UNIVERSIDAD
e CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“ANALISIS DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DEL BROKER
CONSEJEROS Y CORREDORES DE SEGUROS S.A. DE LAS POLIZAS
DE VEHICULOS Y ACCIDENTES PERSONALES EMITIDAS A TRAVES
DE LA ASEGURADORA LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS DE

LA CIUDAD DE AREQUIPA 2012”

Tesis para la obtencion del Titulo Profesional de
Licenciada en Administracion de Empresas

Presentada por:

ROCIO DEL CARMEN VALDIVIA SOSA

AREQUIPA — PERU

2013

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a Dios, por haberme permitido vivir para llegar
a este momento tan importante en mi formacion profesional. A mi inspiracion y
ejemplo de tenacidad, mi papa Josecito. A mi madre, por ser el pilar mas
importante y por demostrarme siempre su carifio y apoyo incondicional. A mi
padre, a mi querido hermanito Alonso por estar siempre ahi, a mi lado; a mi
familia por su permanente aliento y a mis amigos por los momentos compartidos.

Rocio del Carmen

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

CONTENIDO
INTRODUCCION 5
RESUMEN 6
SUMMARY 7
ESTRUCTURA DE PROYECTO DE INVESTIGACION 8
1. PLANTEAMIENTO TEORICO 9
1.1  PROBLEMA 9
1.2  DESCRIPCION 9
1.2.1 CAMPO, AREA, LINEA 10
1.2.2 TIPO DE PROBLEMA 11
1.2.3 VARIABLES 111
1.2.4 INTERROGANTES BASICAS 133
1.3 JUSTIFICACION 13
1.4  OBJETIVOS 14
1.4.1 OBJETIVO GENERAL 144
1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 14
1.5  MARCO TEORICO 15
1.5.1 ESQUEMA ESTRUCTURAL 15
1.5.1.1.1. MARCO CONCEPTUAL 15
1.5.1.1.2. SEGUROS 255
1.5.1.1.2.1. CONCEPTO 255
1.5.1.1.2.2. COMPETENCIA 26
1.5.1.1.2.3. TIPOS DE SEGUROS 266
1.5.1.1.4. CONSEJEROS Y CORREDORES SEGUROS 30
1.5.1.1.4.1. HISTORIA 30
1.5.1.1.4.2. MISION 31
1.5.1.1.4.3. VISION 31
1.5.1.1.4.4. VALORES 32
1.5.1.1.4.5. ORGANIZACION 34
1.5.1.1.4.6. ORGANIGRAMA 35
1.5.1.1.4.7. OFICINAS EN PERU 35
1.5.1.1.5. LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS 37
1.5.1.1.5.1. MISION 37

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

1.5.1.1.5.2. VISION 37

1.5.1.1.5.3. VALORES 37

1.5.1.1.5.4. HISTORIA 38

1.5.1.1.5.5. AGENCIAS 40

1.5.1.1.6. CLIENTES 42
1.5.1.1.7. METODOS PARA EVALUACION DEL CLIENTE 44

1.5.1.1.8. TERMINOLOGIA 46

1.6 HIPOTESIS 55

2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL 56
2.1 TECNICAS E INSTRUMENTOS 57

2.2 ESTRUCTURAS DE LOS INSTRUMENTOS 57
2.2.1 ENCUESTAS 58

2.2.2 FICHA DE OBSERVACION 60

2.3 CAMPO DE VERIFICACION 63

24  UNIDADES DE ESTUDIO 64

25 ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS 66

2.6 RECURSOS NECESARIOS 66

3. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 67
3.1 ENCUESTA A CLIENTES 68

3.2 ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE CONSEJEROS 82

3.3 FICHA DE OBSERVACION 87
SINTESIS DE LAS ENCUESTAS 90
CONCLUSIONES 93
RECOMENDACIONES 94
BIBLIOGRAFIA BASICA 96
CRONOGRAMA 978
ANEXOS 99

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

T :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

INTRODUCCION

Con mucha dificultad se encontrara una organizacién en donde no se opine que la
satisfaccion del cliente es importante, puesto que es una prioridad, ya que es

precisamente la mision de la empresa y su razén de ser.

¢ Qué opinaria de una empresa que no lleva su contabilidad de forma consistente
y permanente? La contabilidad se mantiene aunque no produzca resultados (ni
buenos, ni malos), porque refleja el estado de la empresa. Es una herramienta de

medicién que orienta las decisiones.

Medir la satisfaccién del cliente también es una herramienta que orienta las
decisiones a los tomadores de decision, he ahi la importancia de ello, por lo que
nuestra investigacion se basa en el andlisis de ella para El broker CONSEJEROS
Y CORREDORES DE SEGUROS S.A., porque quienes miden la satisfaccion del
cliente, es porque estan comprometidos con ellos, esa es la unica diferencia y
quien tiene este compromiso, busca en los minimos cambios estadisticos de las

evaluaciones, la razén, la causa, la explicacion a las opiniones de los clientes.

Esta investigacion extraera informacion, oportunidades valiosas que les permiten
dirigir a la empresa hacia la diferenciacion y asignan recursos a observar los
detalles. Modernizan sus métodos de evaluacion, fomentan la sana competencia

interna y definen posiciones meta contra el mercado.
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RESUMEN

El bréker CONSEJEROS Y CORREDORES DE SEGUROS S.A,, es una de las
empresas lideres dentro del mercado de corredores de seguros del Perq,
caracterizandose por aportar un gran valor afadido a sus clientes, a través de la
gestién integral de sus seguros, es por ello que tiene un gran interés de lograr la
mayor satisfaccion de sus clientes ya que uno de los valores empresariales, es la
calidad definiéndola como busqueda de excelencia en lo que se hace, por encima
de lo esperado, comprometiéndonos permanentemente con el desarrollo de
nuestro trabajo y permitiendo lograr la propia realizacion profesional de nuestros

colaboradores.

Es por ello que este trabajo ha sido realizado con el objetivo de medir el nivel de
satisfaccion de los clientes del broker a través de la aseguradora La Positiva
Seguros y Reaseguros de la ciudad de Arequipa en el afio 2012, puesto que es la

aseguradora que maneja sus cuentas mas grandes.

Los datos que se presentan a continuacion, tienen como objetivo principal el
propiciar el analisis referente a como se sienten los clientes del bréker referente a
la satisfaccion del cliente, en este caso se puede manifestar que la investigacion
tuvo buenos resultados sobre esta informacion, fueron basadas en la realizacion

de una encuesta y ficha de observacién

A continuacion se presentan los hallazgos de la investigacion.
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SUMMARY

The BROKER DIRECTORS AND INSURANCE BROKERS SA, is one of the
leading companies in the insurance BROKERage market in Peru, characterized by
bring great value to their customers through the management of their insurance
which is why we have a great interest to achieve maximum customer satisfaction
as one of the corporate values is the defining quality as search for excellence in
what we do, above expectations, permanently committing to the development of

our work and achieve self allowing professional fulfilment of our employees.

That is why this work has been carried out in order to measure the level of
satisfaction of the broker’s clients through the positive insurance and reinsurance

in the city of Arequipa in 2012 since it is the insurer manages its accounts larger.

The data presented below has the main objective to promote a discussion
regarding how it feels broker customers regarding customer satisfaction in this
case we can say that the investigation had good results on this information were

based on the realization a survey and observation sheet

Below are the findings of the investigation.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO
TEORICO
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ESTRUCTURA DE PROYECTO DE INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO TEORICO
1.1 PROBLEMA

Andlisis de la satisfaccion de los clientes del Bréker Consejeros y
Corredores de Seguros S.A. de las podlizas de vehiculos y accidentes
personales emitidas a través de la aseguradora “La Positiva Seguros y

Reaseguros” en la ciudad de Arequipa 2012
1.2 DESCRIPCION

CONSEJEROS Y CORREDORES DE SEGUROS S.A., constituida en
enero de 1989, es una de las empresas lideres dentro del mercado de
corredores de seguros del Peru, aportando un gran valor afadido a sus
clientes a través de la gestion integral de sus seguros. Gracias a los mas
de 20 anos de experiencia, a la capacidad de disefar soluciones a la
medida y de negociacion en el mercado asegurador, se generan ahorros
de dinero al cliente, ademas se logra una transferencia de riesgos

adecuada y oportuna.

Este analisis del mercado de seguros interesa, no sélo a las entidades
aseguradoras y a los propios asegurados, sino también, a toda la
sociedad en general, sobre todo por su implicacién en la evoluciéon de la
economia como negocio en potencia. Para las familias comporta un

ahorro a largo plazo y un posible gasto futuro.

De esta forma al igual que en otros sectores, el broker consejeros ha
comenzado a responder a las nuevas exigencias de la demanda,
ajustando sus productos a los riesgos y necesidades reales que se van

planteando a sus asegurados actuales y potenciales. El cambio incluye

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

At :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

una transformacion de las estructuras internas tendente hacia un

acercamiento al cliente a través de una mejora del servicio y calidad.

La calidad del servicio y la buena imagen de la entidad aseguradora,
seran factores determinantes en las motivaciones del cliente para elegir
su compania aseguradora y los productos mas idoneos; siendo el factor
de diferenciacion por excelencia, la calidad del servicio, pues la novedad
de un producto puede ser, en ocasiones, un factor con un impacto

reducido.

Una de las preferencias de los clientes se manifiesta en la exigencia de
mas calidad de servicio, productos innovadores de acuerdo con sus
necesidades, coberturas bien definidas, una mayor simplificacién en las

clausulas contractuales y rapidez en la respuesta.

El andlisis del comportamiento de las personas es siempre una tarea
importante, pero, a la vez, extremadamente dificil. La importancia de este
analisis viene dada por la necesidad que tienen los agentes decisores de

conocer el marco en el que van a desarrollar su actividad.

La informacién sobre dicho comportamiento, es por tanto, un factor
importante para la toma de decisiones de estos agentes. La dificultad
viene dada por el hecho de que cualquier tipo de conducta no esta
explicada exclusivamente por factores econémicos, sino que depende en

gran medida, de infinidad de aspectos dificiles de conocer y determinar.

1.2.1 CAMPO, AREA, LINEA

CAMPO: Ciencias Sociales
AREA : Administracién de Empresas
LINEA: Investigacién
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1.2.2 TIPO DE PROBLEMA

La presente investigacion es de tipo explicativo / descriptivo ya
que establece una hipotesis que se pretende verificar mediante los
datos recolectados en encuestas y guias de observacion, asi
mismo, se procedera a analizar la informacion recolectada para
llegar a conclusiones que puedan generar conocimiento valido y

confiable para el establecimiento de este negocio.

Los estudios explicativos, pretenden conducir a un sentido de
comprension o entendimiento de un fendmeno. Apuntan a las
causas de los eventos fisicos o sociales. Pretenden responder a

preguntas como: ¢4por qué ocurre? jen qué condiciones ocurre?.

La investigacion descriptiva, segun se menciond, trabaja sobre
realidades de hecho y su caracteristica fundamental es la de
presentar una interpretacion correcta. Esta puede incluir los
siguientes tipos de estudios: Encuestas, Casos, Exploratorios,
Causales, de Desarrollo, Predictivos, de Conjuntos, de

Correlacion.
1.2.3 VARIABLES

ANALISIS DE VARIABLES: -VARIABLE DEPENDIENTE, -
VARIABLE INDEPENDIENTE

e Variable Independiente: Analisis del Mercado de los clientes
del broker CONSEJEROS Y CORREDORES DE SEGUROS S.A.
emitidas en La Positiva, Seguros y Reaseguros.

e Variable Dependiente: Analisis de satisfaccion del cliente del
broker CONSEJEROS Y CORREDORES DE SEGUROS S.A.

emitidas en La Positiva, Seguros y Reaseguros.

11

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES: - INDICADORES, -

MEDIOS
VARIABLES SUBVARIABLES INDICADORES
Estructura de precios
Tarifas Comision
Rentabilidad
Calidad del servicio
Cubrir la necesidad
del cliente
Atencion
Confiabilidad
Buen
Variable Diferenciaciéon | desenvolvimiento
Independiente: Seguridad
Andlisis del Mercado Derivar al area
de los clientes del indicada
broker Tiempo
CONSEJEROS Y Marketing
CORREDORES DE Personal capacitado
SEGUROS S.A. Manejar informacion
emitidas en La actualizada
Positiva, Seguros y i
Reaseguros Rl (?(l)?rrlll?:i?:adceién
Analizar la
informacion
Cuota de Mercado
Posicionamiento | Imagen
Beneficios
Seguros Generales
L i Seguros de Vida
Variable Ao s Mala
Dependiente: lient Buena
Analisis de B\ Muy buena
satisfaccion del Servicio
cliente del broker Asesoramiento
CONSEJEROS Y
CORREDORES DE Necesidad
SEGUROS S.A.

emitidas en La Beneficio

Positiva Seguros y
Reaseguros
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1.2.4 INTERROGANTES BASICAS

1) ¢Cual es el grado de idealizacion de sus clientes
actualmente del bréker consejeros?

2) ¢Qué prioridad da el broker a sus clientes al momento de
solucionar sus inconvenientes?

3) ¢Cudles son las podlizas que mas se emiten en el broker
consejeros?

4) ¢Cual es el grado de satisfaccion de los clientes frente a las
polizas emitidas a través de La Positiva Seguros vy
Reaseguros?

5) ¢Cuadles son los errores que se cometen frente a los
requerimientos de los clientes?

6) ¢Qué beneficios adicionales puede otorgar el broker para la
fidelizacion del cliente y qué le gustaria recibir al adquirir un
seguro?

7) ¢Cudles son los inconvenientes que tiene el broker con la

aseguradora positiva seguros y reaseguros?

1.3 JUSTIFICACION

El siguiente trabajo pretende determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes del Broker CONSEJEROS Y CORREDORES DE SEGUROS S.A
frente a las polizas de vehiculos y accidentes personales emitidas a
través de la aseguradora y reasegurada La Positiva Seguros y
Reaseguros, el tema escogido es de gran interés ya que es un problema
de actualidad por la gran importancia que se le debe dar al cliente.

El objetivo es poder analizar la satisfaccion del cliente, ello nos permitira
saber si el cliente se encuentra totalmente identificado con la entidad,
con el servicio que les brinda este bréker y si es lo contrario, determinar
cuales son las necesidades y aplicar medidas correctivas para que estas

se cumplan y el cliente se encuentre satisfecho con el servicio brindado.
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OBJETIVOS
1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar el analisis de la satisfaccion de los clientes del bréker
Consejeros y Corredores de Seguros S.A. de las pdlizas emitidas
a través de la Aseguradora y Reaseguradora La Positiva en la
ciudad de Arequipa 2012

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar el grado de idealizacion de los clientes actuales del
bréker consejeros

e Determinar qué grado de importancia le da el broker al
solucionar sus problemas

e Determinar cuales son las pélizas mas emitidas actualmente
con el bréker consejeros

e Determinar el grado de satisfaccion de los clientes frente a la
Positiva Seguros y Reaseguros

¢ |dentificar los errores que se puedan cometer en la emision que
hacen que los clientes no se encuentren totalmente satisfechos

e Determinar que beneficios adicionales hacen que el cliente se
fidelice con el bréker

e Determinar cuales son los inconvenientes con la aseguradora

seguros y reaseguros en la emision

14
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1.4 MARCO TEORICO
1.4.1 ESQUEMA ESTRUCTURAL

1.5.1.1. MARCO CONCEPTUAL

«SEGURO O COBERTURA

Proteccion de una contingencia o suceso desfavorable:

amparo de un dafo o pérdida (Institucion).

También el término "seguro" puede identificarse con el
contrato por el cual la Compania de Seguros (Asegurador)
asume el riesgo que debe recaer sobre otra persona
(Asegurado), a cambio del pago de una cantidad de dinero
(Prima).’

*RIESGO

Incertidumbre del acontecimiento de una contingencia
desfavorable. El Riesgo esta presente cuando existe la

posibilidad de una pérdida.

¢ ASEGURADOR

Es la entidad o persona juridica llamada Compafia de
Seguros que emite la podliza y se compromete a cubrir el

riesgo o asume el peso del riesgo en su capacidad de

! Manual de Seguros - Autot: Meilij, Gustavo Radl
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suscriptor con el objeto de indemnizar o reparar el dafio o la

pérdida cuando éstos ocurran.?

o ASEGURADO

Es la persona o bien econdmico materia del Seguro. En los
seguros de Vida, el Asegurado es la persona cuya muerte
producird la responsabilidad de indemnizar un capital
determinado a sus deudos o beneficiarios. Puede
considerarse "Asegurado" a un automdévil contra los riesgos

de choque, incendio o robo.

e CONTRATANTE

Es la persona que solicita el seguro a favor de otra persona
asegurada. Tal es el caso del empleador que toma una

poliza de Vida para sus servidores.

Asegurado y Contratante, muchas veces tienen igual

significado, cuando se trata de una misma persona.

eCLIENTES

Cualquier proceso de ayuda o de cambio tiene un objetivo o
cliente. En la discusion, hasta ahora me he referido a los
clientes como si siempre fueran claramente identificables,
pero en realidad, la pregunta de quién es realmente el
cliente, puede ser dificil. A veces me encuentro sin saber
para quién estoy trabajando, o estoy trabajando para varios
clientes cuyas metas estan en conflicto entre ellas. A
menudo puedo identificar “blancos” de cambio, otros cuyos

problemas puedo ver claramente y a quienes deseo ayudar,

2 . .z oy
Manual de suscripcién de la Positiva Seguros y Reaseguros
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pero que no ven sus propios problemas y se resistirian a
ser vistos como “clientes”. Puedo estar trabajando con un
individuo, con un grupo grande o pequeno, o0 con parte de
una organizacion total en una gran reunion. Puedo darme
cuenta de que el trabajo que estoy realizando con una
persona o grupo tendra impactos en otras personas o
grupos que no se han percatado de que algo esta
sucediendo. Finalmente, todo lo que hacemos cuando
intervenimos tendra algun impacto en la comunidad mas

amplia y la sociedad en la que vivimos

e PRIMA

PRIMA: Es la contraprestacion pecuniaria que el Asegurado
o Contratante paga al Asegurador en retribucion de la
cobertura a cargo del ultimo. Es la retribucion de la podliza

que por lo general se paga por una cobertura anual.

PRIMA DEVENGADA: Porcién de prima correspondiente al
periodo estricto de seguro transcurrido durante el ejercicio

en que se ha consumido la cobertura del riesgo.

¢ TARIFAS

Son los precios autorizados o fijados por el Asegurador a

cobrarse por concepto de primas de seguros.

Las tarifas de seguros son elaboradas sobre bases técnicas
sustentadas en estadisticas, costos y estudios actuariales

convenientes, asi como sobre la naturaleza de los riesgos.

17
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Estas tarifas se llaman también primas comerciales y
contienen  recargos por gastos de adquisicidn

(agenciamiento) y gastos administrativos.
*POLIZA

Contrato del seguro, mediante el cual una de las partes
(Compafiia de Seguros o Asegurador) conviene en proteger
un bien, una propiedad, la vida etc. A pesar de ser un
contrato bilateral la Pdliza es suscrita, salvo pocos casos
especiales, sélo por una parte, de ahi que al Asegurador se
le llama "suscriptor" (underwriter). La otra parte que se
adhiere al contrato y a todas sus condiciones, salvo que
tales condiciones puedan variarse de comun acuerdo.

Tipos de Pdliza:

a) A Riesgo Nombrado

b) A Todo Riesgo

c) Otras:

- Individual (Ej.: Automoviles, Hogar)

- De Grupo ¢ Colectiva (Ej.: Vida)

- Flota: (Ej.: Automoviles)

- Flotante (Ej.: Transportes)

18
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o CONDICIONES GENERALES

Conjunto de disposiciones, convenios y requisitos impresos
en la pdliza de seguros. Materias de caracter general que
aparecen en la pdliza sefalando obligaciones y derechos

tanto del Asegurador como del Asegurado.®

«BENEFICIARIO

Es la persona en cuyo provecho inmediato se estipula el
contrato del seguro y lo que ha de percibir el monto de la

indemnizacién en caso de siniestro.

¢ VIGENCIA DE LOS SEGUROS

Duracion o plazo del Seguro. Generalmente los seguros
son contratados por un ano, con indicacion del dia y hora
de inicio y término, aunque algunos seguros pueden ser

contratados por periodos mayores 0 menores.

e RENOVACION

Es la puesta en vigencia de un seguro vencido por un

periodo igual a la vigencia anterior.

En seguros cuyas condiciones no varian sustancialmente,
no sera necesario emitir una pdéliza nueva sino simplemente

un "Certificado de Renovacion".

* Manual de Seguros Autot: Meilij, Gustavo Rail
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¢ CORREDOR DE SEGUROS

Es la persona con caracter libre que gestiona y coloca los

seguros.

Da cuenta al Asegurador para la emision de la pdliza.
Recibe como remuneracion de sus servicios una "comision
de agenciamiento" que es una cantidad fija o porcentaje

sobre las primas.

Los Corredores de Seguros tienen Funciones y deberes
que se estipulan en la Ley 26702 y en la Resolucion SBS
1058-99 “Sistema de Seguros”.

Intermediar en la contratacion de seguros.

2. Informar a la empresa de seguros, en representacion del
asegurado, sobre las condiciones del riesgo.

3. Informar al asegurado o contratante del seguro, en forma
detallada y exacta, sobre las clausulas del contrato.

4. Comprobar que la podliza contenga las estipulaciones y
condiciones segun las cuales se cubre el riesgo.

5. Comunicar a la empresa de seguros cualquier
modificacion del riesgo que demande a su vez variar el
monto de la cobertura.

6. Asistir al Asegurado, con la debida diligencia y prontitud
en caso de siniestro, gestionando el reclamo
correspondiente ante la empresa de Seguros y haciendo un

seguimiento del mismo hasta su conclusién.*

* Hablemos de Seguros Autor: Bustamante, Gabriel
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e CARTA DE NOMBRAMIENTO

La carta de nombramiento que el asegurado o contratante
extiende a un corredor de seguro, faculta a éste para
realizar actos administrativos de representacion, mas no de

disposicion.

Las comunicaciones al corredor de seguros surten efecto

en relacion a su representado.

«ENDOSO

Documento que emite el Asegurador en cualquier momento
de la vigencia del contrato de seguro, a propia iniciativa, a
solicitud del Asegurado y previo convenio, con el objeto de
modificar, ampliar o suprimir cualquiera de las Condiciones

Generales, Particulares o Especiales de la pdliza.

«PRIMA A CORTO PLAZO

Es la prima pagada por un seguro de menos de un afo. Por
lo general, no es proporcional a la fraccién del afo. Es
usualmente establecido y convenido en algunos tipos de
seguros que la prima anual se considere dividida en 8
partes cada una para cada mes de cobertura. Por ejemplo,

un seguro de 4 meses pagara el 50% de la prima anual.

¢ SINIESTRO

Aparicién, acontecimiento, suceso o materializacién del
riesgo cubierto por el seguro. Los siguientes hechos
producidos por ejemplo son siniestros: muerte, incendio que
causa danos o pérdidas, robo de bienes, choque de

vehiculos, hundimiento de una nave, etc.
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o INDEMNIZACION

Es la cantidad de dinero que desembolsa el Asegurador a
favor del Asegurado, al producirse un siniestro cubierto por

la pdliza. La formula de la Indemnizacion es:

Indemnizacion = Pérdida x Valor Asequrado

Valor Sano o Real

«DEDUCIBLE

Es una cantidad fija o porcentaje de la suma asegurada o
del monto indemnizable que corre a cargo del Asegurado

en cada reclamo de éste.

El deducible evita indemnizacién de pérdidas, pequefas,
castiga la frecuencia y hace participar al asegurado en cada

siniestro.

¢ COASEGURO

Desde el punto de vista del Asegurador, es la distribucion o
reparto del riesgo cubierto entre dos o mas Aseguradores
actuando en este caso la Compania emisora de la pdliza

como Administradora o lider del Coaseguro.

La distribucion puede derivarse de la iniciativa del asegurado,
que quiere hacer participes del mismo seguro a dos o mas
companias, o tener su origen en una de éstas que, incapaz
de asumir la responsabilidad total, y con la aquiescencia del
interesado, propone a otras instituciones aseguradoras la

reparticion del riesgo.
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Desde el punto de vista de la participacion del Asegurado, es
la distribucion del riesgo y de los siniestros con el Asegurador
en caso que la pérdida supere el porcentaje de Coaseguro.
Ejemplo: Coasegurar al 80% significa que el Asegurador
respondera por pérdidas hasta el 80% del valor declarado,
quedando el exceso a cargo del Asegurado. Este Coaseguro

(desde el punto de vista de la participacion del Asegurado)

* REASEGURO

Es la cesion de una parte de la cobertura y de la consiguiente
responsabilidad del seguro a otra entidad Illamada
Reaseguradora (local o extranjera) mediante un contrato
especial llamado "Tratado de Reaseguro", en que estan
pactadas todas las condiciones de tal cesion como son las
comisiones, retenciones, impuestos, liquidacién de primas de

reaseguro, etc.

+ PRINCIPIOS DEL SEGURO

Son los fundamentos doctrinarios en que se basa la actividad
aseguradora y son las normas que rigen las relaciones entre

Asegurador y Asegurado,
Son los siguientes:
a) Principio de Buena Fe

Llamado la "ubérrima fide" o la maxima buena fe que debe
sustentar la validez del contrato de seguro, cuando las partes
se rigen por actos de absoluta veracidad, a fin de evitar todo
intento de dolo o mala intenciéon. Por ejemplo, si un

asegurado hace declaraciones falsas para la apreciacion del
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riesgo, no actua de buena fe, mas bien trata de engafar u
ocultar algo para lucrar del seguro, lo cual no es buena regla

de juego.
b) Principio de Indemnizacién

Resumido en la frase "el seguro no es para ganar, el seguro
es para no perder" trata de evitar un afan de lucro por parte
del asegurado, en vez de tener un seguro para garantizarle
solamente una proteccion que le libere de una pérdida o

dano.

c¢) Principio de Interés Asegurable

Vinculado con el anterior, hace que el seguro proteja el valor
economico de un bien hasta una suma maxima de pérdida,
pero sin exceder el valor real total de dicho bien. Seria
absurdo e injusto, por ejemplo, que un determinado
asegurado tuviera un interés asegurable de 100 por un bien

que solo vale 50.
d) Principio de Subrogacion

Consecuencia del principio de indemnizacién, que faculta al
asegurador - una vez que ha indemnizado una pérdida — a
recuperar de terceras personas responsables, en caso de

haberlas.

e) Principio de Contribucion

Segun este principio, en caso de que una misma materia
asegurada tuviera "otros seguros”, la pérdida total debe ser
compartida por los otros aseguradores en proporcion a los

capitales asegurados.
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1.5.1.2. SEGUROS
1.5.1.2.1. CONCEPTO

El término seguro proviene del latin secidrus y tiene
diversos usos y significados en el idioma espafiol. Se
trata de aquello que es cierto e indubitable, o que
aparece exento de riesgo y peligro. La palabra seguro se
utiliza como sinénimo de seguridad o certeza. Por otra
parte, un seguro es un contrato a través del cual una
persona paga una prima para recibir una indemnizacién
en caso de sufrir un accidente o robo, por ejemplo.
También existen los seguros de vida, donde la compainiia
aseguradora abona una cierta suma a los familiares del
muerto. En los contratos de seguro, existen obligaciones
y derechos reciprocos para el asegurador y el
asegurado. La intencion del asegurado es obtener una
proteccion econémica de sus bienes o de las personas
que pudieran sufrir dafos, mientras que el negocio para
el asegurador es el cobro de la prima. El contrato de
seguro implica la existencia de un interés asegurable (se
establece una relacion licita entre un valor econémico y
un bien; es posible asegurar bienes materiales, como
una casa o un automovil, e inmateriales, como un
perjuicio econémico o el lucro cesante), un riesgo
asegurable (el evento posible, incierto y futuro que pueda
causar un dano al interés asegurable), una prima (el
costo del seguro) y la obligacién del asegurador a

indemnizar (al cobrar la prima, el asegurador esta
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obligado a asumir el riesgo y pagar la indemnizacién en

caso de que suceda un siniestro).’

15.1.2.2. COMPETENCIA

Un mercado donde el juego de la competencia es libre es
un mercado en el que las empresas, independientes
entre ellas, ejercen la misma actividad y compiten para
atraer a los consumidores. Es decir, es un mercado
donde cada empresa esta sometida a la presion
competitiva de las demas. Una competencia efectiva
ofrece de este modo un entorno competitivo a las
empresas y también numerosas ventajas a los
consumidores (precios reducidos, mejor calidad, mayor
eleccion, etc).

1.5.1.2.3. TIPOS DE SEGUROS

e INCENDIO:

Cubre los dafos materiales por fuego y/o Incendio y/o
Rayo. Cubre los dafos materiales ocasionados por:
Explosion — Combustién espontanea — Huelgas vy
conmociones civiles — Dafio malicioso, vandalismo y/o
terrorismo — Huracan y/o ventarron — Tempestad y
granizo — Riesgo de aeronaves, artefactos aéreos u otros
objetos que caigan de ellos — Impacto de vehiculos —
Dafos por humo — Incendio como consecuencia directa

del incendio de bosques, montebajo, praderas, pampas y

> Hablemos de Seguros Autor: Bustamante, Gabriel
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malezas o del fuego empleado para el despeje de terreno

— Danios por lluvia y/o inundacion —

Dafos por agua — Riesgo de refrigeracion — Riesgo de
suspension de suministro de fluido eléctrico — Dafios

ocasionados por material fundido —

Dafos por derrame de instalaciones de rociadores y/o

extinguidores —

Pérdidas o dafios por onda sénica — Clausula de todo

riesgo — Remocion de escombros.

«ACCIDENTES PERSONALES

Este seguro protege los accidentes que puede sufrir una
persona particular, causandole la muerte, incapacidad
temporal o invalidez total y permanente. Adicionalmente

se extiende a cubrir gastos de curacion.

¢ SEGURO DE ROBO Y/O ASALTO

Cubre la pérdida, destruccion o deterioro de los bienes
asegurados, asi como por los desperfectos originados a
los edificios y ambitos interiores, designados en la pdliza
como lugares del seguro, si tales pérdidas, destrucciones
o deterioros son como consecuencia directa de, e
imputable exclusivamente a robo o intento de robo, asi
como por asalto usando violencia o amenaza de
violencia. También cubre el robo del dinero en transito a
Bancos o viceversa y en poder de cobradores-

vendedores.
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¢ SEGURO DE DESHONESTIDAD DE EMPLEADOS

Cubre los actos deshonestos de un empleado
dependiente en el manejo de valores o dinero, que

pueden causar pérdidas en los intereses del empleador.

« SEGURO DE VEHICULOS

Este seguro cubre los dafios o pérdidas que sufra el
vehiculo asegurado, durante la vigencia de la pdliza,
como consecuencia directa de choque, volcadura o
cualquier otro suceso originado por una fuerza externa,
repentina y violenta, incluyendo huelgas y conmociones
civiles, dafno malicioso, vandalismo y terrorismo. También
cubre el incendio, robo o hurto y rotura de lunas.
Adicionalmente se extiende a cubrir las pérdidas
pecuniarias que sufra el Asegurado en virtud de la
responsabilidad civil que incurra frente a terceros u
ocupantes, como consecuencia de accidentes
ocasionados por el vehiculo asegurado y que ocasionen
dafos ya sea corporales o materiales susceptibles de ser
indemnizados de acuerdo con el Codigo Civil Peruano y

siempre que ocurran durante su vigencia. °
«BROKER

Persona Natural o Juridica que siendo por lo general no
dependiente del Asegurador, actua como agente de
Seguros. Es también un Consultor de Seguros que

presta asesoramiento a los Asegurados.

66 . . .
Manual de suscripcién de la Positiva Seguros y Reaseguros
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Los brokeres son personas o entidades que actuan
como intermediarios entre un comprador y un vendedor
en una transaccion de valores (por ejemplo, de
acciones), cobrando una comision. El bréker no toma
ninguna posicion propia, ni siquiera con duracién
temporal, sino que se limita a unir dos posiciones
(compra-venta) al precio que resulte satisfactorio para las

dos partes.

La palabra inglesa no es un derivado del verbo to break
(romper), debido a la imagen de “rompedores” y
“agresivos” que suelen tener los agentes de bolsa. Bien
distinto, el origen del vocablo broker proviene en
realidad de Francia, de la palabra anglo-normanda

brocour.

En la Edad Media, un brocour era un vendedor de vino
al por menor, alguien que compraba una barrica y vendia
su contenido por vasos después de taladrarla con una
broca. O sea, un minorista, un intermediario. Después,
segun esta documentado desde el siglo Xlll, el término
pas6 a designar, en general, a un distribuidor, un
agente, un intermediario, y ya en 1706 se encuentra
registrado el término stock broker para referirse a

agentes o corredores de Bolsa.

Su caracteristica fundamental, desde su propia

etimologia, es pues la de actuar como intermediarios’

7 Contrato de Seguro Autor: Richter Valdivia, Pedro y Castillo Freyre, Mario
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1.5.1.3. CONSEJEROS Y CORREDORES SEGUROS
1.5.1.3.1. HISTORIA

CONSEJEROS Y CORREDORES DE SEGUROS S.A,,
constituida en enero de 1989, es una de las empresas
lideres dentro del mercado de corredores de seguros
del Peru, aportando un gran valor afadido a sus
clientes a través de la gestion integral de sus seguros.
Gracias a los mas de 23 afios de experiencia, a la
capacidad de disenar soluciones a la medida y de
negociacion en el mercado asegurador, se generan
ahorros de dinero a nuestros clientes y ademas se logra

una transferencia de riesgos adecuada y oportuna.

La compaifiia cuenta con cinco Oficinas, seis Estaciones
de Trabajo Especializadas y cinco Representaciones a
Nivel Nacional; debidamente implementadas e
interconectadas entre si y con las principales
aseguradoras, con lo que se brinda una atencion
adecuada en vastas areas geograficas en forma

inmediata.

Consejeros cuenta con mas de 100 profesionales de
seguros, de amplia experiencia y en constante
preparacion, los mismos que estan plenamente
capacitados y dispuestos a atender todos los
requerimientos de los clientes de forma personalizada,

la cual es nuestra marca de distincion.

Gracias al constante uso de tecnologias, llevamos un
permanente control de la informacion de seguros,
constituyéndose en un éptimo apoyo el hecho de que

nuestros clientes puedan acceder en linea a nuestra
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herramienta Consejeros_Web para conocer la situacion
de sus seguros, lo que permite otorgar un alto grado de

satisfaccion de servicio y atencion.

Todo lo antes mencionado se refleja en la confianza
que nos tiene depositada nuestra cartera de clientes, la
que esta en constante crecimiento y cuyas expectativas

son satisfechas a plenitud.

Dentro de nuestro plan de expansion, a mediano plazo,
esta en continuar ampliando nuestra cobertura en otras
ciudades del Peru, brindando un servicio en todos los
lugares en donde nuestros clientes tengan presencia.
Adicionalmente, nuestra expansion va mas alla del
territorio nacional, por lo que contamos con oficinas en
las ciudades de La Paz y Santa Cruz de la Sierra en

Bolivia.®
1.5.1.3.2. MISION

Actuar como corredora de seguros, brindando asesoria
adecuada y oportuna, a fin de satisfacer plenamente las
necesidades y expectativas de seguros de nuestros
clientes; como también generar ingresos razonables y
justos que permitan el desarrollo sostenido de la

compaifia.

1.5.1.3.3. VISION

Ser un corredor de seguros de prestigio, reconocidos
por la calidad de nuestra atencion durante todo el

proceso de gestion de riesgos, siendo un socio

® http://www.consejeros.com.pe/ccs/
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estratégico para nuestros clientes, quienes en todo
momento contaran con la asistencia oportuna de
nuestro equipo de profesionales, el mismo que siempre
estara comprometido en brindar las mejores alternativas

de solucion, actuando de forma integra y responsable.

1.5.1.3.4. VALORES

Honestidad

El comportamiento de nuestro equipo de profesionales
siempre sera claro, serio y cumplira con lo que ofrece.
Mostraremos coherencia entre lo que se piensa, se dice
y se hace, manifestando siempre la verdad de forma
respetuosa pero firme, acatando el marco legal y

nuestro Codigo de Conducta.

Respeto

Es la responsabilidad hacia las personas que se
relacionan con nosotros (clientes, companias de
seguros, ajustadores, proveedores, compaferos de
trabajo, etc). Prestaremos la atencién a su sentir y
responderemos de una manera coherente. “Solamente
en la medida en que respetamos a nuestros clientes
como ellos son, con sus debilidades y virtudes, con sus
necesidades y expectativas, con sus afanes vy

esperanzas, podremos servirles adecuadamente”.

Calidad

Buscar la excelencia en lo que se hace, por encima de
lo esperado, comprometiéndonos permanentemente

con el desarrollo de nuestro trabajo y permitiendo lograr
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la propia realizaciébn profesional de nuestros

colaboradores.

Servicio

El resultado de nuestro trabajo debe cubrir siempre las
expectativas de nuestros clientes, siendo indispensable
conocer y aclarar estas expectativas en todo momento.
Para ello se planearan las acciones desde la primera
vez, previendo y analizando las necesidades vy

problematica identificada.

Equidad

Haremos que todos nuestros colaboradores,
independientemente de su profesion u oficio, se sientan
igualmente importantes, como Unica manera de lograr
un equipo de trabajo en el cual exista verdadera

equidad.

Adaptabilidad al cambio

La habilidad de transformarnos siempre estara
presente, en la medida en que las oportunidades y las
condiciones del entorno lo requieran, no permaneciendo

con un solo punto de vista.

Compromiso

Siempre estaremos dispuestos a entregar toda la
capacidad de nuestro equipo de profesionales en el
cumplimiento de la mision que voluntariamente hemos
asumido y por tanto en su ejecucion, evitando de todas

las formas posibles las negligencias y mediocridad.
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1.5.1.3.5. ORGANIZACION

DIRECTORIO

Presidente Alfonso Bustamante Canny
Vice Presidente Gonzalo Bedoya Stafford
Gerente General | Juan Ignacio Bustamante Olivares

Director Mauricio Chirinos Chirinos
Director Alberto Mufioz Najar Friedrich
GERENCIAS

Gerente General Juan Ignacio Bustamante Olivares
Gerente Comercial Regional Pablo Cornejo de Vinatea
Gerente Comercial Lima Alfonso Esquerre Porras
Gerente Técnico Regional Gonzalo Tamayo Benavides
Gerente Canales Alternativos Carlos Alcazar Aragén
Sub Gerente Técnico Lima Jesus Vega Meza
Sub Gerente Técnico Lima Gustavo Zufiga Valdivia
Sub Gerente Riesgos Humanos Paola Castagnola Patifo
Sub Gerente Técnico Regional Carlos Pastor Casapia
Sub Gerente Comercial Regional Rafael Araoz Castillo
Sub Gerente Tecnologia y Procesos Jorge Chirinos Molmenti
Sub Gerente Administrativo, Contable y RRHH Jeaneth Valencia Ordonez
Sub Gerente de Cobranzas y Comisiones Rosa Obando Juarez
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REPOSITORIO DE

ORGANIGRAMA

Junta General de
Accionistas

EJEROS
#L5 DE SEGURDS 5A
Asesores Tecnologia y
Legales Procesos
Area Comercial y e Area de Canales Area de Servicio al Area
2 Area Técnica ) . i .
de Proyectos Alternativos Cliente Administrativa
T—— Cobranzas AR AR

Estaciones In w Contabilidad

Estaciones In
Plant -Provincias

Personas Naturales
Asesores Riescos Humanos Cajas Municipales
Comerciales g Rurales y EDPYMES

Proyectos

Entidades Piiblicas
Region Sur

Especiales Técnicos Externos
1.5.1.3.6. OFICINAS EN PERU

e AREQUIPA

- Palacio Viejo N° 115 Of. 23- B Cercado — Arequipa.
- Telf. / Fax (054) 215-818
- RPM #516013

e LIMA

- Amador Merino Reyna N° 460 Of. 501 — San Isidro.
- Telf. / Fax (01) 442-2241
- RMP #910019
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e TACNA

- Av. San Martin N° 921 2do. Piso — Tacna.
- Telf. / Fax (052) 428-282
- RPM #940126

e ILO

- Jirdn Zepita 325 Of. 325a 2do. Piso — llo.
- Telf. / Fax (053) 482-836
- RPM #940300

e CUSCO

- Av. La Cultura N° 2105 2do piso Of. 201 - Cusco
- Telf. / Fax (084) 233-238
- RPM #988898555
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1.5.1.4. LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGURQOS

Tenemos mas de 70 anos junto a ti y por eso podemos decir

que te conocemos. Ponemos a tu disposicion nuestra
experiencia en el mercado asegurador peruano, donde mas
de 2 millones de asegurados, convierten a La Positiva
Seguros Generales en una excelente alternativa a la hora de
elegir una empresa seria y con el respaldo que requieres,
que pueda satisfacer las necesidades de proteccién de tu

familia y de tu empresa”.
1.5.1.4.1. MISION

Es una empresa experta en gestibn de riesgos
enfocada en lograr una alta penetracién de mercado a
través de nuestros productos innovadores, utilizando
multiples canales de acceso, con excelencia y rapidez

de respuesta en nuestro servicio.

1.5.1.4.2. VISION

Ser la mejor opcion del mercado asegurador
15.1.4.3. VALORES

» Vida y Felicidad: Promover la conservaciéon y
mejoramiento de la vida es nuestro valor supremo; junto
con ello estimulamos las acciones que permitan a
nuestros colaboradores tener un balance entre su vida
laboral y personal.

» Integridad y Profesionalismo: Actuamos siempre
con transparencia y congruencia entre el pensamiento y
la accién. Reconocemos que somos parte de un equipo

donde cada quien juega un rol pensando en los
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objetivos comunes, para ofrecer un mejor servicio a
nuestros clientes.

» Respeto y Sensibilidad: Valoramos a las personas
considerando el respeto como base de la convivencia.
Escuchamos a los demas y reconocemos sus derechos
a través de un trato educado, correcto y justo.

» Excelencia y Agilidad: Fomentamos la iniciativa y
rapidez en la toma de decisiones. Actuamos de forma
oportuna y logramos una gestion con procesos
dinamicos, flexibles y sobresalientes para maximizar la
creacion de valor.

» Liderazgo y Sustentabilidad: Construimos una
compania sostenible a través del Modelo de Liderazgo
Extraordinario, desarrollamos lideres con capacidad de
inspirar en otros energia, pasion y entusiasmo.

» Innovacion: Incentivamos la mejora continua de
nuestros procesos y la creacién de nuevos productos

generando valor para nuestra compafiia.

1.5.1.4.4. HISTORIA

» En 1937 Se funda en Arequipa bajo el nombre de
Sociedad La Positiva Asociacion Mutua de Prevision.

> En la década de los 60: Se incorpora como
accionista Insurance Company of North America,
actualmente Ace International.

» En la década de los 70: La Positiva incursiona en el
mercado de Lima e inicia su crecimiento sostenido.

» En la década de Ilos 80 Ferreyros S.AA.,
Representante de Caterpillar en el Peru, se incorpora

como accionista.
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» 1992: Se incorpora como accionista Corporacion
Cervesur.

» 1994: Ingresa como accionista el Grupo
Suramericana, primer grupo empresarial colombiano. La
Positiva funda, con el Grupo Cervesur y Citigroup,
Profuturo AFP.

» 2001: La Positiva lanza el seguro con el mas rapido
crecimiento en la historia del mercado asegurador
peruano, SOAT La Positiva.

» 2005: La Positiva se convierte en accionista de
Mibanco (Banco de la microempresa). La Positiva crea
a La Positiva Vida Seguros y Reaseguros.

» 2008: La Positiva y la Junta Nacional de Usuarios de
Riego ganan concurso internacional para desarrollar
mircroseguros para los agricultores y sus familias,
siendo los pioneros en este campo en el Peru.

» 2009: La Positiva Seguros lanza el Seguro Indexado
para Interrupcién de Negocios debido al Fenomeno
del Nifio, convirtiéndose en el primer seguro contra el
Fendémeno del Nifo.

> Implementacion de la plataforma de servicio al
cliente “Solucidon en un solo contacto” en la oficina de
Lima y Arequipa.

» 2010: La Positiva Seguros es elegida entre las 18
empresas con mejor reputacion en el sector de seguros

a nivel internacional.
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1.5.1.4.5. AGENCIAS

AREQUIPA:

» San Francisco 301 Arequipa

» Urb. Magisterial II, Mz. E, Lt. 12. Yanahuara,
Arequipa

TRUJILLO

» Av. 28 de Julio 130-132 Trujillo

CHICLAYO

» Manuel Maria lzaga 780, 782, 784 Chiclayo

» Av.  Andrés Avelino Caceres 301, esq.
Sesquicentenario,

» Urb. Santa Victoria, Chiclayo

PIURA
> Calle Lima 536-548. Tiendas 1y 2 Piura

Cusco

> Lote 04, Manzana G. Urbanizacion Magisterio,
Segunda Etapa. Cusco

HUANCAYO

» Jr. Amazonas 686. Huancayo

ICA
> Av. Cutervo Mz. J-04, Lt. 014 Ica

ILO
» Esq. Calle Moquegua con Mariscal Nieto N° 802 llo

JULIACA

> Jr. San Roman 114 Juliaca - Puno
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PUCALLPA
» Jr. Atahualpa 780 — 790 Pucallpa

TACNA
» Calle Apurimac 201 — 209 Tacna

CHIMBOTE
» Francisco Bolognesi 469 Chimbote

» Francisco Bolognesi 364-368 piso 1y 2 Chimbote

IQUITOS
» Jr. Yavari 335 Tiendas 10 y 11 lquitos
CAJAMARCA

» Jr. Junin 836 Cajamarca

HUANUCO
» Jr. Crespo Castillo 511 — 513 Huanuco®

9http://www.Iapositiva.com.pe/generaIes/jerarquia/78/servicios/jer.78
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1.5.1.5.CLIENTES
1.5.1.5.1. MERCADQOS

En los mercados se llevan a cabo relaciones de
intercambio, poniendo en comun necesidades, deseos y
recursos de los agentes que participan en él: las
empresas (oferta) y los clientes (demanda). En una
economia de mercado (que busca el encuentro eficiente
entre la demanda y la oferta) se desarrollan actividades
tendentes a facilitar el comercio voluntario y competitivo
de los productos. Se pretende la satisfaccion de
necesidades conjuntas mas beneficiosas tanto para los
clientes, proveedores y distribuidores, como para las
organizaciones, afrontando los negocios mediante la
creaciéon, desarrollo y comercializacion con distintos
grupos e individuos, de tal manera que las partes
implicadas obtengan la satisfaccion de sus deseos y
necesidades. En el intercambio, el consumidor (ademas
de tener en cuenta los productos o servicios que recibe)
considera la utilidad que le han proporcionado. Es
importante comprender los valores objeto de
intercambio, asi como la utilidad y la satisfaccion que
pueden proporcionar a las partes que se encuentren

implicadas.

1.5.1.5.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente"
es un requisito indispensable para ganarse un lugar en
la "mente" de los clientes y por ende, en el mercado
meta. Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a

cada cliente» ha traspasado las fronteras del
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departamento de mercadotecnia para constituirse en
uno de los principales objetivos de todas las areas
funcionales (produccién, finanzas, recursos humanos,

etc...) de las empresas exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto
mercadologos, como todas las personas que trabajan
en una empresa u organizacion, conozcan cuales son
los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como
definirla, cuales son los niveles de satisfaccion, cémo
se forman las expectativas en los clientes y en qué
consiste el rendimiento percibido, para que de esa
manera, estén mejor capacitadas para coadyuvar
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr

la tan anhelada satisfaccion del cliente
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1.5.1.6. METODOS PARA EVALUACION DEL CLIENTE

Para medir la satisfaccion del cliente hay posibilidades de
hacer encuestas, reuniones en foco con los clientes,
dependiendo de la cantidad de compradores que tenga al
empresa, si son empresariales, una visita al vendedor, una
llamada de seguimiento, una encuesta estructurada
dependiendo de los recursos que tenga cada organizacion.
Estos tipos de medicion permiten saber después de pasado
un tiempo si la promesa se cumpli6 o no. Dia a dia para
saber si una promesa se cumplié se pueden realizar canales
o sistema de quejas y reclamos, aqui el cliente puede
retroalimentar diariamente sobre lo que esta pasando, y este
sistema permite a la empresa hacer cambios inmediatos para
mejorar la estadistica de servicio al cliente. Sin embargo a
continuacion les detallo algunas herramientas que se usan

comunmente:"

1.5.1.6.1. BUZON DE SUGERENCIAS

Sencillo y econdmico, consiste en ubicar un buzén de
correo en un lugar de la empresa con un letrero que lo
identifique y formularios en papel donde los clientes
puedan anotar comentarios, sugerencias y quejas, una
desventaja es la baja tasa de participacién que alcanza,
el cliente tiene que estar muy satisfecho o muy
insatisfecho para que acuda al buzén a dejar su

anotacion.

1% Como Brindar un Servicio Integral al Cliente, Autor: Wellington, Patricia
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Panel: consiste en realizar entrevistas en intervalos de
tiempo a los clientes que conforman el panel, aqui se
les hacen una serie de preguntas que ayudan a
descifrar el grado de expectativas que tuvieron antes de
comprar el producto y el como apreciaron su
rendimiento luego de la compra. Es una herramienta a
la que se le puede hacer un seguimiento en sus
preguntas, la desventaja es su alto costo por el

personal que desarrolla el método.

1.5.1.6.2. ENCUESTA:

Obtener informacion entrevistando a un determinado
volumen de clientes haciendo preguntas concretas
acerca de sus expectativas previas del producto y el
rendimiento que obtuvieron luego de la compra. La
diferencia entre la encuesta y el panel es que la
muestra de clientes no es fija ni tiene intervalo de
tiempo definido, la ventaja es que se obtiene un
panorama mas amplio de lo que los clientes sienten y
piensan, la desventaja es el tiempo que se requiere

para tabular datos de las encuestas.
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1.5.1.7. TERMINOLOGIA

e Agente de Seguros

Persona fisica o moral independiente que desempefa una
labor de intermediacién entre las compafias aseguradoras y
los consumidores que demandan los servicios de proteccién

mediante una podliza de seguros.

e Amparo

Cobertura, eventos por los cuales la aseguradora sera

responsable en caso de realizarse.

e Anexos de la Pdliza

Conformados por el certificado de seguros y los documentos
que contienen declaraciones efectuadas por el contratante o
asegurado con ocasion de la contratacion del seguro, tales
como la solicitud de seguro, la declaracién de salud, la

declaracién de beneficiarios. Detalle de bienes asegurados.

e Anulacion

Es la rescision de los efectos de una poliza, bien sea por
producirse  las circunstancias que se  previeron
contractualmente como determinantes de ello, por acuerdo
mutuo de asegurador y asegurado o por decision unilateral de

cualquiera de las partes.

e Beneficiario

Persona designada en la pdliza por el asegurado o contratante

como titular de los derechos indemnizatorios que en dicho
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documento se establecen. Puede ser en determinado
momento el mismo contratante de la péliza, como es el caso

de los seguros de dafios

¢ Certificado de Seguro

Documento en el cual la aseguradora describe el plan de
seguros que cubre a un Riesgo especifico de una poliza
colectiva. Se asimila a un contrato, con la particularidad de

estar vinculado a un contrato o poliza matriz.

e Clausula

Cada una de las condiciones, disposiciones o estipulaciones
de un contrato de seguros, mediante las cuales se amplian o

limitan las condiciones originales de la pdliza.

e Coaseguro

Se da este nombre a la concurrencia acordada de dos o mas
entidades aseguradoras en la cobertura de un mismo riesgo.
En el seguro de gastos médicos se conoce también como la
participacion que tiene el asegurado en el monto de los gastos
que realice por concepto de un accidente o una enfermedad y
generalmente se fija en porcentaje de los
gastos.(coopago)Este principio es fundamental para la

disminucion de la siniestralidad de las aseguradoras.

e Cobertura

Es sindnimo de Garantia. Compromiso aceptado por el
asegurador para hacerse cargo de las consecuencias
econdmicas derivadas de un suceso desfavorable. Es el

amparo de un dafo o pérdida.
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e Comisiones

Son los pagos que las companias hacen por la consecucion
de los negocios de seguros. Varian segun el ramo de seguros

y el intermediario (corredor o agente).

e Compania Coaseguradora

Compainias aseguradoras que participan en coaseguro.

e Condiciones especiales

Documento en el que se recogen las modificaciones,
ampliaciones o derogaciones de las Condiciones Generales,
resultantes de los acuerdos particulares que se hayan
convenido entre las partes. Prevalecen a las Condiciones

generales.

e Condiciones generales

Es el conjunto de principios basicos que establece el
asegurador para regular todos los contratos de seguro que

emita en el mismo ramo o modalidad de garantia.

e Condiciones Particulares

Supone la individualizacion de cada riesgo asegurado,
mediante la inclusion en el contrato o pdliza, de datos y
circunstancias particulares del mismo y de las condiciones de

contratacion. Prevalecen a las condiciones generales.

e Continuidad

Aceptacion en un contrato de asegurados que vienen de otra

poliza (de la misma o de otra compania), sin exigir nuevos
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requisitos de asegurabilidad. Es comun en pdélizas colectivas

de salud y vida.

e Contratante

Persona que suscribe con una entidad aseguradora una péliza
o contrato de seguro. Generalmente su personalidad coincide

con la del asegurado o la del tomador (del seguro).

e Contrato de Seguro

Es el documento o pdliza suscrito con una entidad de seguros
en el que se establecen las normas que han de regular la
relacion contractual de aseguramiento entre ambas partes
(asegurador y asegurado), especificandose sus derechos y

obligaciones respectivos.

e Cotizacion

Son los aportes que los trabajadores y patrones deben
efectuar en forma obligatoria para financiar el cumplimiento de

los beneficios que otorgue el Sistema de Pensiones.

e Daio

Todo perjuicio material, patrimonial o lesién personal, sufrido
en un siniestro. Normalmente no comprende desaparicion,

extravio o hurto.

e Deducible

Cantidad o porcentaje establecido en una pdliza cuyo importe

se deduce al momento de indemnizar una pérdida.
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e Descuento

Reduccion en la prima o algun otro incentivo financiero que no
figura en la pdliza, como aliciente para la compra de la misma.
Los descuentos no sélo incluyen dinero en efectivo (en
porcentaje de la prima o un valor absoluto) sino también

servicios personales y articulos de valor.

e Emision

Es el acto de formalizar una pdliza o contrato de seguro, que
constituye la operacion basica y fundamental en torno a la cual

gira y se desarrolla la actividad aseguradora.

e Endoso

Documento que emite la aseguradora y que pasa a formar
parte integrante del contrato del seguro como un suplemento
del mismo, y que se utiliza para efectuar aclaraciones y
modificaciones de las condiciones de poliza, que pueden
generar o no el pago de una prima adicional.

e Exclusion

Declaraciéon expresa de la entidad aseguradora en la que
indica los hechos o circunstancias que la exoneran de
responsabilidad en caso de pérdida. Por medio de la
exclusion, la aseguradora limita la cobertura de la pdliza, se
puede dar en términos de tiempo, de lugar, de edad, de monto

o de evento.

e |ndemnizacion

Importe que esta obligado a pagar el asegurador en caso de

producirse un siniestro.

50

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

(L :
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

¢ Modificacion

Es cualquier tipo de cambio que se realiza en las condiciones
originales de la podliza y que pueden llegar o no a afectar el

valor de la prima de la pdliza. (Véase Endoso)

e Nota técnica

Nombre que se da a los calculos actuariales y/o estadisticos
que dan lugar a la determinacion de la prima para cada ramo,

producto o plan.

e Notificacion de siniestro

Comunicacién al asegurador que efectua el asegurado para
darle a conocer la ocurrencia de un siniestro. Es una de las
obligaciones principales del asegurado, en caso de siniestro,
cuyo incumplimiento puede dar lugar a la pérdida de la

indemnizacion debida por el asegurador.

e Objeto asegurado

Se entiende por objeto asegurado aquel elemento expuesto al

riesgo cubierto por el seguro.

e Periodo de carencia

Tiempo comprendido entre la fecha de efecto de la pdliza y el
momento en que entran en vigor ciertas coberturas. Es muy

habitual en seguros de salud.

e Periodo de vigencia

Espacio de tiempo durante el cual esta en vigor el contrato de

seguro.
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e Poliza

Documento que instrumenta el contrato de seguro, en el que
se reflejan las normas que de forma general, particular o
especial regulan las relaciones contractuales convenidas entre

el asegurador y el asegurado.

e Poliza Matriz

Es el documento que instrumenta el contrato de seguro con
cuentas especiales, en el que se reflejan las condiciones
generales y especiales convenidas entre el asegurado y el

asegurador, y es aplicable a un conjunto de vehiculos.

e Prima

Aportacion econdmica que debe satisfacer el asegurado o
contratante a la entidad aseguradora como contraprestacion
por la cobertura del riesgo que éste le ofrece. Es el pago que
se hace por adelantado para iniciar el contrato de seguro y en
ocasiones puede ser demandada legalmente cuando la

aseguradora ha iniciado la cobertura en ciertos riesgos.

¢ Principio de Buena Fe

Llamado la “ubérrima fide” o la maxima buena fe que debe
sustentar la validez del contrato de seguro, cuando las partes
se rigen por actos de absoluta veracidad, a fin de evitar todo

intento de dolo o mala intencion.

e Produccién

Es el volumen de pdlizas o primas conseguidas por el personal

dedicado a la funcion comercial.
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e Producto

Definicion genérica de la forma en que los clientes pueden
adquirir las podlizas, titulos y demas ofertas de las empresas

aseguradoras.

¢ Ramo

Modalidad o modalidades relativas a riesgos homogéneos
asumidos por el asegurador, tales como ramo de Vida, de

Automoviles, de Incendio, etc.

e Reembolso

Es el dinero que se le devuelve al cliente cuando ha

presentando algun siniestro y ha asumido el pago de este.

¢ Renovacion del seguro

Acto por el que, por acuerdo expreso o tacito entre las partes
que han suscrito la pdliza, las garantias de ésta, se extienden

a un nuevo periodo de cobertura, generalmente de un afio.

e Siniestro

Es el acontecimiento que por originar unos dafios concretos
previstos en la poliza, motiva la aparicion del principio
indemnizatorio, obligando a la entidad aseguradora a
satisfacer, total o parcialmente, al asegurado o a sus
beneficiarios, el capital garantizado en el contrato. Es la
realizacion del riesgo. Es cuando sucede lo que se esta
amparando en la poliza y es motivo de indemnizacion, por
ejemplo un robo, un choque, una enfermedad o accidente, un

incendio, etc.
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e Slip

Término inglés, sinbnimo de nota o boletin, con el que se
designa al documento en que se anotan determinados datos
descriptivos de un riesgo y en el que cada asegurador o

reasegurador hace constar la parte de riesgo que acepte.

¢ Vigencia

Duracion o plazo del Seguro. Generalmente los seguros son
contratados por un afo, con indicacion del dia y hora de inicio
y término, aunque algunos seguros pueden ser contratados

por periodos mayores 0 menores.
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1.5 HIPOTESIS

Dado que, la satisfaccion del cliente hace la diferencia de las empresas
de seguros, es probable que efectuando el analisis de los clientes que
tienen una podliza de vehiculos o accidentes personales se pueda
determinar el nivel de satisfaccion de los servicios prestados por el
bréoker Consejeros y Corredores de Seguros S. a través de La Positiva

seguros y reaseguros en la ciudad de Arequipa 2012.
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2. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnicas Instrumentos

Observacion | Ficha de observacion

Encuesta Cuestionario

2.2 ESTRUCTURAS DE LOS INSTRUMENTOS

En este caso se realizo la estructura de una encuesta y de una ficha de

observacién que se ve a continuacion
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ENCUESTAS

2.2.1 ENCUESTA A CLIENTES

ENCUESTA
CLIENTES
N° [ ENCUESTADOR | [ FECHA [
NOMBRE/EMPRESA
TIEMPO DE CONSTITUCION DE EMPRESA [ EDAD [
1. ;DESDE HACE CUANTO TRABAJA CON LA BROKER? | | I
( )MENOS DE 1 ANO () 1ANO ()2 ANOS ( )3ANOS (_)MAS DE 3 AROS

2. ;QUE SEGUROS TIENE CON EL BROKER CONSEJEROS?
()ASISTENCIA  ( )ACCIDENTES

( )SOAT ( ) VEHICULOS MEDICA PERSONALES () GENERALES () OTROS
3. ¢Ha TRABAJADO CON OTRO BROKER?
sl ()NO

4. ; TRABAJA ADICIONALMENTE CON OTRAS BROKER A PARTE DE
CONSEJEROS - POSITIVA?

()sl ()NO
SIES SI ASEGURADORA
RAMO
XQ TRABAJA CON
ELLOS
5. .Como CONSIDERAS AL BROKER?
(MUY BUENA () BUENA ( )REGULAR (MALA () MUY MALA

6. ¢SI RESPONDISTE REGULAR? XQ

() SEDEMORAN MUCHOS EN LOS TRAMITES SOLICITADOS
() TASAS MUY ALTAS
() MALA ATENCION
() NO CUMPLE CON LO NEGOCIADO
(_) OTROS
7. ¢SI RESPONDISTE MAL? XQ
() SE DEMORAN MUCHOS EN LOS TRAMITES SOLICITADOS
() TASAS MUY ALTAS
() MALA ATENCION
() NO CUMPLE CON LO NEGOCIADO
(_) OTROS
8. ¢ S| RESPONDISTE MUY MAL? XQ
() SE DEMORAN MUCHOS EN LOS TRAMITES SOLICITADOS
() TASAS MUY ALTAS
() MALA ATENCION
() NO CUMPLE CON LO NEGOCIADO
OTROS e,
9. ;Qué VALORA MAS DE UN BROKER? ENUMERAR SEGUN IMPORTANCIA
() SUSERIEDAD
) SURAPIDEZ
) SUBUENA ATENCION
) SUS PROMOCIONES

OTROS e
10. ¢ ALGUNA VEZ HA TENIDO UNA QUEJA CON EL BROKER DE QUE FUE?
() sl (_.)NO

11. SIES Sl ¢Cual FUE EL MOTIVO DE SU QUEJA?
() MALA ATENCION
() SEDEMORAN MUCHOS EN LOS TRAMITES SOLICITADOS
() NO CUMPLIERON LO NEGOCIADO
() TASAS MUY ALTAS

( OTROS e
12. ;S| TUVERA QUE PENSAR EN ALGUNA MEJORA PARA SU BIENESTAR CUAL SERIA?
() ENVIO DE DOCUMENTOS A SU CASA
() SALA DE ESPERA CON TELEVISION
() MEJORES TASAS
UNA SERORITA EXCLUSIVAMENTE PARA ATENCION AL
() PUBLICO
() PROMOCIONES
REGALOS
13. ;S| USTED FUERA EL CLIENTE DEL MES COMO LE GUSTARIA QUE LE PREMIO?
() BAJARTASAS
( ) REGALOS
() PROMOCIONES
()
()

VIAJE
OTROS
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2.2.1. ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE CONSEJEROS

ENCUESTA
TRA B JADORES DE CONSEJERDS
1] BICLESTADOR [FECHR |

NOM ERE

CARGO
1. (DESDE HACE CLANTO TRA BAJA S BI LA BPRESA? [ | |
{ WENDSDE 1 ARD {)1ARD () 2ARCS { )2afos ( WASCE2ARCS
2. ;Cémo CONSIDERA $ A CONSEJEROS?
( MUYBUENA  ( ) BLENA (JFEGUAR  ( )MALA
3. ;CALIFICA LA ATENCION DE LA POSITIVA SEGUROS QUE BRINDA A LA BMPRESA?

1 2 ()3 {

4. (ALGUNA VEZ HR S TENIDO LR QUEJA [CELA POSITIVA Y SEGURDS?
SEDBIORANMUCHD SENLOS TRAMITES SCLICITADOS
) TRGASMLY ALTAS
MALA ATENCION
NO CUMPLE CON LO NEGOCIA DO
() OTROS
. ¢{Como LO SOLUCIONR STE?

v

§. ;Qué TERLTARIA QUEBRNCELA POSITIVA SEGURCS Y RE: SEGUROS PARA PODERHACI

QUETECEN LOS TRAMITES A TIBAPO

BUBIA INFREESTRLCT LR

UNMEJORCLIMA LABORAL

( ) OTROS

7. ¢Oué VALORARIA SMA S QUE TE BRINCE LA POSITIVA SEGUROS ? ENUMERR R SEG(N M PC

SU SERIEDAD

SU RAPIDEZ

SUBLUEMNR ATENCION

SUS PROMOC ICHES
8. ;CON QUE SEGUROS CREES QUE TIENES PROBLBAAS AL SERBAIDOS A TRAVES DE LA POSITIVA SEGURDS? PLEDES MARCARMASS CE 1
[ VSCAT ( ) VEHOULDS ( JASISTENQAMEL { JACODENTES PB( )GEMNERALES (JOTRDS
3. ;' POROUE?

10. cCALIACH A LAS A SEGURA DOS CONQUETRABAJAS ?DEL 1 AL 4 SEGUN SUIMPORT ACIA DONCE 1 ES MUY BLEND Y 4 B PEOR

( JPOSITWVA { JRMAC

11.Coloca 2 lado Iz s egurado que me jor emite los siguientes ramos de seguros o conla que menos problemas has tenido

SCAT Ipome?

VEHIOULOS Iporme?

[ JASISTENGA VEDICA Iporme?

( JACODENTES PERSONALES fponme?

GENERALES Jpormed

() OTRCS fpomme?
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2.2.2. FICHAS DE OBSERVACION

PETICION DE SEGURO

1.- SALUDO

2.- DURANTE

3.- DESPEDIDA
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1.- SALUDO

2.- DURANTE

3.- DESPEDIDA
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ATENCION DE QUEJA

1.- SALUDO

2.- DURANTE

3.- DESPEDIDA
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2.3 CAMPO DE VERIFICACION

2.3.1.- AMBITO
CLIENTES DEL CONSEJEROS Y CORREDORES DE
SEGUROS S.A. QUE TIENEN SUS POLIZAS EMITIDAS A
TRAVEZ LA POSITIVA SEGUROS Y REASEGUROS EN
LA CIUDAD DE AREQUIPA EN EL ANO 2012

2.3.2. TEMPORALIDAD
ENERO 2012 A DICIEMBRE 2012
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2.4 UNIDADES DE ESTUDIO: UNIVERSO-, MUESTRA

N° DE CLIENTES

EMPRESAS | 82|

Formula:
Z2*pg*N
E2* (N1)+Z2*p*q

Donde:

Z= Valor de distribucién normal estandarizada (para un grado
de confianza de 95%) 1,96
p=Proporcién de la poblacion a estudiar 0,3
g=Ip 0,5
N=Universo= 82
E=Maximo error permisible 0,05

N=  (1.96)"2* 0.50 *0.50 *82
(0.05)"2 * (82) + (1.96)"2 *0.50%0.50

N= 28,35101
0,78124
N= 36
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NATURALES 151
Formula:

2*pq*N

E2* (N1)+Z2*p*q
Donde:
Z= Valor de distribucion normal estandarizada (para un grado de
confianza de 95%) 1,96
p=Proporcion de la poblacion a estudiar 0,3
g=Ip 0,5
N=Universo= 151
E=Maximo error permisible 0,05

N=  (1.96)2*0.50 *0.50 *82
(0.05)"2 * (82) + (1.96)*2 *0.50%0.50

N= 52,20734
0,95374
N= 95
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2.5 ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

2.5.1 CUESTIONARIO:

Fuente de informacion primaria, con ella se pretende obtener
informacioén relevante acerca de la aceptacion de proyectos de

valores y integracion:

e Flexibilidad y versatilidad
e Se puede realizar demostraciones
e Observar lo que hacen los entrevistados
¢ Rapidez del estudio
2.5.2 GUIA DE OBSERVACION:

La observaciéon supone el registro del comportamiento del
individuo, objeto, acontecimiento, evento, Por lo general va de

la mano con otras técnicas de recojo de datos.

La ventaja es que la unidad muestral no se percata del registro

por lo que actua de manera natural.

2.6 RECURSOS NECESARIOS
2.6.1 MATERIALES

Se necesitara encuestas, fichas de observacion segun el niumero
de personas que encuestaremos ya anteriormente especificado el
sistema adecuado para la sistematizacién de datos

2.6.2 FINANCIEROS

Se necesitara fondos financieros para poder cubrir con los gastos

de copias, pasajes .
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3. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1 ENCUESTA A CLIENTES

1) ¢DESDE HACE CUANTOS ANOS TRABAJA CON EL

BROKER?"!
EMPRESA |PERSONAL NTotal genera
1ANO 1 1
2 ANOS 10 15 25
3 ANOS 9 12 21
MAS DE 3 AN 16 28 44
Total generg 36, 55 91

Fuente: elaboracion propia

m1ANO

M2 ANOS

™ 3 ANOS

= MAS DE 3 ANOS

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

En este cuadro se puede apreciar que mas del 44% tienen
mas de 3 afios con el BROKER lo que podemos deducir que
existe una fidelizacion de los clientes nuevos, que son muy

pocos figurando como el 3%

" primer a pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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2) ¢ QUE SEGUROS TIENE CON EL BROKER CONSEJEROS? **

¢QUE SEGUROS TIENE CON EL

Total general

BROKER CONSEJEROS?
ACCIDENTES PERSONALES 39
VEHICULOS 52
91

Fuente: elaboracion propia

W ACCIDENTES
PERSONALES

B VEHICULOS

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

En el cuadro se puede observar que el numero de emisién de

vehiculos es mayor a la de accidentes personales obteniendo

el 57% del total de los encuestados

12Segunda pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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3) ¢TRABAJA CON OTRO BROKER?*®

¢ TRABAJA CON OTRO BROKER?
NO 83
S 8
Total general 91

Fuente: elaboracién propia

ENO
msi

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

En el cuadro se puede observar que el 91% de los asegurados
trabajan solo con el bréker de consejeros, mostrando una gran
fidelizacion al broker ya que solo 9% trabaja con otros broker,

para otras pélizas

3 Tercera pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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4) ¢TRABAJA ADICIONALMENTE CON OTRAS BROKER
APARTE DE CONSEJEROS - POSITIVA?*

CON OTRAS BROKER APARTE

DE CONSEJEROS - POSITIVA?
NO 91
S 0
Total general 91

Fuente: elaboracion propia

m S

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

En el cuadro se puede observar que el 100%

de los

asegurados trabajan solo con el broker de consejeros, con

polizas de vehiculos y de accidentes personales a través de

La Positiva. dando entender que el BROKER en mencion

prefiere trabajar con La Positiva para las pdlizas de los ramos

mencionados.

1 Cuarta pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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5) ¢COMO CONSIDERAS AL BROKER?*®

¢COMO CONSIDERAS AL BROKER?
BUENA 36
MUY BUENA 24
REGULAR 31
Total general 91

Fuente: elaboracion propia

B BUENA
B MUY BUENA
W REGULAR

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

En el cuadro podemos observar que el mayor porcentaje de
asegurados indicaron que consideran broker como muy bueno,
en todos los aspectos, pero también hay un porcentaje que
califico al broker como regular, es decir el 26%; lo cual indica

que debe haber desacuerdos.

> Quinta pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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6) ¢SI RESPONDISTE REGULAR? ¢(POR QUE?*

éSI RESPONDISTE
REGULAR POR QUE?
SE DEMORA MUCHO EN LOS
TRAMITES SOLICITADOS 21
TASAS MUY ALTAS 10
Total general 31
Fuente: elaboracion propia
B SE DEMORA
MUCHO EN LOS
TRAMITES
SOLICITADOS
B TASAS MUY
ALTAS

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

Los asegurados que respondieron regular, dieron a conocer
que califican de esa forma al broker, puesto que consideran el
68%, que demora mucho en sus tramites y el 32% consideran

que las tasas son muy altas

18 Sexta pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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7) ¢QUE VALORA MAS DE UN BROKER? ENUMERAR
SEGUN IMPORTANCIAY

ESCALA DE IMPORTANCIA.- Fue del 1 al 4 siendo 1 de

mayor importancia al 4 de menor importancia

7.1 RESPONDIERON COMO 1 .-

1
BUENA ATENCION 81
RAPIDEZ 10
Total general 91
Fuente: elaboracién propia
11%
‘ B BUENA
ATENCION
B RAPIDEZ

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
El 89% de los asegurados indicaron que lo mas importante para
ellos es la buena atencién que puedan brindarles también un

11% indicaron que la rapidez era lo principal

v Séptima pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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7.2 RESPONDIERON COMO 2.-18

2
PROMOCIONES 15
RAPIDEZ 45
SERIEDAD 31
Total general 91

Fuente: elaboracion propia

0,
17% B PROMOCIO
NES

H RAPIDEZ

W SERIEDAD

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

El 49% de los asegurados indicaron que lo segundo mas
importante para ellos es la rapidez y el 34% fue la seriedad de
sus acuerdos y también figura un porcentaje menor a los

mencionados a promociones con un 17%

18 Séptima pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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7.3 RESPONDIERON COMO 3 .-*°

3
BUENA ATENCION 10
RAPIDEZ 21
SERIEDAD 60
Total general 91

Fuente: elaboracién propia

W BAJAR TAZAS

m PROMOCION
ES

W VIAJES

Fuente: elaboracién propia

INTERPRETACION

El 66% de los asegurados indicaron que lo tercero mas
importante para ellos, es la seriedad de los acuerdos que hacen
y el 23% fue la seriedad de sus acuerdos y también figura un
porcentaje menor a los mencionados a promociones con un
11%

1 Séptima pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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7.4 RESPONDIERON COMO 4 .-%°

4
PROMOCIONES 76
RAPIDEZ 15
Total general 91

Fuente: elaboracién propia

16%

B PROMOCIO
NES

M RAPIDEZ

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
El 84% de los asegurados indicaron que lo cuarto mas
importante para ellos son las promociones de los acuerdos que

hacen y el 16% fue la rapidez

20 Séptima pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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8) ¢ALGUNA VEZ HA TENIDO UNA QUEJA CON EL
BROKER, DE QUE FUE? %

TENIDO UNA QUEJA CON

EL BROKER, DE QUE FUE?
NO 11
S| 80
Total general 91

Fuente: elaboracion propia

ENO
mSsi

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
La mayoria ha tenido una queja de la atencién con el BROKER,

siendo el 88% , un porcentaje bastante algo

% Octava pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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9) ¢ALGUNA VEZ HA TENIDO UNA QUEJA EN LA
COMPANIA, DE QUE FUE? #

¢ALGUNA VEZ HA TENIDO
UNA QUEJA EN LA
COMPANIA, DE QUE FUE?

DEMORAN MUCHO 46
NO CUMPLIERON LO NEGOCIADO 14
TASAS MUY ALTAS 20
Total general 80

Fuente: elaboracion propia

B DEMORAN
MUCHO

ap -

CUMPLIERO
N LO
NEGOCIADO

M TASAS MUY
ALTAS

v

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

Los asegurados tuvieron problemas con el BROKER por que
demoran mucho, contestd el 57% y 25% respondio, fue por sus
Tasas muy altas y en menor cantidad y un 18% contesté que no

cumplieron con lo negociado

22 Novena pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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10)¢SI TUVERA QUE PENSAR EN ALGUNA MEJORA PARA
SU BIENESTAR, CUAL SERIA??

éSI TUVERA QUE PENSAR EN

ALGUNA MEJORA PARA SU
ENVIO DE BIENESTAR, CUAL SERIA?
DOCUMENTOS A
LA CASA 31
MEJORES TASAS 35
PROCIONES 25
Total general 91

Fuente: elaboracién propia

MENVIO DE
DOCUMENT
OSALA
CASA

B MEJORES
TASAS

‘ " PROCIONES

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION

Los asegurados manifestaron que en mejoras, debe haber
mejores Tasas y promociones con un 38% y 28%
respectivamente, pero también se observdé que un 34% le
interesa el envio de documentos a su casa lo cual podria ser un

servicio adicional que podrian proporcionar al cliente.

2 Decima pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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11)¢SI USTED FUERA EL CLIENTE DEL MES, COMO LE
GUSTARIA QUE LO PREMIEN?%

¢SI USTED FUERA EL CLIENTE
DEL MES, COMO LE
GUSTARIA QUE LE PREMIO?

BAJAR TASAS 57
PROMOCIONES 14
VIAJES 20
Total general 91

Fuente: elaboracién propia

‘ B BAJAR TASAS
B PROMOCION
' ES
M VIAJES

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
Los asegurados indicaron que si fueran el cliente del mes, les
gustaria tener Tasas mas bajas en 63% y en 22% viajes, a si

como un 15% en promociones

** Onceava pregunta de la encuesta “hacia clientes “elaborado el dia 18/04/2013
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3.2 ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE CONSEJEROS Y
CORREDORES

La encuesta se realizo a tres funcionarios de consejeros y seguros

siendo los que coordinan mas con positiva seguros y reaseguros:

e JAIME VIRRUETA FUENTES
e YUDY GAMERO
e ROCIO GOMEZ LLERENA

1) ¢ CALIFICA LA ATENCION DE LA POSITIVA SEGUROS QUE
BRINDA A LA EMPRESA??%®

PREGUNTA 1
JAIME VIRRUETA FUENTES MUY BUENA
YUDY GAMERO HUAJARDO BUENA
ROCIO GOMEZ LLERENA BUENA

Fuente: elaboracion propia

4 N
PREGUNTA 1
B PREGU
NTA 1;
MUY
® PREGU BUEN...
NTA 1;
BUENA
;25
N J

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
Los funcionarios consideran que la aseguradora positiva da una

buena la atencion que se le da la positiva

% Primera pregunta de la encuesta “funcionarios de consejeros y corredores“elaborado el dia 20/08/2013
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2) ¢ALGUNA VEZ HAS TENIDO UNA QUEJA DE LA POSITIVA Y
SEGUROS?%

PREGUNTA 2
DEMORAN EN LOS TRAMITES
JAIME VIRRUETA FUENTES
SOLICITADOS
YUDY GAMERO HUAJARDO TASAS MUY ALTAS
DEMORAN EN LOS TRAMITES
ROCIO GOMEZ LLERENA
SOLICITADOS
Fuente: elaboracion propia
PREGUNTA 2
DEMORAN
ENLOS
TRAMITES
SOLICITADOS

67%

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
Los funcionarios consideran que los tramites solicitados por ellos

para la emision de seguros se demoran mucho en su atencion

2 pregunta de la encuesta “funcionarios de consejeros y corredores“elaborado el dia 20/08/2013
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3) ¢ COMO LO SOLUCIONASTE? HABLANDO CON EL JEFE*’

JAIME VIRRUETA FUENTES SE HABLO CON EL JEFE
SE TUVO QUE CONVERSAR CON EL
PERSONAL A CARGO A FIN DE
YUDY GAMERO HUAJARDO RENEGOCIAR LO OFRECIDO.
SE COORDINO CON LOS JEFES DEL
ROCIO GOMEZ LLERENA AREA ENCARGADA

Fuente: elaboracién propia

\

PREGUNTA FREGUNT_ M PREGUNTA
3; Se tuvo
que
conversar
con el
personal a
cargo a fin

de...

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
Los funcionarios consideran que hablar con los jefes de areas se
soluciona cualquier inconveniente que tuvieran con la emision de

pdlizas con la aseguradora positiva seguros y reaseguros

%’ Primera pregunta de la encuesta “funcionarios de consejeros y corredores“elaborado el dia 20/08/2013
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4) ¢(QUE TE FALTARIA QUE BRINDE LA POSITIVA SEGUROS Y
REASEGUROS PARA PODER HACER UN TRABAJO OPTIMO??®

SuU SuU SU BUENA SUS
SERIEDAD | RAPIDEZ | ATENCION | PROMOCIONES
JAIME VIRRUETA FUENTES 3 1 2 4
YUDY GAMERO HUAJARDO 3 1 2 4
ROCIO GOMEZ LLERENA 2 1 3 4

\

/
" AYORERRAD APIDEZ "?BEGUNTAATENCION m StsPRAM
SURAPIDEZ SU SU RAPIDEZ SU
BUENA BUENA
ATENCION SUS ATENCION SUS
"PRGM SERIED PROMOCIONES;
SU SAISIDEZ SU SU SERIEDAD;
PROMBUEMNMES; 7; 23%
ATENOBN SUS
PROMOCIONES;
SU BUENA
ATENCION; 8; B SUSERIEDAD
27% SU RAPIDEZ SU
BUENA
ATENCION SUS
PROMOCIONES;
SU RAPIDEZ; 12;
0,
S 40% )

Fuente: elaboracion propia

INTERPRETACION
Los funcionarios consideran que valoran mas la rapidez en sus

tramites puesto que le dan mayor importancia a ello y como segundo
valor ponen que es la buena atencién que la positiva les pueda

proporcionar y como ultima opcion las promociones.

5) ¢ CON QUE SEGUROS CREES QUE TIENES PROBLEMAS AL SER
EMITIDOS A TRAVES DE LA POSITIVA SEGUROS??#

%% Primera pregunta de la encuesta “funcionarios de consejeros y corredores“elaborado el dia 20/08/2013
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PREGUNTA 5
JAIME VIRRUETA FUENTES VEHICULOS
YUDY GAMERO HUAJARDO VEHICULOS
ROCIO GOMEZ LLERENA VEHICULOS

Fuente: elaboracion propia

4 )
RREGUNTACS

B PREGUNTA
5;
VEHICULO

S; 3; 100%/

-

Fuente: elaboracion propia

¢ PORQUE?

Cuando la data de asegurados que se maneja es amplia, existe
error al momento de la emision de los documentos ( por
problemas en el sistema)

Porque a veces la emisidn esta supeditada a las inspecciones

INTERPRETACION
Los funcionarios consideran que tienen mas problemas en la emisién
de las podlizas de vehiculos por equivocaciones en la data o

inspecciones que se piden como requisitos

 primera pregunta de la encuesta “funcionarios de consejeros y corredores “elaborado el dia 20/08/2013
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FICHA DE OBSERVACION

PETICION DE SEGURO®

1.- SALUDO
Se presentan cordialmente al cliente preguntandole el motivo de la

llamada y lo solicitado

2.- DURANTE

El cliente va manifestando su peticion el asesor le da una serie de
alternativas para que el cliente elija de acuerdo a sus necesidades pero
titubea un poco en las tasas y condiciones especiales que le puedan dar
A su vez acuerdan el tiempo de entrega donde también se nota un poco

de incertidumbre al responder esa pregunta al cliente

3.- DESPEDIDA

Se despide cordialmente y confirmar lo establecido

* Ficha de observacién elaborado el dia 19/04/2013
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ENTREGA DE POLIZA®!

1.- SALUDO
Se presentan cordialmente al cliente preguntandole el motivo de la

llamada y lo solicitado

2.- DURANTE

Se le explica al cliente las condiciones y coberturas que su poliza posee
se compara con lo cotizado anteriormente

Se observo que en varias ocasiones el cliente se siente frustrado por la
tasa o por que no pudieron otorgarle una condicion especial o si le dieron
fue con un recargo a su prima

También se observo que en varias ocasiones el cliente esta molesto por el

tiempo de espera el cual se nota que no es el concordado

3.- DESPEDIDA

El broker o representante se compromete con el asegurado a brindarle
atencion continua es decir que si tuviera alguna consulta el cliente puede
acercarse a el o consultas en caso de siniestros para el pago de ellos o
aumentar condiciones especiales o incluir algun otro vehiculo en la pdliza
emitida o modificaciones que pudiera tener en el trascurso del afio que

tendra su pdliza

* Ficha de observacién elaborado el dia 25/04/2013
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ATENCION DE QUEJA®

1.- SALUDO
Se presentan cordialmente al cliente preguntandole el motivo de la

llamada y lo solicitado

2.- DURANTE

Se observo tres caso:

En el primero se observo que reclamo por el tiempo de entrega puesto que
le dijeron que tendria la pdliza en la mafana de ese dia y se la entregaron
pasando las 5 de la tarde

En el segundo el reclamo fue por la taza puesto que se le recargaron por
una condicién especial que ella solicito pero que no le explicaron que esa
condicion tendria una recarga en su prima

En el tercero fue por equivocacion en la emision porque se confundieron
en el numero de chasis del asegurado porque el no entrego la tarjeta de
propiedad y el asegurado solo escribio el numero en una hoja y hubo

confusiones al emitir con ciertos nimeros

En los tres casos les dieron soluciones oportunas y en ese mismo

momento

3.- DESPEDIDA

El cliente respondio favorablemente y se fue satisfecho en los tres casos

observados

*2 Ficha de observacion elaborado el dia 26/04/2013
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SINTESIS DE LAS ENCUESTAS

Los datos que se presentan a continuacion, tuvieron como objetivo principal el
propiciar el analisis referente a como se sienten los clientes del bréker referente a

la satisfaccion del cliente.

ENCUESTAS A CLIENTES

En las encuestas se tuvieron los siguientes resultados:

e EIl bréker tiene un grado alto de fidelizacion de los clientes puesto que se
pudo apreciar que mas del 44% tienen mas de 3 afios trabajando.

e El numero de emisién de vehiculos es mayor a la de accidentes personales
obteniendo el 57% del total de los encuestados.

e EI91% de los asegurados trabajan solo con el broker de consejeros,

e EI 100% de los asegurados trabajan solo con el bréker de consejeros, con
pélizas de vehiculos y de accidentes personales a través de La Positiva.
dando entender que el broker en mencion prefiere trabajar con La Positiva
para las podlizas de los ramos mencionados.

¢ El mayor porcentaje de asegurados indicaron que consideran bréker como
muy bueno, en todos los aspectos, pero también hay un porcentaje que
califico al bréker como regular, es decir el 26%; lo cual indica que debe
haber desacuerdos.

e Los asegurados que respondieron regular, dieron a conocer que califican
de esa forma al bréker, puesto que consideran el 68%, que demora mucho
en sus tramites y el 32% consideran que las tasas son muy altas.

e EI 89% de los asegurados indicaron que lo mas importante para ellos es la
buena atencién que puedan brindarles también un 11% indicaron que la
rapidez era lo principal.

e EI 49% de los asegurados indicaron que lo segundo mas importante para
ellos es la rapidez y el 34% fue la seriedad de sus acuerdos y también

figura un porcentaje menor a los mencionados a promociones con un 17% .
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e El 66% de los asegurados indicaron que lo tercero mas importante para
ellos, es la seriedad de los acuerdos que hacen y el 23% fue la seriedad de
sus acuerdos y también figura un porcentaje menor a los mencionados a
promociones con un 11%

o EI 84% de los asegurados indicaron que lo cuarto mas importante para ellos
son las promociones de los acuerdos que hacen y el 16% fue la rapidez

e La mayoria ha tenido una queja de la atencién con el BROKER, siendo el
88% , un porcentaje bastante algo

e Los asegurados tuvieron problemas con el BROKER por que demoran
mucho, contesto el 57% y 25% respondid, fue por sus Tasas muy altas y en
menor cantidad y un 18% contesté que no cumplieron con lo negociado

e Los asegurados manifestaron que en mejoras, debe haber mejores Tasas y
promociones con un 38% y 28% respectivamente, pero también se observd
que un 34% le interesa el envio de documentos a su casa lo cual podria ser
un servicio adicional que podrian proporcionar al cliente.

e Los asegurados indicaron que si fueran el cliente del mes, les gustaria tener
Tasas mas bajas en 63% y en 22% viajes, a si como un 15% en

promociones

ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE CONSEJEROS Y CORREDORES

e Los funcionarios consideran que la aseguradora positiva da una buena la
atencion que se le da la positiva

e Los funcionarios consideran que los tramites solicitados por ellos para la
emision de seguros se demoran mucho en su atencion

e Los funcionarios consideran que hablar con los jefes de areas se soluciona
cualquier inconveniente que tuvieran con la emision de pdlizas con la
aseguradora positiva seguros y reaseguros

¢ Los funcionarios consideran que valoran mas la rapidez en sus tramites

puesto que le dan mayor importancia a ello y como segundo valor ponen
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que es la buena atencion que la positiva les pueda proporcionar y como
ultima opciodn las promociones.

¢ Los funcionarios consideran que tienen mas problemas en la emision de las

polizas de vehiculos por equivocaciones en la data o inspecciones que se
piden como requisitos
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CONCLUSIONES

PRIMERO El broker tiene una buena fidelizacion de sus clientes
puesto que la mayoria estan trabajando con ellos mas de
3 afos

SEGUNDO El broker da prioridad a sus asegurados porque trata de

solucionar sus problemas o equivocaciones con prontitud

TERCERO Las polizas mas emitidas son las de vehiculos es mayor
a la de accidentes personales convirtiéndola en la pdliza

mas emitida

CUARTO Los asegurados al preguntarles el grado de satisfaccion
de los clientes lo calificaron al bréker en su mayoria

como bueno y muy bueno

QUINTO El bréker tiene como error mas comun que no indica con
exactitud en el momento de la negociacién del seguro

tasas y recargos lo que ocasione problemas posteriores
SEXTO Los asegurados mostraron interés sobre un beneficio
especifico que es incluir promociones por ser buen
pagador
SEPTIMO Los inconvenientes que el bréker tiene con la

aseguradora seguros y reaseguros en la emision es la

rapidez
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RECOMENDACIONES

PRIMERO Para que los asegurados sigan teniendo un grado de
fidelizacion de los clientes alto seria bueno incluir mas
comunicacion con el cliente se podria llamar al cliente en
la fecha de su cumpleafos para poder saludarlo por su

onomastico

SEGUNDO El broker debe tener un procedimiento para solucién de
problemas que optimice los resultados y la satisfaccion

de los clientes

TERCERO Ya que el numero de emision de vehiculos es mayor
seria bueno que haya mas opciones de negociacion de

tasas para beneficio del cliente

CUARTO Para que los asegurados sigan teniendo un grado de
satisfaccion de los clientes se debe dar un trato mas
cordial por ello se recomienda capacitar al personal en

atencién al publico

QUINTO El broker debe capacitar a su personal para la atencién
oportuna del cliente para poder solucionar problemas y

tratar con un cliente ofuscado

SEXTO Se puede implementar promociones como descuentos o
regalos para los mejores pagadores o a clientes que

tienen un gran numero de polizas
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SEPTIMO Debe indicar bien las tasas y recargos que puede tener
la podliza asi como coordinar los tiempos de entrega con
La Positiva para evitar problemas de tiempos con los

clientes y insatisfacciones
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ENCUESTAS A FUNCIONARIOS

JAIME VIRRUETA FUENTES
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YUDY GAMERO

ENCUELTA
TRASAJADIRE DEC NI DTS
[ | ENCUSITADR | frmn |
NOMERE |10 Y EAMED HULIEEDD
CARED EJECAT WADE CUSNTAS
1. §DEI0E HAC £C LANT O TRASAIA § 30 L6 SIFRELAT | |
[ MENCSDE! ARl {4 1 Afi {124R08 | pafics | ks 0 3403

1 j0im o CONSDSAS ACINIEISRDLT
(MUY BB 3

SEALAR

3 JCALIRCALAATENCION DELA POSTW A §E50R0E QUEERKDA A LA EMPREMT

o 12 ' a8

4, (AUGONA VEIHAY TENDD A QUEIA DELA POETINAY FERDY

[} EEDS0REN WUCHDS SNL DS TRAMTES $0LICTADDE
[4) THSASMUYALTAS

[ ) MALA ATENCION

[ ) BOCUMPLECON LONEG0 MDD

[) OTRO%

3. #C0m o LD $0LIOC DNA STEY

32 W0 Qe converEar con & parsonala cang afn derenegalar b ovedd

6. j@d TE FALTARIA QUEBRKDE LAPOST WA S550R0S Y REA S560R0S PARA PODE HACER N TRABAD CPTIMOR

(%) GUETE DS LD TRAMITES AT EMPD
(| BUNA NFRESTRICTURA
() INMEJDR CLIMA LABDRAL

[} OTRDS
7. o8 WALCRARLLS WA SQUETE EANDE LAROST WA SECUR0S 7 BUN SRR 500N MPDRTANC 16
i (3 ) s
i i ) WRARDE
i {2 ) SUBUENAATENCION
i [ 4] SUSPROMOCIONES
| ARDE
5 /00N QUE $ERUR0SCRESS QUETIVELPROGLEN A% AL 157 SUT D08 ATRAVEL DELA BONTVA SSRR0ET SUSE S MARC AR MALDE 1
[ 1S0AT VEHCLDE  (ASETENANEC: MCCDENERERIDULE | IRERAE [} 0TS

4. ¢ PORGUIEY

g avecss B emsiin esid suzediada alas nszecchines

10 Cokea aledo de los 5eigunos gme 856 garadors me jor em He o shgulendss rames de Segerds ocon B gue mesds problemas bas Beko

[JEOAT

(%] VEHCLLOS POGIMTIVA Considero que trabajamos muybien

{ ASEENCE MDCA

POGIMIVA Lonsidero que trabajamos muybien

POSTIVA Considero gue trabajamos muy bien

Wit

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

101




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

: CATOLICA
TESIS UCSM ~  DE SANTA MARIA

ROCIO GOMEZ LLERENA
ERCUEITA
TRABAJADORES DECNSEIT0S

v SN UST AT | s | W

NOMERE o boiGom ez Lierana
CARGD Epcuihe os Cosnta gs Rlesgos Homanos
1. ¢ DESDE HACECUANTO TRABAJA 52N LASIPRELAT | | |
MRNCSDET ARD 11 &R 12 ARCS BARE [ %M3DEIARDS
1 Com o CONYDERAS ACNIEIERD ST
MIYEUENS  (x) BB REGULAR ALY
3 JCALRCALAATENCION DELAPOSTW A §EE0R0E QUEERNDA A LA EWPREWT
2 13

4 JAUENA VETHAS TENDD WA SUEIA DELA POST WA Y SEEUR0 Y
(%) SEDSAORMN MUCHDS ENLOS TRAMTES SOLICTADDS
| THSAS MUYALTAS
| MALA ATENCION
| ROCUMPLECDN LONSGOC BDD
| RO
3. #C0m o LD $0LIOC DRASTEY
32 cowdng oo ks pias del aea encangala
6. j@d TE FALTARIA QUEBRKDE LAPOST WA S550R0S Y REA S560R0S PARA PODE HACER N TRABAD CPTIMOR
(%) GUETE DN LOS TRAMITES AT EMPD
| BU3NA NFREITRUCTURA
| N MEEJOR CLIM A LABORA
| RO
7. p@md VALCRARIAS MASQUETE BRNDE LARPDSTWA SECURDS 7 BVOMERAR S5G0N IMPOR TANC 1A
1 W SERIEAD
t SURAPDE
3 SUBUENA ATENCION
4 JU5PROMOCIONES

| RO
8. JCON QUE $EEUR0LCREES QUETINEPROBLEN AL AL 155 BAMD O ATRAVES DELA PORTINA SSRRDY Y PUSIES MARC AR MASDE 1
AT (E)VEACLOS | JASETRNCIA MIICA WICDENTES ER3DNALS [ IGENTALES | OTRSS

4. ¢ PORGUIEY

Cuando @ data de asagurados qua 52 maneh es anpla, eds® avoral e de e nBin g2 o5 docue e | por prolie nas e e sl

100 C odoca & lodo s segarad ogee m e pr emiis ks 5hpulnies ram o6 de 56urs o ¢omk JE8 M eR0s Prodbm &5 kas tenkio
5 BT Positiva |Ra:':|-'.lze1 aentraga de los domimenios
Positiva |R,a:':l-'_-12'1 3 entraga de oS docusmamtos &n comparacion a las otras compafias
{ Positiva |R,a:':l-'_lza'1 3 entraga de oz docusmamitos en comparscicn 3 a5 otra: compaias

23 |Positiva |R,a:':l-'_-12'1 3 entraga de los dotuememtos en comparacidn a las otras compaiias

|R,a: idez 2nla entraga de los domemamtos en mmparacion a las otras compafias

Positiva

RRRER

102

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




