|Juan Carlos Franco Arroyave juan_franco@JLTCOLOMBIA.COM
CRS AGENCIA DE SEGUROS Y CIA LTDA Agencia Carrera 43 A No 1-50 Torre 3 ofic 805 4480140| Jaime Raigosa Bohorquez jaime. raigosa@jraigocia.com
Calle 52 No 80-26 Interior 302 Edificio
FYTy Cia LTDA Agencia Torre Madrid 4222220|Nicolas Fernando Toro nicolastoro@une.net.co
GRANDES NUMEROS LTDA Agencia CII 33AA # 82A 88 4482154] Luz Dary Londofio Zapata jamon@grandesnumeros.com
JAVIER ESCOBAR URIBE Y CIA LTDA Agencia Cll 7d # 43A 99 Ofic. 505 4489141 Javier Rodrigo Escobar Uribe ia@j com
hcialtda@une.net.co;
LIBIA VASQUEZ Y CIA LTDA Agencia Calle 7 No 39-215 Piso 803 3128141|Libia Vasquez de Vélez \elez gustavoadolfo@gmail.com
MULTISEGUROS LATINOS LTDA Agencia 4448920| Javier Berdugo Paez gerencia@multiseguroslatinos.com
Calle 52 No 80-26 Interior 302 Edificio
NICOLAS FERNANDO TORO CAMPUZANO Y CIA LTDA Agencia Torre Madrid 4222220|Nicolas Fernando Toro nicolastoro@une.net.co
2652827/2653566
PROTECCION PEREZ E HIJOS LTDA Agencia Carrera 65 No. 39 -47 Oficina 301 /2653258 Jorge Humberto Pérez Uribe to.per i .com
VIGIA LTDA Agencia Carrera 47 No 20 Sur 25 4445344(Luis Palacio Jaramillo luis. palacioj@vigiaseguros.com
Carrera 43 No 37 Sur 77 Ofic 403 Edificio
VISION AGENCIA DE SEGUROS LTDA Agencia Qorum 3357640| Maria Gleovane Henao Sanchez gvision@une.net.co
VIVIR AGENCIA DE SEGUROS LTDA Agencia Carrera 47 No 55-55 5134949 Ext 128|Luis Gilberto Rios Zapata agsegurosmedellin@Iosolivos.co
AVALSEGUROS LTDA Agencia Cll 4 sur # 43A-109 Ofic. 401 3216666| Martha Cecilia Avalo Bustamante | mcavalo@une.net.co
ASECAF LTDA Agencia Circular 738 No 39B-115 oficina 301 2503949 Luis Fernando Malina G luisfernadoasecaf@une.net.co
gerencial@camiloarangoycia.com,
CAMILO ALBERTO ARANGO BOTERO Y CIA LTDA Agencia Carrera 43 A No 1 A Sur 29 Ofic 507 4440853| Camilo Alberto Arango Botero p 1@camilc .com
CONSORCIO EN SEGUROS LTDA Agencia Calle 8B No 65 -191 Ofic 205 B 4446563[Nicolas Cardona Osorio gerencia@consorcioenseguros.com.co
FERNANDEZ & LONDORO CIA LTDA Agencia Cll 11A # 43e 46 Ofic 202 3124833|Jorge E. Fernandez ferylonseguros@gmail.com
GLORIA DEL CARMEN TORO SERNA Agencia Cl 35A # 65d-62 3510267|Gloria Del Carmen Toro Serna gloriatoroasesorias@une.net.co
LOGISEGUROS CONSULTORES LTDA Agencia Cra 43B # 11-59 Ofic. 203 3525700|Ramén Dario Arango Echeverri dario.arango. @logiseguros.com
MBI_Y CIA LTDA Agencia Carrera 48 B No 66-07 Local 201 6040070 Ext 107|Juan Carlos Mejia Pefia juan.mejia@mbiseguros.com
SIMBOLO DE SEGUROS LTDA Agencia Cra43A#1-85 3152330|Juan Carlos Gutiérrez Pérez net.co
SYRLTDA Agencia CII 5A # 39-131 torre 3-Ofic.301 2665561| Maria Victoria Parra Torres com.co
TECNIRIESGOS AGENCIA DE SEGUROS LTDA Agencia CIl 40 # 82A-71 apto.604 4133155 Francisco Héctor Posada Sierra hectorpos@gmail.com
TECSEGUROS S.A Agencia Carrera 48C No 10 Sur 106 4483355 Diego Alonso Bravo Gémez éerencia@ﬁecseéuros.com
WACOLDA S.A Agencia Diagonal 47 # 15 sur 31 piso 2 3213232| Lothar Hans Windisch Ihw@wacolda.com
A & S ASESORES DE SEGUROS LTDA Agencia Carrera 43 A No 1-50 Torre 3 Piso 6 4480081 | Daniel Arango Botero daniel.arango@segurosays.com
COOPER GAY MEDELLIN LTDA Agencia Carrera 43C No 7D-38 3192980| Pedro Maria Carrefio Caballero pedro.carreno@cgmedellin.com.co
3438955~
COBERTURAS LTDA Agencia Carrera 76 No 30 A 36 OFC 110 3438821 Jairo Garcia Amaya cober Ine.net.co
COOPROSEGUROS AGENCIA DE SEGUROS LTDA Agencia Cra 71 circular 4ta 22 4444909| John Martin Mejia Escobar john. provision.com.co
DAMOS PROTECCION LTDA Agencia Cra 75 # 77AC 75 2649023| Gabriel Vasquez Dugue damosp@une.net.co
J. HUMBERTO GOMEZ & CIA LTDA Agencia Carrera 46 No 49 A 27 Ofc 311 5128491{Jorge Humberto Gémez Giraldo jhumbertogomezg@hotmail.com
Carrera 43A A No 1 Sur 106 Oficina 501
PROTECTOR SEGUROS LTDA Agencia Edificio Bambu 4440131 Ext 102|Mary Luz Echeverri m.echeverri@protectorseguros.com
SERVISEGUROS CORREDORES DE_SEGUROS S.A Agencia Cll 55 # 46-16 Ofic. 1006 2517151 Carlos Santiago Correa Marinacci | carlosscorrea@serviseguros.com.co
Carrera 25 A No 1-31 Parque Empresarial
SEGUROS EXPRESS Y CIA LTDA Agencia Oficina 807 4449456| Jorge Arturo Arteaga Carrefio segurosexpress@une.net.co
SUPATRIMONIO LTDA Agencia Cra 25A # 1-31 Ofic.1006 3175022| Elkin Hernando Bravo Arango supatrimonio@une.net.co
VALENCIA JIMENEZ Y CIA LTDA Agencia Carrera 43 A No 1 Sur 31 3116500| Juan Guillermo Roa Valencia segvalencia@une.net.co
Calle 27 N 46 -70 oficina 201 Centro
FUERTE SEGUROS LTDA Agencia de Servicios Punto Clave 4440735|Oscar Orlando Serna Restrepo a@fuerteseguros.com.co
AGYL ASEGURAMIENTO Agencia Carrerra 43 A 7-50 Of 310 3126876| Silvia Morales Alvarez i com
CREAMOS LTDA Agencia Cra 43A # 1 A Sur 29 Oficina 804 3117824 Carlos Alberto Montoya Londofio camor com
Carrera 49 No 52 170 Edificio Los
DURANGOS E & CIA LTDA Agencia Cambulos Of 502 4445957| Julian Durango Escobar julian.durangos@une.net.co
GAMATRADING LTDA Agencia Carrera 43 A No 1 Sur 188 4484262| Jorge Alberto Cano Sanchez jorcan03@hotmail.com
HALCON LTDA Agencia Calle 36 No 63-32 3516300| Maria Victoria Arias Betancourt .com.co
comerciall@premiumitda.com;
PREMIUM LTDA Agencia Calle 13 No. 43E-19 Barrio Manila 4444602| Jorge Alain Tobon Luna gerencia@evolutionconsultores.com
RENE OVIEDO & CIA LTDA Agencia Cra 69 # 44b 28 4361011|René De Jeslis Oviedo Zapata fi i il.com
RIESGOS Y SEGUROS SOLUCIONES INTEGRADOS LTDA Agencia Calle 3 Sur No 43 A 52 Oficina 908 4485020| Adriana Maria Bravo Gémez adrianabravo@riesgosyseguros.com.co
Carrera 43 B No. 32 Sur — 9, Barrio San
RISKS & PROTECCION LTDA Agencia Marcos — Envigado 4481112[Juan Carlos Diaz Jiménez erencia@risksprotection.com
Carrera 43 A No 1 Sur 100 Oficina 1001
SANIN ALIANZA LTDA Agencia Edificio Sudameris 6050923 Jorge Hernan Sanin Calad jorge.sanin@salianzaseguros.com
SERENTIA LTDA Agencia Cra 43A # 16 sur 47 Ofic.502 4487200| Jorge De JesUs Lopez Uribe j co
[UNION NACIONAL DE ASESORES DE SEGUROS -UNANSE LTDA Agencia Calle 49B No 78A-36 4747369[Henry Puerta Mora hpuerta@une.net.co
juan.toro@uniseguros.com;
UNISEGUROS LTDA Agencia CII 55 # 46-14 Ofic. 904 2510814|Isabel Cristina Toro Angel cristina@uniseguros.com.co
Carrera 43 A No 18 Sur 135 Of 834 Sao
VALORAR LTDA Agencia Pablo 4489000| Sara Maria Lopez Uribe sara.lopez@valorarseguros.com
WOOLSTON HOYOS Y CIA LTDA Agencia Calle 42 No 63 A 198 Blogue 1 No 1404 3511825| Alfred Huiell Woolston [nelson.herrera@edemco.co
ZEGURA LTDA Agencia Calle 9 No 43 A 31 Ofc 230 Multicentroaliday 5803010| Margarita Maria Jaramillo Jaramillo_|zegura com
GRUPO DE SEIS LTDA Agencia Carrera 30 No 10C 228 Ofic 849 4482181| Catalina Bernal Villa catalina. 1pod6.com
VISION SEGURA Agencia Carrera 34 No 11B -70 Ofic 302 4448473| Alejandro Londofio Escobar i ionsegura.com
ALIANZA SOLIDA DE SEGUROS LTDA Agencia Calle 50 No 51-65 Piso 7 4444441 (Patricia Elena Giraldo Lopera atricia.giraldo@solidaseguros.com.co
MARTHA ELENA GALLEGO Y CIA LTDA Agencia Calle 9 A Sur No 11-111 Casa 103 Condom{ 3174962 |Marta Elena GaHeéo mrmicia@une.net co
WG SEGUROS LTDA Agencia Carrera 44 No 19A 20 Int 1007 gerencia@waygroupsa.com
aliadoasegurador @gmail.com;
ALIADO GRUPO ASEGURADOR LTDA Agencia Carrera 42 No 54 A 71 Interior 105 4440276|Jose Julian Ortiz Burgos julianortiz@hotmail.com
ALCLAU LTDA Agente Independiente |Calle 4 No 28-51 Apto 2102 3124100| Alvaro Panesso Lineros apaneso@une.net.co
ANGELA MARIA RAMIREZ NICHOLLS Agente Independiente |Calle 6 N 25-230 Apto 803 3112438| Angela Ramirez Nicholls ar i il.com
LEDIS AMPARO ALVAREZ OQUENDO Agente Independiente [Carrera 76 No 41-45 5868080| Ledis Amparo Alvarez Oquedo ledis.alvarez@telmex.net.co
MARIA FANNY GIL DE TORO ( Seguros Sabaneta ) Agente Independiente |Cra 45 # 72 sur 78 3781660|Maria Fanny Gil de Toro segurosabaneta@une.net.co
M.R INTEGRAL SEGUROS Agente Independiente |Carrera 35 No 7-83 3524217| Margarita Maria Restrepo Jaramillo | mrintegral@une.net.co
2502309 /|
CARLOS ALBERTO DUQUE ZAPATA Agente Independiente |CIl 39 C No. 73-83 3002816621 | Carlos Alberto Duque carlos.dt Ira.com
argsegurosl@gmail.com ;
DIEGO ALEJANDRO RUIZ GUTIERREZ Agente Independiente |Carrera 25 No 1 A sur 155 Of 355 Ed 3665035| Diego Alejandro Ruiz Gutierrez izalej otmail.com
GIOVANNI MUNOZ JIMENEZ Agente Independiente |Circular 73 B No 77-60 4481264 Giovanni Mufioz Jiménez i com.co
JORGE HERNAN PARDO OCHOA Agente Independiente [Calle 76 Sur No 30-72 Apto 103 2685733 Jorge Hernan Pardo Ochoa pardojorgeh@hotmail.com

Fuente: Informacidn interna de la Sucursal Corredores Medellin de Seguros Bolivar
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Para el efecto son nueve ( 9 ) corredores de seguros, cincuenta y seis (56) agencias y diez

(10) agentes independientes, para un total de setenta y cinco (75) intermediarios de seguros.

La encuesta la respondieron 37 intermediarios distribuidos asi: treinta (30) agencias, tres
(3) agentes independientes y cuatro (4) corredores de seguros, por lo que el margen de error es

del 10% y un nivel de confianza del 91%

El procedimiento muestras elegido es el simple, ya que se tuvo acceso a una poblacion

relativamente pequefia y con alguna posibilidad de acceso a cada uno de ellos.

En cuento a la investigacion que se adelantara con los clientes esta se realizara con una
encuesta a 12 clientes distribuidos de la siguiente manera: cuatro (4) clientes corporativos
actuales, cuatro (4) clientes individuales actuales. De igual manera se encuestaron dos (2)
empresas que se habian retirado de la compafiia y dos (2) personas naturales que habian tomado

una decision similar.

11.3 Recoleccién de Informacion

El instrumento de recoleccion que se utilizara para la recoleccion de informacion es
basicamente a traveés encuestas a cada uno de los intermediarios que trabajan con Seguros
Bolivar y que estan adscritos a la Sucursal Corredores Medellin. Con preguntas abiertas y
cerradas.

Para desarrollar el plan de trabajo se aprovechd un evento para intermediarios que

desarrollo Seguros Bolivar el dia 07 de noviembre de 2013. A los intermediarios de seguros que
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acudieron al evento, se les entregd y explico el objetivo de la encuesta y ese mismo dia fue

contestada por 37 de ellos. Ver ficha técnica, Tabla 7.

Tabla 7. Ficha Técnica de Intermediacion de Seguros

Tipo de Estudio Cuantitativa
Tipo de Investigacion Descriptiva
Instrumentos Encuesta
Fuente de informacion
primarias Intermediarios de seguros en Medellin
Poblacién Los intermediarios de seguros:  agencias,

agentes independientes y corredores

Los 75 intermediarios de seguros que tienen
Marco muestral clave con la Sucursal Corredores Medellin de
Seguros Bolivar

Son nueve (9) Corredores de Seguros que son
los intermediarios mas grandes de la ciudad y
que tienen la posibilidad de trabajar con la
totalidad de las compafiias de seguros. Son
Elementos ademés diez (10) agentes independientes.
Finalmente tienen cincuenta y seis (56) agencias
de seguros que tienen una estructura menor que
el corredor de seguros y que trabajan con
algunas compafiias de seguros.

Treinta y siete (37) Intermediarios que trabajan
Tamafio de la muestra | hoy con varias aseguradoras entre ellas Seguros
Bolivar y que entregaron la encuesta

Error 10%
Confianza 91%

Procedimiento Muestral | Probabilistico por conveniencia
Fuente: Creado por el investigador

Para las encuestas a los clientes y con el objetivo de validar algunas respuestas de los
intermediarios de seguros, se realizd una encuesta a doce (12) clientes previamente definidos
entre actuales y clientes que se habian retirado de Seguros Bolivar. Esta encuesta se aplico entre

el 7 y el 30 de noviembre de 2013.
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Los clientes actuales son ocho (8) de los cuales son clientes corporativos y personas
naturales. Los cuatro clientes (4) restantes son clientes que decidieron retirarse y tomar sus

polizas con diferentes aseguradoras. Ver ficha Técnica, Tabla 8.

Tabla 8. Ficha Técnica Encuesta Clientes

Tipo de Estudio Cuantitativa
Tipo de Investigacion Descriptiva
Instrumentos Encuesta
Fuente de informacion Empresas y personas naturales que tienen
primarias polizas de seguros
Poblacién Clientes actuales de Seguros Bolivar o que hoy

tienen polizas con otra aseguradora.

Clientes seleccionados por conveniencia para
aplicar la encuesta.

Doce (12) Clientes distribuidos asi

Marco muestral

Elementos Actuales ocho 8. Ex-clientes: cuatro 4
Doce (12) clientes  distribuidos  asi:
Actuales : corporativos : cuatro 4; Personas
Tamafo de la muestra | naturales cuatro 4.
Ex-clientes: corporativo dos(2); persona natural:
)
Error 10%
Confianza 75%

Procedimiento Muestral | Probabilistico por conveniencia
Fuente: Creado por el investigador

11.4 Procedimiento de andlisis de informacion

Para el analisis de los resultados de las encuestas se efectuaran con la aplicacion de los
métodos estadisticos basicos y acostumbrados para este tipo de investigaciones y que sea

definitivo en el cumplimiento de los objetivos definidos para esta investigacion.
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12.  TIPO DE INVESTIGACION Y FUENTES DE INFORMACION

La investigacion que se realizo es cuantitativa con dos fuentes de informacién. La
primera fuente de informacidn son los corredores de seguros, las agencias de seguros y los
agentes independientes que trabajan con Seguros Bolivar y para estas se hard una investigacion
cuantitativa, con la aplicacion de encuestas. La segunda fuente de informacion son clientes de la
compaiiia, los cuales se clasificaran en corporativos y persona natural; para los cuales también

se aplicO una encuesta con enfoque cuantitativo.

Con esta informacidn se pretende tener informacion clave que permita entender la vision

de los grandes actores del negocio de seguros: intermediarios y clientes.
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13. PLAN DE TRABAJO

Cronograma de Actividades

Tabla9. Cronograma de Actividades

(Q) ESUMER|

Descripcion - 2013 —
Septiembre | Octubre |Diciembre
Tema
Idea
Antecedentes

Objeto de estudio

Planteamiento del problema

Objetivos

Justificacion

Alcances

Marco tedrico

Marco metodolégico

Tipo de investigacion a desarrollar

Plan de trabajo

Resultados

Conclusiones

Recomendaciones

Revision del informe final por parte del Docente de Trabajo de Grado

** |as etapas, corresponden al alcance del trabajo de monografia.
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14. RESULTADOS

14.1 Tabulacion

La encuesta fue procesada a través de statgrafhics que facilit6 la entrega de resultados y
la correlacion de informacion particularmente en lo que corresponde a las preguntas realizadas

bajo el esquema de seleccion multiple.

14.1.1 Encuesta a intermediarios

14.1.1.1. Analisis Pregunta N° 1

Graéfica .1. ¢ Indique su tipo de intermediacion?

Intermediarios encuestados

Tipo de Intermediario Frecuencia Absoluta- Fa | Frecuencia Relativa- Fr
Agencia 30 81,1%
Agentes Independientes 3 8,1%
Corredores 4 10,8%

Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Intermediarios Encuestados

11%

W Agencia
W Agentes Independientes

M Corredores

Fuente: Creado por los investigadores
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porcentaje de intermediarios son las agencias de seguros; es decir intermediarios con una
estructura bésica que les permite funcionar como empresas y que trabajan con varias
aseguradoras de manera simultanea. En el caso particular de la encuesta participaron con el 81%

de intermediarios encuestados son agencias de seguros y seran la gran fuente de informacion.

14.1.1.2. Anadlisis Pregunta N° 2

Gréfica .2. ¢ Cuales son en orden de importancia las compafias que usted le

recomienda a un asegurado?

Compafiia de seguros mas recomendada

Aseguradora Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa — Fr
Allianz 3 8,1%

Chubb 1 2,7%

Royal 1 2,7%
Seguros Bolivar 7 18,9%

Sura 21 56,8%

Otras 4 10,8%

Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Compania de seguros mas
recomendada

Otras Allianz
11% 8%

2% 3%
l/ .
/ Seguros Bolivar
19%

Fuente: Creado por los investigadores

Chubb Royal
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Interpretacion Pregunta N°2: Como se ha indicado los intermediarios encuestados
tienen la oportunidad de ofrecer pélizas de las diferentes aseguradoras y por eso se hace muy
valiosa la percepcién general que tienen sobre cuél es la aseguradora que ellos mas recomiendan,
que para el caso es Sura con un 57% y en segundo lugar Seguros Bolivar con el 19% . Este
resultado es bastante diciente por el posicionamiento de Sura, dado entre otras cosas por su casa
principal estd en la ciudad y por la fuerza de ventas tan grande que tiene. Aunque hay una
diferencia considerable entre la primera y la segunda aseguradora si se confirma que Seguros
Bolivar tiene un lugar de privilegio entre los intermediarios encuestados. El tercer lugar es para
la aseguradora Allianz. Estas tres aseguradoras son las de mayor trayectoria en el pais y han

mantenido su liderazgo por muchos arios.

14.1.1.3. Analisis Pregunta N° 3

Gréfica .3. ¢, Cuales son las razones por las cuales esa aseguradora llena sus

expectativas?

Razones para preferir la Aseguradora lider
Factores de preferencia Frecuencia Absoluta — Fa | Frecuencia Relativa — Fr
Menores Tasas 1 2,7%
Valores Agregados 1 2,7%
Convenciones y Premios 0 0,0%
Atencion Comercial y
Administrativo 9 24,3%
Atencién de siniestros 16 43,2%
No responden 10 27,0%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°3: Es contundente como los intermediarios tienen
preferencia por Sura por dos aspectos fundamentales en el negocio de los seguros: La Atencion
oportuna de siniestros 43% Yy el 24% la atencion comercial y administrativa. Estos aspectos son
muy significativos, ya que ellos tienen mayor confianza en la aseguradora que tiene procesos
administrativos agiles y dindmicos; y se rubrica en el momento del siniestro con la agilidad y
calidad en el manejo de los mismos que es el punto de contacto mas importante para cualquier

asegurado y es donde ve palpable el producto que adquirid.
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no se puede deducir una interpretacion concreta de ella.
Los valores agregados no constituyen en esta primera evaluacion un factor importante de

decision, porque solo el 2,7 % los consider6 determinantes.

Estas respuestas también ofrecen un resultado muy importante, y es que esta compafiia no

ha sido preferida por precio, sino por la eficiencia en sus procesos y atencion de siniestros.

14.1.1.4. Analisis Pregunta N° 4

Gréfica .4. ¢ Tiene usted clientes de mas de 5 afios en Seguros Bolivar?

Permanencia de Clientes en Seguros Bolivar

Tiempo de Permanencia Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa- Fr
Clientes de mas 5 afios 26 70,3%
Clientes de menos de 5 afios 11 29,7%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Permanencia de Clientes en
Seguros Bolivar

M Clientes de mas 5 afios H Clientes de menos de 5 afios

Fuente: Creado por los investigadores
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Interpretacion Pregunta N°4 : El porcentaje de 70% de clientes fidelizados por mas de
5 afios, es sumamente importante porque significa que los clientes no llegan como golondrinas
o por el azar a Seguros Bolivar, sino que se fidelizan a través de los afios con la atencion de
siniestros, la labor comercial y los valores agregados especiales que tienen para sus clientes en

las diferentes polizas.

Se pierde igualmente un porcentaje muy importante del 30% de los clientes antes de los
5 afios de vigencia, lo cual es un costo de adquisicion muy alto, ya que tienen una desercion

importante.

14.1.1.5. Analisis Pregunta N° 5

Gréfica .5. En caso afirmativo la Pregunta N°4

¢,Cuales son las razones por las cuales se ha mantenido?

Razones para permanecer mas de 5 afios

Atributos Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa — Fr
Valores Agregados 18 20,9%
Atencion Comercial 19 22,1%
Menores Tasas 8 9,3%
Procesos Administrativos 5 5,8%
Atencidn de siniestros 17 19,8%
Pago Comercial 3 3,5%
Imagen de la Compafiia 15 17,4%
Otros 1 1,2%
Total 86 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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M Razones para permanecer mas de 5 afios Frecuencia Relativa - Fr

Otros

Imagen de la Compafiia
Pago Comercial
Atencion de siniestros 19,8%
Procesos Administrativos
Menores Tasas

Atencion Comercial

22,1%

Valores Agregados 20,9%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°5: Cuatro elementos son relevantes para que los clientes
duren mas de 5 afios en Seguros Bolivar y son en su orden son: la Atencion comercial con el 22,1
% como consecuencia de la cercania que establecen los directores comerciales con los
intermediarios de seguros, los valores agregados que se ofrecen en cada uno de los productos con
el 20,9% donde Seguros Bolivar es pionera dada su continua innovacién. La atencion de
siniestros que como se menciono en el caso de Sura se convierte en uno de los puntos de
contacto mas importantes con el cliente con el 19,8% y es vital para el crecimiento de la cartera.
La imagen de la compafiia con el 17,4%, se complementa con el resultado de las compafiias mas
recordadas, donde Seguros Bolivar tiene el segundo lugar. Las menores tasas con 9,3% no han

sido determinantes para que los clientes se hayan mantenido mas de 5 afios, tal como sucedi6 con
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costo o tasa.

14.1.1.6. Analisis Pregunta N°6

Gréfica .6. ¢ Qué imagen tiene usted de Seguros Bolivar?

Imagen de Seguros Bolivar

Atributos Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa- Fr
Excelente 13 35,1%
Muy Buena 11 29,7%

Buena pero con Rigidez

Administrativa 5 13,5%
Lentos de indemnizaciones 0 0,0%
Buena pero centralizada 4 10,8%
Regular 4 10,8%
Mala 0 0,0%
No ha sido utilizada 0 0,0%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Imagen de Seguros Bolivar

Mala

Regular 0%
Buena pero 11%

centralizada
11%
Lentos e
indemniza

Mo ha sido utilizada
0%

Buena pero con
Rigidez
Administrativa
13%

Fuente: Creado por los investigadores
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Interpretacion Pregunta N°6: La imagen de cualquier empresa es vital para el
crecimiento de la misma, ya que ademas es un ejercicio fundamental en la direccion de una
organizacion. Seguros Bolivar es percibida entre sus intermediarios como excelente en un 35,1
% y muy buena con el 29,7%, para un total de 64,9% lo cual muestra que a través de los afios se
ha construido una muy buena imagen de Seguros Bolivar. Un punto de anélisis para revisar es
el 24,3% que aunque la consideran una buena compaiiia, observan en Seguros Bolivar una
rigidez administrativa importante y la catalogan como una compafiia centralizada. El ser
centralizado no es inconveniente si los procesos y decisiones son agiles; el problema esta si por
dicha centralizacion los procesos se hacen lentos.

El 10,8% de los intermediarios la consideran regular, lo que denota insatisfaccion con la
compafiia y es vital entender las razones por las cuales se presenta este desencanto, ya que si no

hacen un cambio fundamental podria eventualmente seguir creciendo.
14.1.1.7. Anadlisis Pregunta N°7

Graéfica .7. ¢ Qué dificultades ha tenido con el servicio de Seguros Bolivar, en los
dos ultimos afios?

Dificultades con Seguros Bolivar

Dificultades Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa - Fr
Poca Atencion Comercial 4 6,2%
Tramites Administrativos 9 13,8%
Manejo de Cartera 5 7,7%
Demoras de mas 20 dias en

expedicion 18 27,7%
Cancelacidn polizas sin informacion 3 4,6%
Poco oportunidad de Cotizaciones 8 12,3%
Siniestros de Autos 6 9,2%
Pocas  Visitas  del Director

Comercial 3 4,6%
Otras: Ajustadores, web 9 13,8%
Total frecuencia de dificultades 65 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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.pe ’ Poca
Dificultades con Seguros Bolivar Atencion
Comercial

6%

Otras:
Pocas Visitas del Ajustadores,
Director Comercial web
5% 14%

Manejo de Cartera
8%

Cancelacion
pdlizas sin
informacién
4%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°7: Tal como se observé en las respuestas a la pregunta
numero 5 un 35,1% de los intermediarios no estan plenamente satisfechos con la atencion y
servicio que corresponde a sumar los concepto de buena pero con rigidez administrativa, lentos
en indemnizaciones Yy buenas pero centralizada. En las respuestas recogidas en esta pregunta se
corrobra el malestar de los intermediarios percibiendo en un 28% demoras de mas de 20 dias
en la expedicion de las pdlizas. Se reconfirma esta situacion con el 14% que manifiesta haber

tenido dificultades con Seguros Bolivar en los tramites administrativos.

En el proceso de los siniestros autos tiene un porcentaje del 9%, que es indispensable
controlar, porque es uno de los ramos mas importantes en la aseguradora y muy sensible al

servicio con el cliente.
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La evaluacion de la gestion comercial se puede analizar uniendo los siguientes elementos
de la encuesta que fueron identificados como dificultades comerciales: poca oportunidad de
cotizaciones (12%), poca atencién comercial (6%) y pocas visitas del director comercial (5%)
para un total del 23%. Este porcentaje es bastante diciente, ya que si se cruza con una de las
razones que han permitido fidelizar clientes por mas de 5 afios que es la atencion comercial en un
22,1%, se entiende que es un factor decisivo en la permanencia de los clientes; sin embargo los
intermediarios identifican dificultades en el &rea comercial en 23%. Es indispensable mejorar

esta situacion.

Si se convierte en una debilidad como lo indica este 23% consolidado, significa que

podria afectar la estabilidad futura de los clientes.

14.1.1.8. Analisis Pregunta N°8

Gréfica .8. ¢ Como califica a Seguros Bolivar por Servicio?
Calificacion de Seguros Bolivar por Servicio

Servicio Calificacion Cualitativo
Cartera 3,83 Bueno
Ingenieria Prevencion Incendio 4,18 Bueno
Ingenieria en Suscripcion
Incendio 3,94 Bueno
Indemnizaciones Autos 4,22 Bueno
Ingenieria Prevencion Transporte 4,91 Excelente
Director Comercial 4,22 Bueno
Calidad expedicion 3,63 Bueno
Indemnizaciones Seguros
Generales 3,02 Regular
Servicios ARL 4,52 Bueno
Asistencia de Autos 4,22 Bueno
Asistencia de Transporte 4,63 Excelente
Atencion Telefonica 3,40 Regular
Devolucion de llamadas 2,94 Malo
Otras 4,24 Bueno
Total 3,99 Bueno
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Convenciones Calificaciones
Muy Malo Hasta 2
Malo De2a3
Regular De3a35
Bueno De3,6a4,6
Excelente Ded46a5

Fuente: Creado por los investigadores

LY o . r r . -
Calificacion de Seguros Bolivar por servicio
Otras
) LICartera
Devolucion de llamadas o ) )
Atencion Teléfonica 340 | i Ingenieria Prevencion Incendio
Asistencia de Transporte i Ingenieria en Suscripcion Incendio
Asistencia de Autos M Indemnizaciones Autos
Servicios ARL i Ingenieria Prevencién Transporte
Indemnizaciones Seguros Generales @ Director Comercial
Calidad expedicion 3,63 |
. . LICalidad expedicion
Director Comercial
Ingenieria Prevencion Transporte H Indemnizaciones Seguros Generales
Indemnizaciones Autos M Servicios ARL
Ingenieria en Suscripcion Incendio M Asistencia de Autos
Ingenieria Prevencion Incendio W Asistencia de Transporte
Cartera 3,83 | o .
! L1 Atencion Teléfonica
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 500 6,00

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°7: En términos generales el servicio de Seguros Bolivar es
catalogado como bueno al obtener una calificacién promedio de 3,99, pero no excelente; es
decir solo hay una satisfaccion media, ademas hay unos puntos claves que afectan la imagen de

servicio de la compafiia.
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calificada como malo, es decir hay un muy bajo compromiso de los funcionarios para devolver
las llamadas que les han realizado, generando un gran malestar. Adicionalmente la atencion
telefonica esta en un punto critico con una calificacion de 3,4 que si se adiciona al punto anterior

demuestra que hay una gran debilidad de la aseguradora en este aspecto.

Otro elemento importante que afecta la imagen de la compafiia es el manejo de los
siniestros de seguros generales, con una calificacion de 3,02 que es bastante regular para un
elemento determinante en la eleccidn de una aseguradora y que los intermediarios definieron en

la pregunta No 3 como primordial con el 43,3% para preferir a la compaiiia lider.

Una queja permanente es la expedicion de las polizas, aqui obtuvo con una calificacion
de 3,63 que es apenas bueno y al cotejarlo con el resultado de la pregunta No 6 donde los
intermediarios indicaron haber tenido demoras en la expedicion en un 27,7% , esta confirmando

una situacién particular a resolver.

Lo que realmente es muy relevante por sus buenos resultados es lo que tiene que ver con
el seguro de transporte, tanto en ingenieria de prevencidn y asistencia carga con calificaciones
excelentes. Estas calificaciones muestran una fortaleza muy importante de la aseguradora en

estos aspectos
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El area de cartera es vital, porque es la que genera los verdaderos ingresos tanto para una
compafiia, como para el intermediario y tiene una calificacion de 3,83 que es buena, pero que

identifica que es un area con oportunidad para aumentar su satisfaccion.

14.1.1.9. Anadlisis Pregunta N°9

Gréfica .9. ¢ Qué tan importante es para sus clientes corporativos los actuales

programas de prevencion que ofrece Seguros Bolivar?

Importancia de Servicios de Ingenieria — Clientes

Servicios Calificacion Cualitativo
Muy

Ingenieria en transporte 4,6 Importante
Muy

Asistencia en Transporte 4,7 Importante
Muy

Un especialista transporte 4,8 Importante

Ingenieria en Incendio 4,4 Importante

Convenciones Calificaciones

Nada Importante Hasta 2

Poco importante De2a3

Indiferente De3a35

Importante De3,6a45

Muy Importante De46ab

Fuente: Creado por los investigadores
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Importancia Servicios de ingenieria clientes

4,8
4,7
4,6
4,5
4,4 —
4,3 I
4,2 . - o
Servicios de Servicios de . Servicios de
- . . Un especialista -
Ingenieria en Asistencia en Ingenieriaen
transporte .
transporte Transporte Incendio
@ Calificacion 4,6 4,7 4,8 4,4

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°9: Evaluando los resultados sobre la importancia que tienen
los valores agregados ofrecidos por Seguros Bolivar, donde se destacan los servicios de
ingenieria tanto de transporte como de incendio con 4,6 y 4,4 respectivamente. Estos servicios

realmente son valorados y tienen calificacion de muy importante.

Los servicios de asistencia transporte con una calificacion de 4,7 y el tener un especialista
de transporte con una calificacion de 4,8 es un fortaleza importante para Seguros Bolivar es la
confirmacion de la calificacion de 4,63 que se obtuvo en las respuestas a la pregunta anterior

donde igualmente se obtuvo una calificacion excelente.

Estas calificaciones de valores agregados son relevantes porque el 20,9% de los
intermediarios lo indicaron como una razon para haber fidelizado clientes por més de 5 afios en

Seguros Bolivar en la pregunta No 4.
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14.1.1.10. Andlisis Pregunta N°10

Grafica .10.

ESUMER

¢ Los clientes que usted tiene con Seguros Bolivar. Conocen los valores

agregados que ofrece la compafiia?

INSTITUCION UNIVERSITARIA

Valores Agregados conocidos por clientes
Frecuencia
Nivel conocimiento de Clientes Frecuencia Absoluta -Fa Relativa- Fr
Si suficientemente 10 27,0%
Si parcialmente 20 54,1%
No los conocen 7 18,9%
Quiere Algo diferente 0 0,0%
Total 37 100,0%
Fuente: Creado por los investigadores
Valores Agregados conocidos
por los clientes
P
2105
1 :!6_
0,0
Si suficiente mente Siparcialmente Mo los comocen Cuiere Algo
diferente

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°10: En lo que corresponde al conocimiento que tienen

clientes de los valores agregados se identifica que solo lo conocen suficientemente el 27%; en
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cambio no lo conocen el 18,9% de los clientes. Finalmente el 54,1% lo conocen parcialmente.
Haciendo una correlacién con los resultados de la pregunta 9 estos servicios son muy
importantes segun la percepcion de los intermediarios, pero el cliente debe conocer plenamente
estos servicios, para que sean valorados lo suficiente en el momento de la negociacion y asi

evitar que esta se circunscriba al precio.

Aungue como se indico los servicios de ingenieria a clientes tienes calificaciones
excelentes; sin embargo estos servicios no se conocen lo suficientemente bien en un 73%,

teniendo en cuenta el 54,1% del conocimiento parcial y el 18,9% del desconocimiento total.

14.1.1.11. Analisis Pregunta N°11

Gréfica .11. ¢ Qué factores inciden para que usted como intermediario recomiende

a una aseguradora?

Factores para que recomiende una aseguradora
Factores Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
Valores Agregados Ingenieria 7 18,9%
Servicios de Asistencia 4 10,8%
Atencion  Comercial de la
Aseguradora 7 18,9%
Procesos Administrativos agiles 8 21,6%
Atencion Oportuna de siniestros 5 13,5%
Imagen de la compaiiia 5 13,5%
Convencién y premios 1 2,7%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Factores para recomendar una aseguradora

Convencién y
premios
3%

Imagen de la
compafifa
13%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°11: Todos los factores tienen una frecuencia relativa muy
similar, porque si todos ellos se prestan de manera armonizada generan un excelente servicio.
Sin embargo resalta que los procesos administrativos eficientes con el 21,6%, son fundamentales

para recomendar a una aseguradora.

Los servicios de asistencia ha venido ganado terreno en el gremio asegurador y los
intermediarios les dan una importancia del 10,8% que sumado al 18,9 del factor de ingenieria da

un total del 29,7% es decir una tercera parte de las razones para recomendar una aseguradora.

El 18,9% de la atencion comercial es un factor determinado por los intermediarios de
seguros como importante para recomendar a una aseguradora. Al cotejarlo con una de las
respuestas a la pregunta nimero 4 donde indicaron que una de las razones para permanecer un
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cliente por més de 5 afios en Seguros Bolivar ha sido la atencion comercial con el 22,1%. Estos

dos resultados demuestran su real importancia no solo para recomendar la aseguradora, sino

para mantenerse en el tiempo.

Légicamente siempre esta presente la atencion oportuna de siniestros que es 13,5 %y

como lo demostrd la respuesta a la pregunta nimero 3 sobre las razones de elegir a la compafiia

lider; este aspecto de las indemnizaciones tuvo un componente del 43,2%. En la medida que

haya una excelente atencion en estos aspectos se vuelven un factor decisivo en la toma de

decisiones de una aseguradora.

El factor que no es determinante en una negociacion son las convenciones y premios

porque solo influye en el 2,7%

14.1.1.12. Analisis Pregunta N°12

Graéfica .12.

¢ Conoce el intermediario los actuales servicios de prevencion que

ofrece Seguros Bolivar?

Valores Agregados conocidos por Intermediarios
Nivel de Conocimiento Frecuencia Absoluta -Fa Frecuencia Relativa- Fr
Si suficientemente 7 18,9%
Si parcialmente 25 67,6%
No los conocen 5 13,5%
Quiere Algo diferente 0 0,0%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Valores Agregados conocidos por Intermediarios

Quiere Algo diferente
0%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°12: En lo que corresponde al conocimiento que tienen
intermediarios sobre los valores agregados y servicios se da el mismo fendmeno que se presenta
con el mismo tema evaluado en la pregunta nimero 9 sobre el nivel de conocimientos de valores
agregados por parte de los clientes. Los intermediarios solo conocen los valores agregados
suficientemente en el 19%; en cambio no lo conocen el 13,5% de los intermediarios.

Finalmente el 68% lo conocen parcialmente.

Es l6gico que si el intermediario no conoce suficientemente los servicios y los valores
agregados de cada uno de los productos de la aseguradora, no los va poder transmitir lo que trae
como consecuencia que las negociaciones con los clientes e intermediarios se encasillan

bésicamente en precio.
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14.1.1.13. Analisis Pregunta N°13

Gréfica .13.
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¢Cuantas veces al mes lo visita su director comercial o su agente

especializado de Autos de Seguros Bolivar?

Visitas al mes de director y agentes Especializados Autos

Frecuencia de Visitas Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
Dos 0 mas veces por semana 1 2,7%
Una vez por semana 1 2,7%
Una vez al mes 9 24,3%
Eventualmente 11 29, 7%
No lo visita 12 32,4%
No lo conoce 3 8,1%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Visitas al mes director y agentes especializados

autos

Dos 0 mds veces por
semana

Una vez por semana

Fuente: Creado por los investigadores
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Interpretacion Pregunta N°13: El mercado de los seguros es por tradicion un negocio
de personas, a pesar del desarrollo de la tecnologia. Dado lo anterior la actividad comercial es
fundamental. En la encuesta el 70,3% que es la sumatoria de que el director de autos y/o agentes
especializados de autos los visitan eventualmente en el 29,7%, no lo visita 32,4% y no lo conoce

con el 8,1%.

Este resultado es indica que hay poca atencién comercial en el ramo de autos. Es
importante tener en cuenta que se determind entre los factores para recomendar una aseguradora
la atencion comercial de la aseguradora en un 18,9% vy si esta actividad no se hace juiciosamente
genera los problemas ya detectados y comentados en la pregunta nimero 6 donde se identifico
que el 23% de los problemas que han tenido con Seguros Bolivar es por problemas de la parte

comercial de la aseguradora. Lo cual se reafirma con el 70% obtenido en este interrogante.

14.1.1.14. Analisis Pregunta N°14

Gréfica .14. ¢Cuantas veces al mes lo visita su director comercial de seguros

generales?

Visitas al mes del director de Generales

Frecuencia de Visitas Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
Dos 0 mas veces por semana 1 2,7%
Una vez por semana 4 10,8%
Una vez al mes 13 35,1%
Eventualmente 14 37,8%
No lo visita 4 10,8%
No lo conoce 1 2,7%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Visitas al mes director de Generales

Dos o mas veces
por semana
2%

No lo conoce
3%

Una vez por semana

11%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°14: Igual que el punto anterior, tanto la parte comercial de
autos como la de los seguros generales tienen baja frecuencia de visitas. Al totalizar el 37,8%
de las visitas eventuales, 10,8% que no lo visita y el 2,7% que no lo conoce da un resultado
igualmente importante del 51,4 % de poca frecuencia de visitas a los intermediarios. Estos dos
interrogantes confirman que es necesario optimizar este proceso que afecta claramente la
consecucidn de negocios nuevos y la conservacion de los negocios actuales. Mas aln si se tiene
en cuenta que el 18,9% de los intermediarios opinaron en la pregunta nimero 10 que una razon

para recomendar una aseguradora.
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14.1.1.15. Analisis Pregunta N°15

Gréfica .15.

internacional?
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¢ Qué tan importante es para usted una convencién de ventas

Importancia de una Convencidn Internacional

Nivel de importancia Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
Muy importante y decisivo 4 10,8%
Importante 6 16,2%
Indiferente 12 32,4%
Poco Importante 5 13,5%
No tiene ninguna importancia 10 27,0%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Muy importante y
decisivo
11%

=V

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°15: Al indagar si los intermediarios de seguros tiene como
un decisor las convenciones internacionales es bastante bajo con el 10,8%, porque el 32,4% le
es indiferente, el 13,5% lo considera poco importante y el 32,4% es indiferente. Esto nos indica
que el 73% de los intermediarios confirma que no es un factor decisivo para la definicion de una

aseguradora.

100



Monografia de Grado

ESUMER

INSTITUCION UNIVERSITARIA

S

Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

Cuando se indaga sobre las razones para definir la aseguradora lider este factor fue cero y

como se identificd en los factores para elegir una aseguradora este resultado fue de tan solo del

3%.

14.1.1.16. Analisis Pregunta N°16

Gréfica .16. ¢ Qué tan capacitado ve usted al equipo comercial de Seguros Bolivar

en el manejo de los productos?

Qué tan capacitado esté el equipo comercial
Nivel de capacitacion Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
No esta capacitado 1 2,7%
Poco Capacitado 1 2,7%
Capacitado lo suficiente 20 54,1%
Muy capacitado 15 40,5%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Nivel de Capacitaciéon del equipo comercial

No esta capacitado

S0 Poco Capacitado
N 3%

Fuente: Creado por los investigadores
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Interpretacion: Tener un equipo comercial capacitado genera confianza entre los
intermediarios y clientes este proposito se lo logran, ya que el 54% lo observa como capacitados

lo suficiente y el 41% los califica como muy capacitados.

Esto es bastante importante de cara a la solucion de otros problemas comerciales, donde

estar capacitados es un buen punto de partida.

No obstante existe 6% de percepcion de que los directores comerciales les falta

capacitacion y es importante consolidar el factor de capacitacion.

14.1.1.17. Analisis Pregunta N° 17

Graéfica .17. ¢ Qué considera usted que le falta a Seguros Bolivar en valores

agregados para ofrecerles a los clientes empresariales?

Qué le falta en valores agregados a Seguros Bolivar

Valores agregados Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
Agilidad y rapidez en los procesos 4 10,8%
Nuevos productos 1 2,7%
Asistencia Empresarial 1 2,7%
Convenios de primas 1 2,7%
Pélizas de facil suscripcion 1 2,7%
Mejores Servicios en la Web 3 8,1%
Descuentos en sus productos 1 2,7%
Mejor ingenieria prevencion 2 5,4%
Clausulados especiales 1 2,7%
Capacitaciones para clientes 2 5,4%
Unificar servicios de transportes 1 2,7%
No le faltan 1 2,7%
No contestaron 18 48,6%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Valores agregados que le faltan a Seguros Bolivar

Agilidad y rapidez en

los procesos
1% Nuevos productos

2%

Asistencia Empresarial
3%

Convenios de primas
3%

Pdlizas de facil
suscripcion
3%

.

No contestaron

Mejores Servicios
48% g

en la Web
8%

Descuentos
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productos

3%
Mejor ingenierfa

prevencion
5%

Clausulados especiales
3%

Nole faltanj

3%

Capacitaciones
para clientes
5%

Unificar servicios
de transportes
3%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°17: Con este interrogante se pretende identificar que valores
agregados nuevos proponen nuestros intermediarios, sin embargo el 49% de ellos no contestaron
la encuesta en esta parte, lo que podria interpretarse como que no tiene otras ideas adicionales o
simplemente que estan conformes con los servicios ofrecidos por Seguros Bolivar para los

clientes empresariales.
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De los que entregaron una respuesta esta pregunta estd muy general, Gnico punto que
resalta es el 10,8% que propone mejorar el valor agregado de tener procesos mas rapidos y

agiles.

Esta propuesta coincide con el resultado obtenido en la pregunta nimero 6 donde
indicaban haber tenido dificultades en temas administrativos del 13,8% y de las demoras en la
expedicion de documentos de mas de 20 dias en el 27,7%, para un total del 41,5% que denota

malestar en estos aspectos y una necesidad de que la compafiia le agregue valor a estos procesos.

14.1.1.18. Analisis Pregunta N°18

Gréfica .18. ¢ Qué programas de prevencion les gustaria que se implementaran

para clientes personas naturales?

Qué programas de prevencion le faltan para personas naturales
Valores agregados Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
Acompafamiento del
director 1 2,7%
Mejores Servicios en la Web 1 2,7%
Servicios de prevencion 11 29,7%
Asistencia personal 1 2,7%
No le faltan 1 2,7%
No contestaron 22 59,5%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Valores agregados que le faltan a Seguros
Bolivar para Personas naturales

Acompafiamiento

del director .
Mejores

Servicios en la
Web
3%

‘0

Asistencia personal

No le faltan 3%

3%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°18: En esta pregunta igual que la anterior se pretende
obtener nuevas propuestas de servicio para las personas naturales, pero el 60% de los
intermediarios no contestaron lo solicitado; por lo que se inferir que no tienen propuestas nuevas
0 que simplemente estan conformes con los actuales servicios que ofrece Seguros Bolivar para
este segmento de clientes personas naturales. No obstante se destaca que el 29% propone se

disefien servicios de prevencion en diversos, productos tales como salud, vida y hogar.

105



S

Monografia de Grado
Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

14.1.1.19. Analisis Pregunta N°19
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Graéfica .19. ¢ Qué lo haria fidelizarse a usted a una aseguradora?

Factores para fidelizar a un intermediario

Factores Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa - Fr
Comisién mas alta 8 15,1%
Servicios de Asistencia 10 18,9%
Convencion 5 9,4%
Atencion Comercial

personalizada 8 15,1%
Reconocimientos publicos 6 11,3%
Procesos Administrativos agiles 2 3,8%
Premios Mensuales 10 18,9%
Atencién Oportuna de siniestros 4 7,5%
Total frecuencia de factores 53 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Atencion

de
siniestros

8% j

|,

Reconocimientos
publicos
11%

Procesos
Administrativos agiles
4%

Oportuna Factores para fidelizar un intermediario

Fuente: Creado por los investigadores
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Interpretacion Pregunta N°19: Los intermediarios de seguros son alma y nervio de los
negocios de seguros y aunque el E-commerce ha empezado a desplazarlos en los negocios
masivos y de banca seguros, si es importante confirmar que este sigue siendo un negocio de
personas. En la negociacion de una pdliza de seguros estan en juego los beneficios para el
asegurado, pero también los beneficios para el intermediario. En este analisis se encontro
elementos nuevos tales como que el 18,9% de los intermediarios si les interesa muchos los

premios, el 15,1% de ellos la comisién més alta y el 9,4% las convenciones.

Estos items que son exclusivos beneficios para el intermediario suman un 43,4%. Esto
significa que tiene una alta incidencia en la decisién de compra de una poliza el beneficio
personal del intermediario. EXiste cierta contradiccion entre los resultados analizados

inicialmente donde se daba muy poco valor a estos conceptos.
No obstante esta contradiccion encontrada, si es definitivo saber que el intermediario
tiene que encontrar un buen beneficio personal, para que sumado a los beneficios para el cliente

tome la decision de asegurarse con una aseguradora.

14.1.1.20. Analisis Pregunta N°20

Gréfica .20. Le gustaria a usted hacer nuevos negocios con Seguros Bolivar?
Quiere hacer negocios nuevos con Seguros Bolivar?
Respuesta | Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa- Fr
Si 37 100,0%
No 0 0,0%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Quiere hacer negocios nuevos con

Seguros Bolivar

0%

100%

MSi

H No

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°20: Es absolutamente contunden que la imagen de la

compaiiia es favorable y que a pesar de algunas dificultades, el 100% de los intermediarios de

seguros confirman que quieren trabajar con Seguros Bolivar, lo que significa un excelente punto

de partida para corregir y afianzar la relacion comercial con ellos.

14.1.1.21. Andlisis Pregunta N°21

Gréfica .21. ¢En qué ramos?

En qué ramos quieren hacer negocios nuevos
Ramos Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa - Fr
Autos 27 33,3%
Transporte 24 29,6%
Propiedad 14 17,3%
Cumplimiento 5 6,2%
ARL 1 1,2%
Vida Grupo 0 0,0%
Salud 2 2,5%
Todo Riesgo 6 7,4%
Vida Individual 1 1,2%
Soat 1 1,2%
Otro 0 0,0%
Total frecuencia por ramo 81 100,0%
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Ramos en los que quieren hacer negocios
nuevos

Vida Individual . Soat Otro
1% \ 1% 0%
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0% 3
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Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°21: Las aseguradoras no son fuertes en el 100% de los
productos, algunas desarrollan habilidades o gustos especiales por algunos de ellos. En este caso
los intermediarios de seguros quieren trabajar con Seguros Bolivar en los ramos en que
efectivamente es mejor: autos 33,3% por su estructura de servicios de asistencia en viaje y

servicios especiales hacia el asegurado.
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El 29,6% en transporte que es un producto punta de lanza de la organizacion y que tiene
posee un alto componente de innovacion. Este resultado contrastado con las calificaciones
obtenidas a la pregunta No 8 sobre los servicios de ingenieria de transporte con una calificacion
de 4,6; los servicios de asistencia transporte con una calificacion de 4,7 y un especialista en
transporte con el 4,8. Confirman la buena disposicién que tiene los intermediarios para trabajar

este producto con Seguros Bolivar.

Finalmente los seguros de propiedad con el 17,3% de la preferencia para trabajar con
Seguros Bolivar, indica que los intermediarios tienen una buena imagen de este producto y que

lo buscan trabajar con esta aseguradora.

En un segundo rango se identifica que el 7,4% esté en la preferencia de los intermediarios
para trabajar con la compafiia aunque este es un ramo especializado que solo una parte muy

reducida de intermediarios lo trabaja.

Finalmente el ramo de cumplimiento aparece en una cuarta posicion con el 6,2% que

indica que tiene probabilidades de crecimiento importantes dentro de la organizacion.
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14.1.1.22. Analisis Pregunta N°22

Graéfica .22. ¢Le gustaria que Seguros Bolivar le colocara una meta concreta para

el ano?

Les gustaria una meta concreta de produccion?

Respuesta | Frecuencia Absoluta- Fa | Frecuencia Relativa- Fr
Si 9 24,3%
No 28 75,7%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Le gustaria una meta concreta de
produccion

MSi

H No

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°22: Las metas generalmente son sinénimo de presion y a los

intermediarios les gusta tener libertad para trabajar al ritmo de cada uno de ellos. El 75,7% de

ellos no quieren tener una meta.
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Solo una cuarta parte de los intermediarios-24,3% esté dispuesto a que le coloquen una

meta de produccion para cada afio. Se hace que la aseguradora ofrezca un excelente servicio,

para que la dindmica del negocio no requiera estar bajo presion, sino generar nuevos negocios

por conviccion.

14.1.1.23. Analisis Pregunta N°23

Graéfica .23. ¢Le interesa aumentar su produccion con Seguros Bolivar?
Le interesa aumentar la produccion con Seguros Bolivar?
Respuesta Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa- Fr
Si 37 100,0%
No 0 0,0%
Total 37 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Le interesa aumentar la produccion con
Seguros Bolivar

0%

MSi

H No

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°23: Igual que en el analisis realizado si el intermediario

quiere hacer nuevos negocios con Seguros Bolivar es igualmente contundente y ademas se
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ratifica la disposicion del 100% de los intermediarios para aumentar su produccién con la

compafiia, en un voto de confianza definitivo hacia Seguros Bolivar que debe aprovechar.

14.1.1.24. Analisis Pregunta N°24

Gréfica .24. ¢ Si usted tuviera en sus manos la direccion de Seguros Bolivar que le
mejoraria?
Que le mejoraria a Seguros Bolivar

Procesos Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa - Fr
Procesos Administrativos 10 8,7%
Calidad de la expedicion 15 13,0%
Rigidez procesos administrativos 12 10,4%
Oportunidad en la expedicion 13 11,3%
Agilidad en las indemnizaciones 15 13,0%
Mejores concursos de ventas 11 9,6%
Atencion Comercial 12 10,4%
Aumentar visitas a intermediarios 15 13,0%
Atencion Telefénica 12 10,4%
Total frecuencia por proceso 115 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Interpretacion Pregunta N°24: Se mantiene la tendencia de las visitas comerciales 13%
y atencion comercial del 10,4% que sumadas son el 23,5% de la gestion comercial y que son una
recomendacion que hacen los intermediarios para mejorar los servicios de Seguros Bolivar.
Esto cotejado con las respuesta a la pregunta nimero 10 donde el 18,9% lo calificé como un

factor para recomendar una aseguradora, denota la importancia de este tema comercial.

La agilidad en las indemnizaciones igualmente con el 13% confrontado con el 13,5% de
importancia para recomendar una aseguradora indica en las respuestas de la pregunta No 10. Si
adicionalmente lo comparamos con la respuesta del porque han elegido a la compafiia lider con
un 43,2% en la atencion del siniestro (respuesta de la pregunta nimero 3). Estos tres resultados

denotan la importancia de este elemento en cada una de ellas.

En cuanto a la calidad de la expedicion con el 13% y el 11,3% a la oportunidad de la
expedicion para un total del 24,3% es un factor importantisimo para mejorar; siendo ademas
identificado como una de las dificultades tenidas con Seguros Bolivar en los Gltimos dos afios

con el 27,7% que se obtuvo como respuesta a la pregunta nimero 6.

Los procesos administrativos con el 8,7% mas la rigidez en los procesos administrativos
del 10,4%, para un total del 19,1% es un aspecto bastante importante en los procesos a mejorar
en la aseguradora. Al revisar las dificultades mencionadas en la pregunta niUmero 6 que arrojo
que se tuvieron dificultades en el 13,8%. Al compararlos se confirma la necesidad de optimizar
los procesos administrativos ademas porque son el 21,6% de los factores para recomendar a una

aseguradora segun la respuesta a la pregunta nimero 10.
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decisiones. Al comparar con las calificaciones obtenidas para este mismo concepto en la
pregunta nimero 7 donde la calificacion de la atencidn de llamadas fue regular con una
calificacion de 3,4 y la devolucion de llamadas obtuvo una calificacion de malo con una
calificacion de 2,94. Se reafirma la necesidad imperiosa que tiene la aseguradora de mejorar en

este aspecto que es fundamental en el desarrollo de la actividad comercial.

Estos factores se han identificado como aquellos en los que debe mejorar ostensiblemente
Seguros Bolivar, para consolidar el gusto que tiene los intermediarios para trabajar con ella y de

consolidar e incrementar la buena imagen que tienen de ella.

14.2 Encuesta a Clientes

14.2.1 Andlisis Clientes Pregunta N°1:

Gréfica .25. ¢ Qué ha hecho que su empresa o usted se fidelice o se fidelizara con

Seguros Bolivar?

Factores que han fidelizado los clientes

Factores Frecuencia Absoluta- Fa | Frecuencia Relativa- Fr
Pago de siniestros 7 24,1%

Imagen 10 34,5%

Solidez 2 6,9%
Servicios de prevencién 2 6,9%
Atencion Comercial 2 6,9%
Servicios de asistencia 5 17,2%
Innovacién 1 3,4%

Total 29 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Factores que fidelizan los clientes

Innovacion; 3,4%

4

.-

Servicios de
prevencion; 6,9%

Fuente: Creado por los investigadores

Atencidn Comercial;
6,9%

Interpretacion Pregunta N°1: La imagen de una organizacion se construye con el paso
de los afios y el tener un buen nombre le da credibilidad para los negocios. En la encuesta con los
clientes el 34,5% se han fidelizado por la imagen de la compafiia, l6gicamente esta imagen se
logra por el pago oportuno de los siniestros que obtuvo una importancia del 24% vy el
ofrecimiento oportuno de los servicios de asistencia que son el 17,2%; que son finalmente los

momentos de verdad, que consolidan o afecta la imagen de la aseguradora.

Este resultado se corrobora con el obtenido en la pregunta No 5 de la encuesta realizada

a los intermediarios, que tienen una imagen excelente o muy buena en un 64,9%.
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14.2.2 Analisis Clientes Pregunta N°2

Graéfica .26. ¢ Conoce los actuales servicios de ingenieria y Asistencia de Seguros

Bolivar?

Valores Agregados conocidos por clientes

Grado de conocimiento Frecuencia Absoluta -Fa Frecuencia Relativa- Fr
Parcialmente 5 41,7%
Completamente 1 8,3%

No los conocen 6 50,0%
Total 12 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Valores Agregados conocidos por clientes
50,0% .
41, 7%
8,3%
e ]
ey P y
Parcialmente Completamente No los conocen

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°2: Los valores adicionales que agregan valor a los productos
son fundamentales para la consolidacion de una relacion comercial a largo plazo; en la encuesta
se detectd que el 50% de los clientes no conocen los valores agregados o servicios especiales que

tiene para ellos Seguros Bolivar y solo el 8,3% los conoce completamente.
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En la pregunta que se les hizo a los intermediarios sobre este mismo concepto (pregunta
No 9), habian opinado que no conocian un 18,9% Yy que parcialmente el 54,1%. Se puede
colegir que la informacidn a los clientes llega de manera parcial, distorsionada o finalmente no
Ilega; lo que evidencia la necesidad de encontrar mecanismos de comunicacion mas efectivos,

para lograr que los clientes efectivamente si conozcan los servicios de la aseguradora.

14.2.3 Anélisis Clientes Pregunta N°3

Graéfica .27. ¢ Cuales son las razones por las cuales usted elige una aseguradora.

Razones para elegir una aseguradora

Razones Frecuencia Absoluta- Fa Frecuencia Relativa Fr
Pago de siniestros 12 29,3%
Servicios de asistencia 12 29,3%
Facilidad de tramites 5 12,2%
Precio 8 19,5%
Atencion Comercial 1 2,4%
Servicios de prevencion 3 7,3%
Total 41 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Razones para elegir una aseguradora

servicias de
prevencion
Atencian Comercial 7%
396

\
=~

Fuente: Creado por los investigadores
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para la sociedad y es darle tranquilidad en los momentos més criticos, por la ocurrencia de
hechos desafortunados que afectan entre otras cosas el patrimonio de las personas. Por tan razon
el cliente requiere tener la tranquilidad que le pagaran el siniestro oportunamente, esto se ratifica
con el 29,3% del valor que tiene para un cliente decidir la toma con una u otra aseguradora. Hoy
no se concibe una pdliza sin servicios adicionales de asistencia y por eso los clientes le dan el
mismo peso del 29,3% en importancia para decidir la compra de un seguro; ambas razones estan
intimamente ligadas al momento del siniestro y suman el 58,6%. EIl precio siempre seré clave y
ellos le han dado un valor muy importante del 19,5%; que es menor que las dos razones

anteriores.

En la pregunta No 3 que se realizd con los intermediarios sobre los factores para elegir la
aseguradora lider, le dieron un nivel de importancia del 43,2% en la atencién de siniestros, que

coincide bastante con el pensamiento de los clientes.

Los trdmites administrativos no se quedan a tras teniendo un nivel de importancia del
12,2%, que si lo comparamos con lo obtenido en la misma pregunta No 3 de los intermediarios
para elegir a la aseguradora lider encontramos que esta incluso tuvo un nivel de importancia

mayor con el 24,3%
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14.2.4 Analisis Clientes Pregunta N°4

Gréfica .28. ¢Ha tenido dificultades con el servicio de Seguros Bolivar, en los dos

ultimos afios?

Problemas con Seguros Bolivar

Problemas Frecuencia Absoluta — Fa Frecuencia Relativa - Fr
Tramites administrativos 4 25,0%
Pagos de siniestros 4 25,0%
Servicios de asistencia 3 18,8%
Ninguno 5 31,3%
Total Frecuencia de Problemas 16 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Problemas con Seguros Bolivar

Tramites
administrativos
25%

Servicios de _—
asistencia
19%

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°4: Los problemas hacen parte de la naturaleza humana, lo
importante es lo que se aprende y gestiona de ellos; en el caso de los clientes han tenido algunas
dificultades con el pago de los siniestros en un porcentaje muy importante del 25%; que sumado
al 25% de dificultades en el trdmite administrativo, da un 50% de problemas que ellos han

determinado como problemas en el servicio que les presta la aseguradora. Los servicios de
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a los momentos de verdad con los clientes.

Cuando se les consulto a los intermediarios en la pregunta No 6 sobre los problemas que
habian tenido con Seguros Bolivar en los dos ultimos afios, indicaron que habian tenido
problemas en la expedicion de la pdliza en el 27,7% y en los trdmites administrativos en el
13,8%. Estos dos items se pueden sumar, porque hacen parte de la misma gestion administrativa
de la aseguradora y arroja un valor del 41,5% que corrobora la misma percepcion que tienen los

clientes en estos aspectos.

14.2.5 Anélisis Pregunta N°5

Graéfica .29. ¢ Qué lo llevo a suscribir este seguro con otra aseguradora?

Razones para suscribir con otra aseguradora

Razones Frecuencia Absoluta - Fa Frecuencia Relativa - Fr
Precio 6 66,7%
Pagos de siniestros 2 22,2%
Tramites Administrativos 1 11,1%
Total respuestas 9 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores

Razones para sucribir con otra aseguradora

Tramites

Administrativos
-
11%

Fuente: Creado por los investigadores
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Interpretacion Pregunta N°5: Como es claro en el mundo del mercadeo una de las
cuatro P es el precio y particularmente lo que esté dispuesto un cliente a pagar por un producto o
servicio. En el gremio asegurador hay un gran componente de precio y esto se evidencia con la
respuesta dada, donde se le pregunto al cliente porqué decidié cambiar de aseguradora 'y el 67%

de las veces se lo dio al componente precio.

No menos importante es la decision de cambiar de aseguradora en un 22% por problemas
en los siniestros, que generan incluso una afectacién mayor dado manifestacion posterior a su

circulo social.

En la pregunta No 4 realizada a los intermediarios donde se pretendia conocer porque
algunos clientes han permanecido mas de 5 afios en afios con la aseguradora le habian dado una
importancia del 19,8% al pago oportuno de los siniestros que coincide bastante con las razones
por las cuales un cliente ha tomado la decisién de retirarse con fundamento en el manejo de los

siniestros.
14.2.6 Anélisis Clientes Pregunta N°6

Graéfica .30. ¢ Qué tan satisfecho esta usted con Seguros Bolivar?

Grado Satisfaccion con Seguros Bolivar

Grados Frecuencia Absoluta -Fa Frecuencia Relativa- Fr
Muy satisfecho 4 33,3%
Satisfecho 5 41,7%
Medianamente satisfecho 3 25,0%
Total 12 100,0%

Fuente: Creado por los investigadores
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Grado de satisfaccion de los clientes

41:7% T
33,3%
I 25,0%.
,,,/ | 3 ) 3 ) ‘ ///
Muy satisfecho Satisfecho Medianamente

satisfecho

Fuente: Creado por los investigadores

Interpretacion Pregunta N°6 : Clientes satisfechos siempre seran un buen motor para
que una empresa crezca y en el caso que nos ocupa el 33,3 % se han manifestado como muy
satisfechos y un 41,7% como satisfechos, lo cual suma un 75% de clientes que se siente bien
atendidos. Sin embargo el 25% denotan algun grado de molestia o frustracion frente a los
servicios de la compafiia, que incluso a algunos de ellos los ha motivado a retirarse y llegar a

otras aseguradoras.

Cuando se les preguntd a los intermediarios sobre que compafiia recomiendan
prioritariamente, el 18,9% de ellos dijo que Seguros Bolivar en una segunda posicion bastante
distante de la compafiia lider. Este porcentaje de clientes medianamente satisfechos es un reflejo
de los resultados obtenidos en la pregunta No 2 de los intermediarios sobre la compafiia que

recomiendan.
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Ademas si la contrastamos con las preguntas No 4 de los clientes donde ellos informaron
han tenido problemas con la aseguradora en el 25% de situaciones con los siniestros y del 25%
en los tramites administrativos mas la pregunta No 2 donde los clientes indican que desconocen
en 50% los valores agregados de la compafiia; tienen una consecuencia directa con el 25% de

clientes medianamente satisfechos.

14.3 Conclusiones del Estudio

El estudio realizado a través de las encuestas a 37 intermediarios de seguros entre agentes
independientes, agencias y corredores entregd informacion importante para la toma de decisiones
en Seguros Bolivar. Se realiz6 con preguntas filtro que al ser cotejadas unas con otras ratificaron
la gran mayoria de los aspectos propuestos y logro encontrar una contradiccion que sera

analizada dentro de las conclusiones generales.

La encuesta aunque estaba presupuestada para lograr el 100%, finalmente se logré
obtener informacion del 49% de ellos, esto a pesar que a todos se les entrego la encuesta,
finalmente la mitad de ellos no dieron respuesta a la misma. No obstante esta situacién hay

tranquilidad con los resultados obtenidos a través de este mecanismo de investigacion.
Igualmente se hizo una encuesta a 12 clientes empresariales y personales, como una

manera de obtener una vision adicional del usuario final de las pdlizas, lo cual permitira

confirmar aspectos de la encuesta de los intermediarios o cuestionarlos segun sea el caso.
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15.  CONCLUSIONES GENERALES

Se habia definido un problema para esta investigacion y era encontrar ¢ Cuales son causas
por las que no se logra cumplir las proyecciones de ventas en una compafiia de Seguros, que
hacen que sus crecimientos sean muy pequefios y cuales son los factores de éxito que permitirian
conseguir los resultados de venta, servicio y rentabilidad de manera sostenida a traveés del
tiempo? ademas de tener en cuenta los interrogantes planteados en la sistematizacion del
problema, donde se pretendia entender el valor que le dan los intermediarios y clientes a los
valores agregados ofrecidos, las razones para haber fidelizado clientes por mas de 5 afios,
entender las dificultades que ellos encuentran en Seguros Bolivar que pudiera estar afectando la
generacion de negocios, asi como saber la compafiia lider que elemento importante la diferencia
de la aseguradora en estudio y como consecuencia de esto identificar cuales son los verdaderos
motivadores para la toma de decisiones por una u otra aseguradora y en general encontrar los
factores de éxito para recomendarlos a Seguros Bolivar en pro de mejorar su desempefio

comercial.

Para este proposito se cotejan los objetivos especificos con los resultados encontrados

para cada uno de ellos.
El primer objetivo especifico era determinar cuales son los aspectos que tiene mayor

incidencia, para la decision de compra de los clientes, para fidelizarlos por afios e identificar qué

servicios de prevencion que les interesa y cuales no les generan valor; definir qué servicios

125



(Q) ESUMER|

Monografia de Grado
Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

esperan los clientes corporativos de una compafiia de seguros y qué servicios esperan los clientes
individuales y personales de una aseguradora.

Efectivamente se encontrd que los factores mas importantes segun los intermediarios de
seguros para haber fidelizado un cliente dentro de Seguros Bolivar es la atencion comercial con
el 22,1%, los valores agregados dentro de los que se incluyen ingenieria en un 20,9%, la atencion
de siniestros con el 19,8% y finalmente la imagen de la compafiia con el 17,4% de importancia

para fidelizar los clientes por mas de 5 afios.

Hay que sumar a este analisis los aspectos que han llevado a la compafiia lider a tener una
preferencia del 56,8% y esto lo ha logrado por los siguientes aspectos fundamentales atencion
oportuna de siniestros con el 43,2% que practicamente la mitad de las razones de favorabilidad
que le otorgan los intermediarios de seguros. A esto se suma el 24,3% de éxito en la atencion

comercial y administrativa.

Los propios clientes confirman que los ha fidelizado a la compafiia el buen nombre de la
aseguradora en un 34,5%, los pago de los siniestros en el 24,1% y finalmente los servicios en el
17,2%. Ellos afirman que eligen aseguradora por el pago de siniestros y le dan un valor 29,3% y
de los servicios de asistencia con otro 29,3% convirtiendo para ellos en los dos factores méas

importantes para tomar la decision por una aseguradora.

Dentro de la identificacion de que esperan tanto los clientes corporativos segun sus
intermediarios de seguros, no hay solicitudes de servicios diferentes o especiales, porque el

48,6% no propusieron nada; lo que si esperan es que se tenga agilidad y rapidez en los procesos
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En cuanto a los clientes personas naturales esperan servicios de prevencion dirigidos a ellos del
29,7% particularmente en productos como autos, salud y vida. EI 59,5% no propuso ningun
servicio especial nuevo.

El segundo objetivo especifico que se habia planteado era identificar los motivadores que
tienen los intermediarios de seguros, para guiar a los clientes a asegurarse con una determinada
aseguradora. En este punto se encontr6 que el principal motivador es que los procesos sean
agiles y tuvo una frecuencia relativa del 21,6%, que se traduce en la facilidad para interactuar
con la compafiia en la suscripcion de las polizas y todos los servicios que ofrece la aseguradora

dia a dia.

Los valores agregados de ingenieria que acompafian al asegurado en la prevencion de
pérdidas y tuvo un 18,9% de importancia como factor para que un intermediario recomiende una
aseguradora, el cual es muy valioso entendiendo que fue calificado como un servicio excelente.
Como los motivadores se traducen finalmente en negocios y por lo tanto mayor participacion en
el mercado, es siempre importante resaltar que a la compafiia lider del mercado asegurador la
han recomendado, porque su proceso de indemnizaciones es bueno con el 43,2% y la atencién
comercial y administrativa con el 24,3%. Estos puntos han sido suficientes, para que esta
aseguradora sea la compaiiia lider del mercado a nivel nacional y l6gicamente con un primer

lugar indiscutible en la ciudad de Medellin.

El tercer objetivo especifico definido fue determinar los factores que inciden en la gestion

comercial de los directores comerciales y que les afecta sus resultados de ventas. Este objetivo se
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logrd, porque se identificaron los factores que inciden en su gestion al encontrar que los
intermediarios ha tenido dificultades con la aseguradora, por la poca atencion comercial en el
6,2% y sumado al 4,6% correspondientes a las pocas visitas del director comercial; estos hechos
hacen que los intermediarios se sientan desatendidos y hacen que en el momento de definir una
aseguradora trabajen con la compafiia que les es méas cercana, ya que como se ha indicado los
seguros es una actividad donde prima de manera importante la persona. Un factor que incide en
la actividad del director comercial son las cotizaciones las cuales el intermediario se siente
afectado en un 12,3%, por la poca oportunidad en la entrega de las mismas, debido a que en la
medida que no las reciba oportunamente hace que eventualmente se pierda el negocio. Al sumar
estos tres porcentajes nos da un total del 23,1% que es el porcentaje que afecta las posibilidades
de negocios para esta aseguradora. En las calificaciones por servicio que realizaron los
intermediarios de seguros le dieron una calificacion del 4,22 considerada como buena; sin
embargo las llamadas que le hacen sale con una calificacion muy baja de 3,4y 2,94 en la
devolucién de la misma, esta actividad comercial donde la comunicacion es vital esta afectando
la satisfaccion del intermediario, quien requiere de mayor atencion y particularmente que sea

atendido por teléfono oportunamente o que en su defecto le sean devueltas las Ilamadas.

Los clientes segun la percepcién de sus intermediarios y ellos mismos no conocen
suficientemente los valores agregados de la compafiia en 73% por los primeros y en un 81,1%
por los intermediarios. El propio cliente indica que no lo conoce plenamente con el 91,7 que es la
ratificacion encontrada con los intermediarios de seguros Las personas que facilitan este

conocimiento son los directores comerciales y estd afectando sus negocios mas aun porque los

128



(Q) ESUMER|

Monografia de Grado
Facultad de Estudios Empresariales y de Mercadeo

propios intermediarios de seguros consideran estos servicios como muy importante, sin embargo

no lo conocen suficientemente.

En contexto estos factores estan incidiendo en la gestion comercial, ya que afecta el
18,9% de los factores por lo cual un intermediario de seguros toma la decision de recomendar

una aseguradora.

El cuarto objetivo especifico era identificar los factores de éxito de Seguros Bolivar,
Sura, Mapfre, Allianz y Liberty en el logro de sus objetivos de ventas y fidelizacion de sus
clientes e intermediarios. Este objetivo también se logré porque encontramos que Sura tiene la
posicion de mayor privilegio dentro de los intermediarios con el 56,8% que coincide con el 59,1
% de participacion del mercado que tuvieron al cierre de 2011 en la ciudad de Medellin, donde
se realiza esta investigacion. Los factores de éxito de esta aseguradora son fundamentalmente
dos: la atencion oportuna de los siniestros con el 43,2% y la atencion comercial y administrativa
con el 24,3%. Se entienden estos factores como fundamentales para el éxito permanente de Sura,
lo cual es un punto de referencia dentro del mercado asegurador y demuestra que su liderazgo

tiene un componente muy importante de servicio.

Seguros Bolivar tiene la segunda posicion que ostenta tanto en la mente de los
intermediarios de seguros con el 18,9% de favorabilidad que coincide con la segunda posicion de
mercado que tuvo esta aseguradora en Medellin como a nivel nacional, solo que con un
porcentaje mas bajo es decir con el 5% de participacion en el mercado. Uno de los factores de

éxito mas importante de Seguros Bolivar es su imagen con el 64,9% de favorabilidad entre
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excelente y muy buena. Este es un factor fundamental de éxito para esta organizacion. Los
valores agregados que ofrece en servicios de asistencia como de ingenieria tiene un valor muy
importante, por los intermediarios si valoran estos servicios que se convierten en otro factor de
éxito para Seguros Bolivar; mas ain cuando los clientes que se han fidelizado por més de 5 afios
lo ha hecho en un 20,9% por esta razon. Estos valores agregados también son valorados cuando
en las encuestas con los clientes manifestaron que eligen una aseguradora por los servicios de
asistencia en un 29,3% y los servicios de prevencion en un 7,3%. Estos factores de éxito son

determinantes para Seguros Bolivar.

El ramo de transporte es identificado como un factor de éxito dentro de Seguros Bolivar
porque tiene una calificacion en los servicios de ingenieria de transporte del 4,91 considerada
como excelente y ratificado con la calificacion dada para el servicio de asistencia transporte del
4,63; que igualmente es calificado como excelente. Todos los servicios alrededor del seguro de
transporte fueron calificados como muy importantes dentro de la mente de los primeros usuarios

de la aseguradora que son los intermediarios de seguros.

Los factores de éxito de Allianz y Liberty no fueron encontrados factores de éxito
especificos, porque Allianz alcanzé una preferencia del 8,1%, ratificado en la participacion de
mercado que tiene en la ciudad con un 3,4%. Liberty por su parte no fue identificada como una
comparfiia de preferencia especial para los intermediarios, lo cual ratifica también ratifica porque

no figura dentro de las primeras cinco compaiiias del mercado en Medellin.
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16. RECOMENDACIONES

En esta investigacion se ha podido profundizar en diversos factores que son fortalezas de
Seguros Bolivar, asi como debilidades o dificultades en las que debe trabajar para conseguir el

éxito comercial que esta buscando.

Una gran fortaleza encontrada en esta investigacion es la buena imagen que tiene como
aseguradora, la cual se ha construido en muchos afios de permanencia en el mercado. Esa
imagen si no se cultiva dia a dia se puede deteriorar y convertirse en una dificultad que deben

prever y corregir de manera oportuna.

La actividad comercial que es finalmente una parte fundamental de esta investigacion,
tiene mucha incidencia en varios aspectos que pueden mejorar o afectar la imagen de la
aseguradora. Es claro que debe mejorar ostensiblemente en muchas de ellas que incluso son
sencillas y que solo hacen parte de una disciplina comercial tales como el manejo de las llamadas
telefonicas. Estas que son factores faciles de corregir requieren de mayor conciencia de todos
los funcionarios de la organizacion y particularmente de los directores comerciales que tiene en
primera instancia la comunicacién directa con intermediarios y clientes. Se recomienda
compartir esta investigacion y buscar controles especificos a este factor para hacer que de
manera natural todos tengan la responsabilidad de ofrecer este servicio. Se recomienda tener un

indicador de atencion telefénica que se puede lograr con encuestas sencillas cada tres meses.
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Las pocas visitas comerciales y en general la falta de atencién comercial debe revisarse
para corregir los factores que lo estén afectando, porque es fundamental que este contacto
permanente se dé, porque esto favorece la dindmica de los negocios que llegan a la aseguradora.
Debe igualmente optimizarse el proceso de cotizaciones mejorando los tiempos de entrega, las
cuales tienen una lentitud identificada por los intermediarios y que afecta las posibilidades de

negocios.

Ahora bien los procesos administrativos y operativos que son calificados como rigidos
tienen una incidencia muy importante en la disposicién de intermediarios y clientes para trabajar
con la aseguradora. Se recomienda revisar los procesos e identificar que le agrega valor al
proceso y de no agregar valor eliminarlo, para hacerlo eficiente y oportuno. Obviamente debe
garantizar la seguridad de la propia aseguradora. Se recomienda igualmente que cada area
profundice en su calificacion con el fin de entender el detalle de lo que afecta su calificacion y si
es muy buena su calificacion garantizar el mantenimiento y la optimizacion permanente de
proceso para que tenga permanencia en el tiempo. Si por el contrario tiene calificaciones bajas
corregir igualmente los procesos que no estan agregando valor. Se recomienda hacer un
Benchmarking externo con la compafiia lider y otras aseguradoras a fin de optimizar los procesos

operativos.
En la medida que ellos sientan que es facil y agradable tener negocios con Seguros

Bolivar sus posibilidades de crecimiento son muy altas, porque creen en la organizacion y tienen

el 100% de decision para trabajar con Seguros Bolivar, lo cual se convierte en una gran
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todos los intermediarios de seguros.

Un aspecto realmente importante es la atencion a los siniestros los cuales son la gran
oportunidad de consolidar y fidelizar clientes e intermediarios a través del tiempo. Como fue
demostrada la compafiia lider es percibida con unos procesos eficientes en esta area los que los
motiva a tener negocios con ella de manera permanente. Se recomienda igualmente hacer un
benchmarking con esta aseguradora en sus procesos de indemnizaciones y dedicar un mayor
recurso para fortalecer esta area, porque siendo los seguros una compra de intangibles, es en un
siniestro donde el asegurado siente tangible su compra al recibir 0 no su indemnizacion ademas

de manera facil y rapida. Un cliente satisfecho siempre traera nuevos clientes.

En esta investigacion se detect6 que las dificultades con los clientes no es precisamente el
precio, que aunque es una variable de mercado importante, el valor agregado al producto y al
proceso son finalmente los de mayor importancia. Qued6 realmente evidenciado que los
intermediarios si tienen una muy buena percepcion de los servicios especiales que tiene Seguros
Bolivar y que esto es un factor fundamental para recomendar la aseguradora y para fidelizar los
clientes. Es por esto que se recomienda que los directores comerciales se capaciten
suficientemente en todos estos servicios y que garanticen que cada uno de sus intermediarios lo
conozcan suficientemente a través de capacitaciones permanentes, al igual que fomentar charlas
hacia los clientes previa segmentacion para lograr que este componente tenga aun mas fuerza en

las negociaciones.
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Se recomienda revisar con detalle los factores que fidelizan a un intermediario, algunos
de ellos es solo optimizar los procesos. La convencion de ventas y los premios que en algun
momento se identificaron como poco importante finalmente si lo son, porque légicamente ellos
primero tienen una motivacién personal que se convierte en su ingreso y esto hace que tome

decisiones en razon de alguno de estos elementos.

Es valioso para Seguros Bolivar que su fuerza de ventas quiera trabajar para traer
negocios nuevos o afianzar sus negocios con la compafiia en un 100% indiscutible, que debe ser
realmente aprovechado corrigiendo las dificultades detectadas. Tiene productos muy lideres
como lo es el seguro de transporte que tiene la oportunidad de lograr negocios a través de esta
estructura tan reconocida por los intermediarios y clientes. lgualmente deben aprovechar el
proposito de ofrecer las pdlizas de automdviles de Seguros Bolivar que también tienen un

componente especial de servicios y valores agregados.

Se deben establecer algunos indicadores de servicio especificos para algunas areas que

permitan rapidamente encontrar las fallas que se presente en el dia a dia.

Luego de implementar los cambios que consideren pertinentes para consolidar los
factores de éxito, le recomendamos a Seguros Bolivar realizar una nueva investigacion en el
mediano plazo para evaluar su impacto y ajustar las nuevas situaciones que se presenten en el
futuro. Es incluso saludable tener una dinamica de investigacion y evaluacion a través del
tiempo para tomar las decisiones de manera oportuna y adaptarse a los cambios culturales,

tecnoldgicos, sociales y generacionales que se registren en el futuro.
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