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Resumen Ejecutivo

Resumen Ejecutivo

Las necesidades multiples y crecientes de los individuos, ademas de la fuerte competencia en los
mercados, obligan a las firmas a estar preocupadas de mejorar constantemente sus productos y
crear nuevas oportunidades de negocios para maximizar sus beneficios. En este contexto, la
industria de seguros de vida, se enfrenta a la preocupacion permanente de lainnovacion.

Bull y otros (2000), proponen una metodologia basada en un enfoque sistematico para la
identificacion de oportunidades de nuevos negocios. El objetivo principal del modelo consiste en
generar nuevas ideas a través de la deteccion de necesidades del sector en base a un estudio de
éste. Para su logro la metodol ogia consta de tres etapas; Diagndstico, Propuesta, y Evaluacion.

El presente trabajo aplica esta metodologia para la blusgueda de nuevos productos en la
compafiia de seguros de vida MetLife Chile. El informe se estructura en 7 capitulos ,
primeramente, se define el marco tedrico que sustenta el modelo, para luego entrar en el proceso
de diagnéstico, donde se estudia y se describe el sector de seguros de vida, tanto a nivel nacional
como internaciona y se identifican las necesidades del sector naciona y de la empresa en
particular. Ulteriormente, se generan las ideas de productos, las cuales son seleccionadas y
priorizadas segun €l juicio gerencial de quienes administran la compafia. Luego se analizan los
recursos humanos y tecnolégicos existentes, proponiéndose mejoras que permitirian a la
compafia aumentar su rendimiento en e mercado. Ademas, las ideas seleccionadas son
evaluadas anivel de perfil paraver su factibilidad de continuar su andlisis en mayor profundidad.
Finalmente se presentan las conclusiones de esta investigacion.
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Capitulo 1. Introduccion

Capitulo 1. Introduccion

1.1 Antecedentes Generales del Tema

Las necesidades son crecientes e ilimitadas y van cambiando en la medida que pasa el
tiempo. La oferta debe ser capaz de satisfacer esas necesidades cambiantes. Por esto, el
porqué innovar, es una pregunta que no se cuestiona. Esta asumido por la gran mayoria
de las firmas del mundo el hecho de innovar. El nivel creciente de competitividad debido a
la globalizacién de mercados, obliga a las companias a mantener y entregar cada vez
mayores y mejores productos. Sin embargo, en la medida que los productos salgan al
mercado, son inmediatamente copiados por la competencia, dejando satisfecha a la
demanda. Por tanto, cada compafiia debe buscar cual es esa demanda potencial de
algun producto, para sacarlo primero y asi obtener beneficios con ello. Es también sabido
que aquella compafia que no es capaz de innovar, su probabilidad de fracaso alcanza al
cien por ciento.

Esta tendencia es tanto para bienes como servicios. No obstante, la innovacion en
los bienes fisicos esta generalmente mas protegida legalmente frente a la imitacién de la
competencia que en los servicios. Es por este motivo que las empresas de servicios
deben estar mas enfocadas en crear nuevos servicios y mejorar los que tienen mediante
la utilizacién de nuevas tecnologias y procesos. Otro factor diferenciador que se ha
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notado, es que la venta de servicios ha tomado una mayor importancia que la venta de
bienes, esto debido a que los bienes cumplen una funcién satisfactoria limitada en las
personas, mientras que los servicios nunca se acaban.

Las compafias de Seguros de Vida, son por naturaleza, prestadoras de servicios.
Esta industria ha venido con un crecimiento a tasas crecientes y se espera que siga con
esa tendencia. Los acontecimientos de estos ultimos tiempos, refuerzan este crecimiento
pues, han aumentado la incertidumbre de las personas. Con todo, el sector asegurador
debe satisfacer esta demanda y otras futuras potenciales, con sus actuales y/o nuevos
productos (Seguros de Vida). Por esta razén, este estudio busca determinar que
necesidades estan insatisfechas, para obtener la oferta (nuevos productos) y con qué
recursos la compania debe llevarlo a cabo.

1.2 Objetivos del Tema

Esta investigacion se ha realizado para estudiar de una manera sistematica el mercado
asegurador chileno para generar ideas de nuevos productos y determinar sus
capacidades y recursos. En este contexto los objetivos son los siguientes:

Objetivo General:

“Identificar oportunidades de desarrollo de nuevos productos de Seguros de Vida
Individual para una compania especifica”

Objetivos Especificos
“Caracterizar el mercado de Seguros de Vida”
“Identificar la demanda de productos de Seguros de Vida y su potencial crecimiento”

“‘Determinar las capacidades y recursos necesarios para desarrollar nuevos
productos”

1.3 Justificacion del Tema

El lanzamiento de un nuevo producto de Seguros de Vida, requiere que previamente se
haya estudiado el sector asegurador. Se necesita tener una vision global de lo que se
esta ofreciendo y lo que se ofrecera tanto a nivel nacional como internacional. Se requiere
ademas analizar las estrategias que se siguen en la industria internacional y finamente se
necesita conocer el comportamiento de los clientes, sus preferencias y necesidades para
lograr establecer una demanda potencial de productos, identificar los nichos de mercado
0 necesidades no cubiertas.
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Capitulo 1. Introduccion

1.4 Metodologia de Trabajo

La base de esta investigacion es el modelo adaptado por Hompart (2002) basado en la
propuesta de Bull y otros (2000). El objetivo de este modelo es sistematizar la generacion
de ideas para originar innovaciones en productos segun las capacidades y estrategias de
cada companiia. Esta metodologia, que se presenta en la figura N°1, se divide en tres
etapas: Diagndéstico, Propuesta y Evaluacion de Alternativas.

Etapa de Diagndstico

El objetivo de esta etapa es obtener informacioén relevante para comprender la
industria y obtener indicios sobre aquellas ideas que podrian convertirse en productos.
Esta etapa esta compuesta por:

Definicion del sector: Esta seccion pretende definir los productos ofrecidos en la
actualidad, hacer un analisis de la industria nacional e internacional, identificar los grupos
estratégicos del sector y realizar un analisis de aquellas nuevas estrategias que se estan
aplicando en el mercado. Todo esto, basado en informacion secundaria, analizando
desde un nivel primario de profundidad. Estas limitaciones se deben en gran parte a los
costos asociados al propio analisis.

Estudio de Necesidades y Productos del sector: Mediante la caracterizacion de los
clientes potenciales y las encuestas a expertos en el tema (internos y externos a la
compania), es posible estudiar las necesidades del sector. Para estudiar los productos de
éste, se revisaran qué ideas se aplican en otros paises y qué productos complementarios
se pueden encontrar.

Etapa de Propuesta

El objetivo de esta etapa es obtener un conjunto de ideas en base a la informacién
recopilada en la etapa anterior. Estas ideas, luego de su generacion, son definidas,
seleccionadas y priorizadas, donde aquellas que no sean factibles -por Juicio Gerencial-
se almacenan en el hibernadero de ideas para poder ser analizadas en un futuro proximo
o cuando cambien las condiciones del mercado.

Evaluacién de Alternativas y Recursos

Todas aquellas ideas seleccionadas seran evaluadas a nivel de perfil, previa
clasificacion como producto existente o producto nuevo, pues esto dependera si se
determinan mercados no cubiertos o nuevos recursos. Si la evaluacion de perfil es
positiva, se procede al estudio de factibilidad, en caso contrario, se almacena en el
hibernadero de ideas.
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Figura N°1. Metodologia para identificar oportunidades de nuevos negocios.
Fuente: Hompart (2002) basado en Bull y otros (2000).

La aplicacién del modelo planteado, se realizé en MetLife Chile Compafia de
Seguros de Vida, para lo cual se presentd una propuesta, que aparece en el Anexo 1,
que comprende los objetivos de la investigacién, la metodologia a emplear y los
resultados que se esperan obtener.

1.5 El Mercado de Seguros.

Los servicios se caracterizan por ser intangibles, inseparables del prestador del servicio,
variables en calidad y perecederos.

El Acuerdo General de Comercio de Servicios (GATS), divide a estos en: Servicios
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Capitulo 1. Introduccion

Comerciales, Servicios de Comunicacion, Servicios de Construccion, Servicios de
Distribucion, Servicios de Educacion, Servicios Ambientales, Servicios de Salud y
Servicios Sociales, Servicios de Turismo, Servicios Recreativos y Servicios Financieros.
Dentro de esta ultima clasificacién encontramos subsectores como el Mercado de
Valores, el Sistema Bancario y el Mercado de Seguros.

El Mercado de Seguros se compone de dos grupos: El primer grupo, Compafias de
Seguros Generales y Companias de Seguros de Crédito; y el segundo grupo, Companias
de Seguros de Vida. Ademas de otros participantes como reaseguradoras, que aparecen
en la Figura N°2.
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Figura N°2: El Mercado Asegurador Chileno.

Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros de Chile. (www.svs.cl)
A continuacién se describen los participantes de la industria aseguradora:

Demanda de Seguros : Cualquier persona natural o juridica puede contratar seguros
libremente en Chile. No esta prohibida la contratacion de seguros en el extranjero;
excepto para los seguros obligatorios establecidos por ley y aquellos contemplados en el
D.L. 3.500, de 1980, (seguro de invalidez y sobrevivencia y rentas Vvitalicias
previsionales).

Contratacion y Liquidacion de Seguros: Los seguros pueden ser contratados
directamente con la entidad aseguradora, a través de sus agentes de ventas, o por
intermedio de corredores de seguros independientes de éstas. La liquidacion de los
siniestros amparados por un seguro pueden practicarla las compafias directamente o
encomendarla a un liquidador registrado en la Superintendencia.

Oferta de Seguros: La venta de seguros en Chile puede ser realizada por companias
de seguros generales (primer grupo) o por compainias de seguros de vida (segundo
grupo). Las primeras cubren el riesgo de pérdida o deterioro en las cosas o el patrimonio,
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mientras que las compafias de seguros de vida cubren los riesgos de las personas o
bien garantizan a ésta, dentro o al término de un plazo, un capital, una podliza saldada o
una renta para el asegurado o sus beneficiarios. En forma excepcional, los riesgos de
accidentes personales y los de salud pueden ser cubiertos por ambos tipos de
compafnias. Las companias de seguros soélo pueden ser sociedades andnimas
constituidas en Chile con dicho objeto exclusivo.

La Superintendencia de Valores y Seguros (SVS): Es una institucién autébnoma, con
personalidad juridica y patrimonio propio, que se relaciona con el Gobierno a través del
Ministerio de Hacienda. Tiene por objeto la superior fiscalizacion de las actividades vy
entidades que participan de los mercados de valores y de seguros en Chile.

Reaseguro: Las compafiias aseguradoras, con el fin de traspasar parte o todo los
riesgos que componen su cartera, ceden estos a companias reaseguradoras nacionales y
extranjeras.

Mercado de capitales: Las compaiias de seguros son los segundos inversionistas
institucionales del pais, en términos de volumenes de inversién, luego de las
Administradoras de Fondos de Pensiones. Las responsabilidades contraidas con los
asegurados, a fin de enfrentar los compromisos adquiridos con estos, deben estar
respaldadas por inversiones definidas, diversificadas y calificadas segun lo establecido en
la Ley de Seguros.

Clasificadores de Riesgo: Con el objeto de mejorar la informacién a los asegurados,
por lo menos 2 clasificadoras de riesgo, distintas e independientes entre si, califican las
obligaciones de las compafiias de seguros con sus asegurados.

Auditores Externos: Los auditores externos independientes deben examinar la
contabilidad, inventario, balances y otros estados financieros de las compaiias de
seguro.

12
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Capitulo 2. Antecedentes Teoéricos

Introduccion

2.1

El presente capitulo da a conocer el sustento tedrico del modelo aplicado en este trabajo
para la identificacion de oportunidades de desarrollo de nuevos productos. En términos
generales los conceptos y modelos utilizados son: Sistemas de Marketing, Servicios
Suplementarios y vigilancia Tecnoldgica, los cuales son explicados a continuacion.

Sistema de Marketing

La funcion de marketing dentro de una empresa es de suma importancia sobre todo
cuando se quieren captar las distintas necesidades del mercado y generar oportunidades
de productos, asi Kloter y Armstrong (1996) definen marketing como: “Un proceso social y
administrativo mediante el cual las personas y los grupos obtienen aquello que necesitan
y quieren, creando productos y valores e intercambiandolos con terceros”.

Kinnear y Taylor (1998) han establecido un sistema de marketing formado por un
conjunto de variables que interactian entre si para el logro de los objetivos. La idea
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expuesta por estos autores es reflejar la existencia de variables causales o
independientes que provocan efectos sobre otras variables denominadas dependientes.

De esta manera hay variables independientes controlables llamadas Mezcla de
Marketing, que son todas aquellas variables que poseen algun grado de manipulacion o
control por parte de la organizacion de marketing y variables independientes, no
controlables, llamadas Factores Situacionales, sobre los cuales no se tiene control
alguno.

Ambos conjuntos de variables independientes, se combinan para influir sobre la
Respuesta de Comportamiento y estas a su vez conforman la base para adoptar medidas
de desempeio monetarias y no monetarias.

Las respuestas de comportamiento y las medidas de desempefio sefalan los
sintomas, esto es, la presencia de un problema u oportunidad, mientras que la mezcla de
marketing y los factores situacionales muestran los problemas y oportunidades.

La figura N°3 muestra como el conjunto de variables dependientes e independientes
conforman un sistema de marketing.
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(Efectos]

Warisdss ndes g e
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Mezzlo ds Marketing Heepusstn ¢ Compartomierte

(Controlable)
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Figura N°3: Sistema de Marketing
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Fuente: Kinnear y Taylor (1998). Pag. 12.

La investigacion de mercados es un elemento fundamental para captar todas estas
variables y conformar un buen sistema de marketing. Segun Kinnear y Taylor (1998), una
investigacidn considera los siguientes pasos:

Necesidad de informacion: Este paso es lo que da pie a una investigacion de
mercados. Es necesario saber cual es la informacién necesaria que facilitara el proceso
de toma de decisiones.

Objetivos de la investigacion y necesidades de informacion: Es necesario saber para
qué se esta investigando de modo de obtener la informacidon especifica que se requiere
para el logro de los objetivos.

Disefio de la investigaciéon y fuentes de datos: Definido los objetivos e informacién
necesaria, se procede a construir un plan para la recoleccion de datos.

Procedimiento de recoleccion de datos: El procedimiento establece la forma en que
seran recolectados los datos, en caso de hacer encuestas debera existir un vinculo eficaz
entre las necesidades de informacién y las preguntas formuladas.

Disefio de la muestra: Se debe definir qué y quiénes deberan incluirse en la muestra,
ademas de los métodos utilizados para definir la muestra.

Recopilacién de datos: Es importante saber el alcance de recopilacion de datos de
modo de manejar las variables presupuestarias.

Procesamiento de datos: Este paso basicamente incluye funciones de edicién
(legibilidad, consistencia e integridad) y codificacion consistente en el establecimiento de
categorias para respuestas.

Andlisis de datos: Se debe ver que los datos hayan cubierto las necesidades de
informacion definidas en un principio.

Presentacion de resultados: La investigacién termina con la comunicacién de los
resultados en forma escrita u oral.

En el marco del disefio de la investigacidon se presentan tres tipos de disefios segun
la naturaleza de los objetivos o tipos de investigacidn: exploratoria, concluyente y de
monitoria de desempefio.

La Investigaciéon Exploratoria es apropiada cuando los objetivos incluyen:
Identificacion de problemas u oportunidades,

Desarrollo de una formulacion mas precisa de un problema u oportunidad vagamente
definidos,

Lograr un punto de vista en relacion con la extensién de las variables que operan en
una situacion,

Establecer prioridades de acuerdo con la importancia potencial de diversos
problemas y oportunidades,

Lograr una perspectiva de la gerencia y del investigador con relacion a la naturaleza
de la situacién problema,
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Identificar y formular los cursos de accion alternativos y

Reunir informacién sobre los problemas asociados a la realizaciéon de la investigaciéon
concluyente.

Los procedimientos utilizados son; buscar fuentes secundarias, entrevistar a
personas bien informadas y recopilar historias de casos.

La Investigacion Concluyente estd disefiada para la evaluacion de cursos de
accion alternativos. En este tipo se distinguen dos subclasificaciones:

Investigacién descriptiva cubre basicamente los objetivos de:

Describir en forma gréfica las caracteristicas de los fendbmenos de marketing y
determinar la frecuencia de ocurrencia,

Determinar el grado hasta el cual se asocian las variables de marketing y
Hacer predicciones en cuanto a la ocurrencia de los fendmenos de marketing.

Este modelo presupone que existe un modelo causal sélido en el sistema de
marketing basado en la experiencia y criterio de quien toma las decisiones. Las fuentes
de datos utilizadas son: formulacién de preguntas a encuestados, datos secundarios y
simulacion.

Investigacion Causal: apropiada para cumplir con los siguientes objetivos:
Comprender cuales son las variables que causan lo que se predice y

Comprender la naturaleza de la relacidon funcional entre los factores causales y el
efecto que se va a predecir.

Las principales fuentes de datos son: formulacién de preguntas a encuestados por
medio de encuestas y la realizacion de experimentos.

La Investigacion de Monitoria de Desempefio suministra informacion relacionada
con la monitoria del sistema de marketing, esto es, el control de programas de marketing
de acuerdo con los planes de la unidad.

Dentro de los objetivos que cumple esta investigacién esta monitorear e informar
cambios:

En las medidas de desempefo para determinar si los planes se estan logrando de
acuerdo a los objetivos deseados,

En los sub-objetivos, para ver si los programas de marketing se estan
implementando de acuerdo a lo planeado y

En las variables situacionales, para ver si el clima situacional estaba previsto en la
planificacion.

Las fuentes de datos apropiadas incluyen; formulacién de preguntas a encuestados,
datos secundarios y observacion.

Es importante destacar, que la recolecciéon de datos no involucra necesariamente

estudiar a los encuestados sino que también se puede usar como fuente informacion
. . 1 . .

secundaria ya sea interna o externa ', sin embargo hay que considerar que los datos
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secundarios poseen desventajas tales como; problemas de ajuste por tratarse de datos
que se han recolectado con propodsitos diferentes, problemas de exactitud y de
oportunidad dado que se trata de datos obtenidos en otro momento del tiempo. Dentro de
las ventajas de usar este tipo de datos esta el ahorro de costos y tiempo.

2.2 Servicios Suplementarios

Los distintos servicios que envuelve un producto son trascendentales para poder atraer al
cliente. Segun Lovelock (1997) el buen desempefio en la prestacion de servicios requiere
que los vendedores de servicios sigan los siguientes pasos:

Determinar qué acciones y reacciones esperan los clientes que proporcione la
empresa.

Agrupar estas actividades en elementos de servicios fundamentales vy
suplementarios.

Evaluar qué tan bien esta desempefiando la organizacién cada uno de ellos.

Redisefar los “paquetes” de servicios existentes, con el fin de ofrecer a los clientes
en cada segmento del mercado objetivo de la empresa, la oferta de un buen producto y
sistema.

Los distintos autores de mercadotecnia utilizan el concepto de producto aumentado o
producto ampliado para referirse a la suma del producto fundamental y a sus servicios
suplementarios. En este contexto se han disefiado diversos modelos para conceptualizar
el producto aumentado. Lovelock (1997) menciona algunos autores que proponen
distintos modelos:

Shostack (1997), por ejemplo, emplea una analogia quimica para ayudar a los
vendedores a visualizar y administrar lo que él llama “entidad total de mercado”. Se trata
de un modelo molecular donde en el centro se encuentra el servicio fundamental
(necesidad basica del cliente) y alrededor de las moleculas, que representan servicios,
hay una serie de franjas que representan caracteristicas tales como el precio, la
distribucion y posicionamiento del mercado.

Eiglier y Langeard (1997) proponen un modelo de servicios fundamentales y
periféricos estableciendo una distincion de estos ultimos entre aquellos necesarios para
facilitar el empleo del servicio fundamental y aquellos que aumentan el atractivo del
servicio fundamental.

Groénroos (1990) ofrece un modelo de ciclo de vida de la relacion con el cliente,
mostrando un circulo donde en el centro de él se posiciona al cliente y describe un
movimiento en sentido de las manecillas del reloj en el que la etapa inicial el cliente se ve
expuesto a diferentes tipos de esfuerzos de comunicacion y a medida que se avanza,
siguen otros pasos tales como compra y consumo del producto.

1
Mayor detalle Kinnear y Taylor (1998).
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La figura N°4 plantea un modelo llamado “La Flor del Servicio” expuesto por Lovelock

(1997).
nformracian
Y
Fago (/
I:;—H__h P Cnans la
e
N R.x Y.
™ ., ¢ #
N ™, & o
.H\ﬂ'\-\. -"-}ﬂ__hh{.ﬁh .-"f
_ .. _'-'—'_'_‘_‘—\-\_Hf-’ F'.”“jﬂ' V_,-'—'_'_‘_‘—\—\.
Tacuracidn II F1ils | ™~ Tora de
e ; - pedidos
.-__.-'f 1'-\.,\_ .-"-\',\_\_\
e ¥ = -
.-'f -'"I(/ I‘H x"\,\
o B
/AN
-~ Fogpizslcad
EiLepcisnzs -~ K \H“'“'}
N
Asancihn

Figura N°4: La Flor del Servicio
Fuente: Lovelock (1997), Pag. 342

Para Lovelock (1997), el centro de la flor es el servicio o producto fundamental y sus
pétalos son los servicios suplementarios los cuales se pueden clasificar en ocho grandes
grupos:

Informacioén: El cliente necesita de informacion en forma rapida y oportuna de ciertas
caracteristicas de los productos tales como precio, horarios de servicio, instrucciones de
como utilizarlo, etc.

Consultas: A diferencia con la informacion, las consultas implican un dialogo con el
cliente para satisfacer las necesidades y requerimientos especiales de productos, para lo
cual se hace apropiado una atencién efectiva que permita ir en ayuda del cliente.

Toma de pedido: Los proveedores de un producto muchas veces realizan un proceso
de solicitud de un producto, en especial los bancos y las companias de seguros, esto con
el fin de diferenciar los buenos clientes de los malos. Sin embargo, estos procesos
tienden a ser burocraticos lo que termina en la pérdida de buenos clientes potenciales.
Por ello es necesario crear sistemas eficientes de toma de pedidos.

Hospitalidad: Ciertos productos requieren que el cliente permanezca en la fabrica un
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tiempo determinado, en esos casos es necesario que el proveedor de productos
fundamentales provea ademas, las condiciones necesarias para que el tiempo de
permanencia sea agradable. Una cordial bienvenida, transporte, seguridad, son algunos
de los ejemplos de hospitalidad mencionados por el autor.

Custodia: Muchas veces los clientes necesitan ayuda con sus posesiones
personales, guardarropias, cuidados de nifios, cajas de seguridad, empaque, animales
domésticos, etc.

Excepciones: Los clientes muchas veces realizan solicitudes excepcionales, las
cuales deben tener una respuesta inmediata y efectiva. Peticiones especiales, solucion
de problemas, manejo de quejas, sugerencias y felicitaciones, son algunas de estas
excepciones que se deben tomar en cuenta para un buen servicio.

Facturacion: El proceso de facturaciéon puede traer mas de algun disgusto a los
clientes por fallas en la facturacion, ademas de las injurias a las que podria verse
afectado el cliente, por ello se debe contar con un sistema apropiado que permita
minimizar los errores.

Pago: La facturacién trae consigo un proceso de pagos, que en muchas ocasiones
se torna bastante lento, por ello se recomienda crear mecanismos efectivos para que el
proceso sea rapido y cémodo.

La informacion, las consultas, toma de pedidos, excepciones, facturacion y pagos,
para su correcto funcionamiento, necesitan contar con un fuerte apoyo en tecnologia de
informacion y comunicaciones, de manera que el soporte sea eficiente. La hospitalidad
consultas y atencion implican un mejor desempefo humano.

Cada uno de estos grupos de servicios puede ser externalizado si resulta
conveniente o bien potenciar un servicio para la venta a otras companias.

2.3 Vigilancia Tecnolégica

En la actualidad los recursos tecnolégicos son indispensables para el buen desarrollo de
cualquier tipo de negocio, es decir, ya no es un recurso que agrega valor a las empresas,
sino que, resulta necesario para la supervivencia, dado que todas las empresas pueden
acceder a la tecnologia.

De esta forma si una empresa no cuenta con una tecnologia similar o superior a la
competencia, lo mas probable es que, si no se actualiza, termine en la quiebra. Por ello
se hace necesario estar pendiente de como evoluciona este recurso y si es posible
aplicar las nuevas tendencias tecnoldgicas a un cierto negocio. Sin embargo, se debe
tener claro que la tecnologia no es un objetivo per se sino que es un medio para cumplir
con los objetivos que se plantea la empresa.

La vigilancia ha surgido a través de la necesidad de ver con qué cuenta la
competencia y revisar lo que tienen otros mercados para ver la posibilidad de
implementarlo y lograr ventajas competitivas respecto de la competencia.
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Palop y Vicente (1999) citado por Escorsa y Maspons (2001) define vigilancia, no
limitada al ambito tecnolégico, como el esfuerzo sistematico y organizado de la empresa
de, observacioén, captacion, analisis, difusién precisa y recuperaciéon de informacion sobre
los hechos del entorno econdmico, tecnoldgico, social o comercial, relevantes para la
misma por poder implicar una oportunidad o amenaza para ésta, con el objeto de poder
tomar decisiones con menor riesgo y poder anticiparse a los cambios.

En el campo tecnoldgico existe una serie de definiciones de la vigilancia. A
continuacion se mencionan algunas citadas por Escorsa y Maspons (2001):

La vigilancia tecnoldgica consiste en la observacion y el analisis del entorno
cientifico, tecnolégico y de los impactos econdmicos presentes y futuros, para identificar
las amenazas y oportunidades de desarrollo (Jakobiak, 1992).

La vigilancia tecnoldgica esta constituida por el conjunto de técnicas que permiten
organizar de manera sistematica la acumulacioén, el analisis, la difusién y la explotacion
de las informaciones técnicas utiles para la supervivencia y crecimiento de la empresa.
Tiene la mision de alertar a los responsables de la empresa de toda innovacion cientifica
o técnica susceptible de modificar su entorno (Wheelwrigth).

La vigilancia tecnolédgica es el medio de hacer emerger los elementos estratégicos
para la empresa de entre la masa de informacién disponible (Werner y Degoul, 1994).

El término Vigilancia ha sido sustituido paulatinamente por Inteligencia, aunque
ambas siguen siendo utilizadas indistintamente. Algunas de las definiciones de
inteligencia tecnolégica son:

Busqueda, deteccion, analisis y comunicacion a los directivos de la empresa de
informaciones orientadas a la toma de decisiones sobre oportunidades, amenazas,
tendencias o desarrollos exteriores en el ambito de la ciencia y la tecnologia que pueden
afectar a la situacion competitiva de la empresa (Ashton y Klavans, 1997).

Consiste en el seguimiento o exploracion y analisis estratégicos del progreso de la
ciencia y la tecnologia. No se trata de obtener informacion y hacer informes sino de
apoyar a las organizaciones en la gestion de la tecnologia para que tomen decisiones
correctas en el tiempo apropiado (Heiser, 1994).

La Inteligencia y la estrategia estan muy ligadas. Escorsa y Maspons (2001) citando
a Hamel y Parlad (1994) sefiala que la organizacion que desee alcanzar el primer lugar
debe reunir los siguientes requisitos:

Prever el comportamiento futuro de la competencia.

Contar con un método que permita detectar y comprender las oportunidades del
mafana.

Tener la capacidad de dinamizar la empresa en todos sus niveles para afrontar un
camino largo y penoso.

Adquirir la fortaleza y habilidades necesarias para adelantarse a la competencia.

Para cumplir con los requisitos nombrados, una empresa debe conocer las
tecnologias de una determinada area, tecnologias emergentes, dindmica de la
tecnologia, lineas de investigacion, trayectoria tecnoldgicas de la competencia, centros de
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Capitulo 3. Diagnoéstico. Definicion del
Sector

Introduccion

Este capitulo desarrolla la primera etapa de diagnéstico, correspondiente a la definicidon
del sector tal como lo muestra la figura N°5. De esta forma, en una primera parte, se
revisan los tipos de productos que se ofrecen en el mercado chileno realizando una
clasificaciéon segun su forma y flexibilidad entre otros. En una segunda etapa se realiza un
analisis de la industria de seguros de vida tanto a nivel nacional como internacional, en
base a informacion secundaria, revisando la situacion actual del mercado y revisando las
proyecciones que podria tener. En tercer lugar se realiza una identificacion de grupos
estratégicos de las empresas aseguradoras chilenas con el fin de detectar las empresas
con las cuales compite MetLife y ver el mercado en su totalidad. Finalmente se analizan
las nuevas estrategias del mercado asegurador, planteando distintos puntos de vista que
puede utilizar la empresa de seguros para fortalecer su estrategia.
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3.1

Definiclén del Sector
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Figura N°5: Definicién del Sector.

Fuente: Elaboracién propia en base a Figura N°1

Definicion de Productos Actuales

Existen distintas clasificaciones de los seguros de vida, agrupandose de acuerdo a su
duracion, cobertura, flexibilidad del pago de primas y cantidad de asegurados. Black y
Skipper (2000) presentan una clasificacion genérica basada en cuatro grandes
categorias:

Primera Categoria: Seguros que pagan por causa de muerte.

Segunda Categoria: Seguros que pagan por sobrevivencia.

Tercera Categoria: Seguros que pagan gastos de salud.

Cuarta Categoria : Seguros que pagan por incapacidades fisicas 0 mentales.

Chile no esta tan lejos de esta clasificacién, sin embargo, se aprecia una nueva
categoria de seguros que corresponde a un seguro con ahorro, llamado Universal. Debe
advertirse también, que algunos gastos de salud estan cubiertos por pagos previsionales
obligatorios. De esta forma una clasificacion de los seguros en Chile queda representada
en la figura N°6.
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Figura N°6: Clasificacion de los Seguros de Vida
Fuente: Elaboracion propia adaptado de Garcia (2001), Pag. 24
La definicion de los productos es de la siguiente forma:

I. Tradicionales: Se consideran en esta categoria, aquellos que por su forma
responden a una definicion pura de seguros de vida, es decir, estan destinados sélo a
brindar proteccion.

Ordinarios

1.1) Temporales: El seguro de vida temporal o a término se denomina asi porque
proporciona garantia durante un periodo de tiempo especificado. Si el asegurado fallece
antes del plazo establecido o expiracion del contrato, el asegurador paga el capital
convenido. Si el asegurado sobrevive a dicho plazo, no recibe cantidad alguna.

La contratacion de este seguro se hace por un numero determinado de anos (5, 10,
15, 20) o fijando de antemano una edad que debera alcanzar el asegurado (hasta cumplir
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los 55, 60, 65 afios, etc.). A diferencia de otras clases de pdliza, el seguro temporal no
genera inversiones, ahorro o valor monetario, por cuyo motivo es el menos costoso de los
seguros de vida. Existen tres modalidades de seguro temporal:

A capital constante en el periodo de tiempo convenido, esto es, que el capital
prefijado no sufre alteracion durante la vigencia de la pdliza;

A capital decreciente, o sea, que el capital prefijado decrece, anual o mensualmente,
de acuerdo con lo que se establezca.

A capital creciente, en la que el capital va aumentando de acuerdo con lo que se
haya prefijado en el contrato.

1.2) Vida Entera: Este tipo de seguros corresponde a una podliza que entrega
proteccién al asegurado durante toda su vida.

Existen distintas modalidades de pago, entre ellas estan las primas que paga el
asegurado hasta el momento de su fallecimiento en la modalidad de pagos vitalicios, la
de pagos temporales y las primas se pagan durante un periodo especificado prefijado en
el contrato (20 6 30 anos, o al llegar a la edad de 65 afios).

En caso de fallecimiento, el asegurador paga el capital convenido al beneficiario
designado en la pdliza inmediatamente después de la muerte del asegurado.

Algunas modalidades de estos seguros son: seguros de vida entera a prima vitalicia,
seguros de vida entera a prima vitalicia mas capital extra, seguros de vida entera a prima
temporal, seguros de vida entera a prima temporal mas capital extra, seguros de vida
entera mancomunado y seguro de vida entera mancomunado con capital extra.

Mixtos

2.1) Dotales: Los seguros Dotales (mixtos) son contratos que se estipulan a un
periodo de duracién determinado, segun los cuales, si el asegurado fallece antes del
plazo fijado, el asegurador paga al beneficiario designado el capital convenido. Si el
asegurado sobrevive a ese plazo, es él quién cobra ese capital convenido. Esta
modalidad de seguro de vida reune; pues, las caracteristicas de fallecimiento vy
sobrevivencia.

Existen los seguros dotal simple, seguro dotal mixto, seguro doble dotal creciente,
seguro triple dotal creciente, seguro dotal a doble capital, seguro dotal doble proteccién,
seguro dotal triple proteccidén, seguro dotal simple mas capital extra, seguro dotal
mancomunado, seguro dotal mancomunado con capital extra.

Ademas existen los seguros de pensién, seguro de vida sin valores garantizados,
seguro de vida multiple tres, seguro de vida multiple tres mas capital extra, seguro de vida
multiple cuatro, seguro de vida multiple cuatro mas capital extra.

II. No Tradicionales
1) Universales

Los Seguros Universales o Flexibles, surgen como respuesta a la poca flexibilidad de
los seguros tradicionales, los cuales no permiten cambiar los montos de las pdlizas y/o
agregar o retirar coberturas adicionales en un momento dado.
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Este seguro opera como un fondo o cuenta de ahorro que se va formando con las
primas que paga el asegurado. De este fondo se descuenta una parte, correspondiente al
costo del seguro y el resto va generando intereses.

El monto de la prima es fijo durante un periodo determinado de tiempo, generalmente
de uno a cinco afos, después de los cuales se puede comenzar a pagar montos
variables e incluso no pagar si el asegurado asi lo estima. El asegurado puede hacer
retiros parciales o totales, el ultimo luego de transcurrido dos afios de vigencia de la
poliza.

lll. Salud y/o Accidentes: Estos seguros estan destinados a cubrir las necesidades
ocasionadas por las enfermedades, invalidez y muerte accidental.

Complementarios de Salud

Como se menciond anteriormente, en Chile existen pagos previsionales obligatorios
que son destinados a cubrir necesidades médicas, sin embargo no todos los gastos son
cubiertos por el sistema de Isapres o Fonasa, por ello existe este tipo de seguro que
cubre dichos gastos.

Gastos Mayores de Salud

Estos seguros estan orientados a cubrir enfermedades o accidentes graves,
incluyendo gastos de tratamientos dentales.

Enfermedades Graves

Este seguro como su nombre lo indica, esta destinado a cubrir gastos que significan
grandes desembolsos de dinero para el afectado, entre las enfermedades mas comunes
son las enfermedades cardiovasculares y el cancer.

Accidentes Personales

Cubre los gastos que pueden generar las lesiones, pudiendo incluso cubrir alguna
enfermedad que produzca el accidente. En caso del fallecimiento del asegurado se paga
una cantidad a sus beneficiarios.

IV. Rentas Vitalicias: Las rentas vitalicias responden a un seguro de vida de
sobrevivencia, es decir, permiten al asegurado obtener una pensién segura hasta su
fallecimiento. El asegurado entrega al asegurador un capital, denominando prima unica, y
éste contrae la obligacién de satisfacer a aquél una renta fija o variable anual, semestral o
trimestral hasta el momento de su fallecimiento. La renta puede ser inmediata, en cuyo
caso, una vez recibido el capital por el asegurador, el asegurado comienza a percibir la
renta; se llama diferida cuando el asegurador comienza a pagar la renta a partir del
momento que se haya determinado en la pdliza de seguro.

Dentro del marco regulatorio de Chile, se establece que cada trabajador dependiente
debe imponer un 10% de su sueldo bruto el cual sera administrado en un fondo de
capitalizacion individual por una administradora de fondos de pensiones (AFP), de modo
que al finalizar su actividad laboral (60 y 65 anos, mujeres y hombres respectivamente)
los afiliados podran optar a una de las formas de pensiones que permite la ley, esto es,
retiro programado, rentas vitalicias o renta temporal con renta diferida que es una
combinacion de las dos primeras.
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V. Seguros de Invalidez y Sobrevivencia: Es un beneficio al que tienen derecho los
afiliados declarados invalidos parcial o total, mediante dictamen de una comisién médica
dependiente de la Superintendencia de AFP. La condicién de invalidez parcial considera
la pérdida de a lo menos el 50% de la capacidad de trabajo del afiliado, a consecuencia
de una enfermedad o accidente no profesional ni del trabajo. Si el porcentaje es a lo
menos dos tercios, origina invalidez total.

3.2 Analisis de la Industria Internacional y Nacional de
los Seguros de Vida

La actividad aseguradora ocupa un lugar destacado en la produccién de servicios por el
volumen de recursos involucrados y por la funcién que ejerce. La industria mundial
durante los ultimos afos, ha sufrido cambios estructurales profundos, donde cada vez
mas compafiias de seguros multinacionales, estan adquiriendo compaiiias locales en
paises emergentes en busqueda de mayor diversificacion de riesgos y mejores tasas de
rentabilidades.

3.2.1 Industria Internacional

3.2.1.1 El Mercado de Paises Industrializados y Emergentes

La industria de seguros de vida a nivel mundial se puede dividir en dos grandes grupos:
Los Paises Industrializados

Este grupo representa 91% de las primas pagadas en el afio 2000, como se ve en la
Figura N°7, donde los principales mercados son: Estados Unidos con un 29,08%, Japén
con un 26,39%, Reino Unido con un 11,82%, Francia con un 5,57%, y Alemania con el
3,70%.
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Figura N°7: Cuota Mundial de los principales paises industrializados en el mercado de
seguros de vida

Fuente: Elaboracioén propia, basandose en Fides 2 (2000). www.fideseguros.com
Los Paises Emergentes

Este grupo representa los mayores potenciales de crecimiento. Las razones de las
companias multinacionales de estar presentes en estos mercados son:

Seguir y apoyar las operaciones de sus clientes, que operan alrededor de todo el
mundo.

Buscar una mayor diversificacion del riesgo.
Lograr mayores economias a escala.

Este proceso de globalizacién no se detendra y a medida que se reduzcan las
barreras de los mercados, se consoliden los mercados locales de seguros, se privaticen
los seguros sociales (pensiones), y también aumente el crecimiento econdmico de los
paises, se abriran nuevas posibilidades de negocio para las aseguradoras.

3.2.1.2 Exposicion de los Principales Indicadores del Primaje Mundial

Los indicadores con mayor importancia dentro de la industria del seguro, son las tasas de
crecimiento, la distribucion de las primas, la densidad y la penetracién. A continuacion se
analiza cada uno de ellos en el contexto mundial.

a) Evolucién de las Tasas de Crecimiento en el Mundo

Las primas de seguros de Vida en el afio 2000, segun Sigma (2001) N°6, en el
mundo fueron de US$ 1.521,3 millones, como lo muestra el Anexo N°2, representado el

Federacion Interamericana de Empresas de Seguros, organizaciéon que reune a todas las compafias aseguradoras

interamericanas.
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62,3% del total de primas del sector asegurador mundial. Durante ese afio las primas
totales de seguros aumentaron nominativamente en dolares en un 4,6%, mientras en el
ramo vida lo hizo, en un 9,1%, aumentando su crecimiento con respecto al afo 1999
donde fue un 6,9 %.

Este crecimiento del sector, que fue superior al promedio histdrico, sélo superado por
las altas tasas registradas durante los afios 1984 a 1986 provocado por la crisis de
responsabilidad civil en Estados Unidos, que ocasiond una gran demanda de este tipo de
seguros. El crecimiento que ha experimentado esta industria, se ha producido a pesar de
las crisis financiera que experimentaron los mercados asiaticos, que hizo disminuir
sustancialmente la demanda de seguros desde la mitad de los afios noventa. Otro factor
que debié enfrentar la industria fue la baja de precios en sus productos debido a las
desregularizacion del control de estos en Europa Occidental y Japdn. Pese a los factores
mencionados anteriormente, las tasas de crecimiento se han mantenido en esta industria.

b) Distribuciéon de Primas de Seguros de Vida por Regién del Mundo

En el presente apartado se analiza la distribucion del primaje total entre los distintos
continentes. En la figura N°8, se observa el liderazgo de Europa occidental, que
concentra el 32,86% de las primas del sector a nivel mundial, donde sus cinco principales
mercados son: Reino Unido, Francia, Alemania, Italia y Esparna, con un 11,82 %, 5,57 %,
3,7%, 2,41% y 1,44%respectivamente

La segunda gran region es Asia con un 32,84%, donde su principal mercado es
Japoén, que por si sélo representa el 26,39% del primaje total del mundo. Japdn es un
mercado muy grande, desarrollado y con un comportamiento diferente al de la region, fue
a principios de la década de los noventa el mercado mas grande, fuerte y rentable de
seguros de vida en el mundo. La tercera region la constituye Norteamérica, con el 30,61%
de la cuota mundial, donde solamente Estados Unidos posee el 29,08% y el resto lo
constituye Canada.

Figura N°8: Volumen de primas de seguros de vida por continente 2000

Fuente: Elaboracién propia basandose en Hompart (2002)
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c) Densidad por Regiones del Mundo ’

A pesar que Europa es el continente con el mayor primaje en el mundo, esta
caracteristica no la sigue manteniendo cuando se le mide por gasto de seguro per capita,
donde la titularidad la obtiene Norteamérica con un gasto per capita de US$ 1.525,66 por
habitante, como se observa en la Figura N°9, sin embargo este indice aumenta a
US$1.611 al considerar solamente a los Estados Unidos.

Para el continente Europeo su gasto per capita es de US$ 630.16, pero si solo se
considera a Europa Occidental este indice aumenta a US$1.085, existiendo paises como
Reino Unido, Suiza, Irlanda y Finlandia, que poseen un gasto per capita de 3.028, 2.583,
1.888 y 1.744 ddblares respectivamente, superando al mercado estadounidense,
ubicandose entre los primeros cinco paises con mayor gasto per capita en seguros de
vida. Pero la estrella en consumo de seguros de vida por habitante, lo constituye Japon
con un consumo per capita de US$3.165, lo que lo sitia en el principal mercado
consumidor de seguros de vida en el mundo.

Por ultimo es destacable sefalar al continente de Oceania que posee un gasto per
capita de US$806, que lo ubica sobre el promedio del mercado de Europa.

3
Indica el gasto per capita en seguros de un pais. Mediante este indice, es posible conocer el poder adquisitivo en seguros de un

pais determinados. Densidad =Primas (USD $) / Habitantes de un pais
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Figura N°9: Gasto Per Céapita en Seguros de Vida por Continente en US$ (2000).
Fuente: Elaboracién propia basandose en Fides (2000). (www.fideseguros.com)
d) Penetracion del Seguro de Vida en el Mundo 4

Cuando se analiza el porcentaje de los seguros de vida en el PIB, por continente, se
observa que Asia es el continente con mayor penetracion con un 5,96%, en segundo
lugar se encuentra Europa con un 5,46%, en tercer lugar Oceania con un 5,44%, en
cuarto lugar Norteamérica con un 4,40%, quinto lugar Africa con 3,03%, tal como se ve en
la figura N°10. Con Africa ocurre un hecho particular, como es que uno de sus paises,
Sudafrica, tiene un nivel de penetracion del 14,04% superando a muchos paises
industrializados y en ultimo lugar se encuentra Latinoamérica con la tasa de penetracion
mas baja de los seis continente con un 0,69%

El nivel de penetracion de los seguros en los distintos paises, claramente aumenta a
medida que los paises son mas ricos, mostrando una tendencia positiva a partir de los
US$ 9.000 per capita. De los paises Latinoamericanos, Chile ocupa el primer lugar con un

4
Mide la participacion de la industria del seguro en relacién con el producto interno de un pais, su caracteristica principal es que

no se ve afectado por las oscilaciones de tipo de cambio. Penetracion = (Volumen de Primaje / PIB) x 100
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3.08% de penetracion de seguros, sin embargo, este valor esta fuertemente aumentado
por el aporte que realiza el sistema privado de pensiones del pais. Si sélo se considera el
negocio de seguros de vida tradicional, que representa el 27%, existiria un nivel de
penetracion real de un 0.79%, situandonos por debajo de paises como Argentina, México
y Honduras, que poseen un 0.94, 0.86 y un 0.81% respectivamente de penetracion.

Figura N°10: Penetracion de los seguros de vida en el mundo

Fuente: Elaboracioén propia basandose en Fides (2000). <www.fideseguros.com>

3.2.1.3 Consecuencia de los Atentados del 11 de Septiembre del 2001 en
Nueva York

Resulta apropiado para el analisis revisar los efectos que produjo el atentado del once de
septiembre del 2001 en la industria aseguradora. Estos atentados provocaron un enorme
terror y confusion en la poblacion americana y mundial, la destruccion de propiedad y de
vidas fue enorme, lo cual en cosas de minuto hizo efectivas muchas pélizas de seguros
de vidas, médicas y de propiedad. Muchas compafias de seguros tuvieron que pagar
montos enormes de capitales asegurados, teniéndose el caso de la compania inglesa
Lloyd’s, que debido al atentado del once de Septiembre presento la pérdida mas grande
en sus 300 afios de trayectoria, debiendo de ampliar algunas de sus instalaciones para
poder efectuar a tiempo los pagos de sus asegurados.

A pesar de las dificultades de pago de corto plazo por los atentados, el mercado
tiene una vision muy optimista de esta industria. Viéndose en el mercado que a los dos
meses después de ocurridos los hechos, el precio bursatil de la aseguradora alemana
mas grande Allianz, ha aumentado en un 33% su valor bursatil y de la francesa Axa en un
44%. En otras palabras los inversionistas creen que después del 11 de Septiembre, las
aseguradoras son un negocio.
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El parrafo anterior lleva a tener la siguiente reflexion:

¢ Por qué los inversionistas deben creer que una industria que acaba de sufrir
una enorme cantidad de pérdidas, le ira bien en el futuro?

Las razones que podrian explicar esto, serian las siguientes:

El efecto que provocd el atentado del once de Septiembre fue un aumentd la
percepcion de inseguridad en el mundo, esta incertidumbre, a su vez, engendra un deseo
para tomar medidas para reducirla. Estas pueden ser muchas, entre ellas: evitar volar en
aerolineas (como efectivamente sucedié en el mes de Octubre 2001 a las companias
aéreas Norteamericanas, viendo disminuir el numero pasajeros en un 25% y 33%). Pero
también las personas pueden pagar un seguro para protegerse de diferentes tipos de
pérdidas potenciales, por ejemplo, destruccion de casas, la necesidad de tratamientos
meédicos, etc.. Por lo tanto un efecto mayor del 11 de Septiembre ha sido el aumento de la
demanda de seguros y cuando la demanda de un producto crece, los proveedores (en
este caso las compafias de seguros) pueden ser mas selectivos con sus clientes y
aumentando los precios.

Hay que agregar que las compafiias deberan aumentar los precios de las primas,
debido al aumento de la incertidumbre de que hechos semejante puedan suceder en el
futuro, por lo tanto, los mayores precios reflejaran los nuevos riesgos asumidos por las
companias.

De esta forma lo que se vislumbra en el futuro es un aumento de la demanda de
seguros y aumento de los precios, por lo tanto el escenario es altamente auspicioso para
las compafiias pertenecientes a este mercado, también es entendido asi por los
inversionistas y agentes bursétiles, lo cual hace pensar que en el plano de estrategias
corporativas deberian haber novedades para poder capturar esta naciente incertidumbre
en la poblacién estadounidense y mundial.

Panorama del Sector Asegurador Europeo y Espaiol
5

Aquel contexto general que se ha descrito para la economia mundial es l6gicamente
aplicable al sector en Europa, el cual, en los ultimos diez afos, se ha desenvuelto en un
entorno global, con finalidades de busqueda de nuevos negocios y mejora de resultados,
con una mayor presencia en cada uno de los mercados nacionales de entidades
aseguradoras foraneas.

Cambios legislativos.

La Union Europea ha producido en los ultimos afios, toda una nueva regulacion del
Sector Asegurador, dado el proceso comunitario que viven, que ha generado nuevas
politicas de negocio no solo por la necesaria adaptacion a las normas, sino también por
un aprovechamiento de las ventajas que supone la constitucion del mercado unico.

5
Fuente: XIX Congreso de la Confederacién Panamericana de Productores de Seguros. Quito, Ecuador. Marzo del 2002.

http://www.anacse.com/c11mar-c.htm
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Las Nuevas Estrategias de los Oferentes de Seguros

El entorno y las citadas reformas legislativas, han producido en Europa y en Espafia,
cambios importantes del lado de los oferentes de seguros, ante una demanda sofisticada
y global de coberturas y servicios. Esto ha llevado a las Companias de Seguros a
diversos planteamientos en los que han coexistido dos tendencias: fusiones o
adquisiciones de empresas, y salidas del mercado por quiebras.

Paralelamente a los corredores de seguros, o mediacion profesional, estan surgiendo
otros nuevos competidores, siendo estos:

La Bancaseguros, Su actividad se cifie en Espana a tres modelos basicos:
i) Alianzas Entidad Aseguradora - Entidad Financiera.

ii) Intercambio accionario entre compania Aseguradora y entidad Financiera.
iii) Creacion de corredoras de seguros, creada por una entidad bancaria.

Los 2 primeros modelos estan basados en criterios societarios o de inversion y no en
razones de mercado. El ultimo modelo si responde al interés de procurar una mejor
atencién al cliente pues ofrece productos no soélo propios, sino aquellos que respondan
mejor a las necesidades del cliente.

Venta telefénica.
Oficinas de Correos.
Internet.

Maquinas Expendedoras.

3.2.1.5 América Latina

América Latina es un mercado con un futuro tremendo para la industria aseguradora. De
hecho segun los datos aportados por Fides, entre 1990 y 1997 el mercado asegurador
duplico su produccion, pasando de 15 mil millones a mas de 35 millones de ddlares. Para
el 1998, la cifra ya era de 37.000 millones de ddlares. Actualmente la participacion de la
regiéon en el primaje mundial es de un 1.67%. En el 2010, podria llegar al 2,5%, con un
volumen de primas de los 90 mil millones de ddlares.

El boom de los seguros en América Latina descansa en varias razones:

En las reformas econémicas iniciadas a comienzos de la década de los ‘90.

En una mayor estabilidad politica.

La liberalizacion de los mercados.

Los acuerdos de libre comercio y un mayor control sobre los niveles de inflacion.

Las reformas de Seguridad Social y la creacion de nuevas oportunidades para los
aseguradores.

Las razones expuestas han impulsado el crecimiento de la industria de seguros. Pero
también a tenido que vencer obstaculos: los déficits presupuestales, la inflacion, la
devaluacion, la corrupcion, las recesiones economicas generalizadas y los
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enfrentamientos entre naciones vecinas por zonas fronterizas sumadas a los conflictos
internos como las guerrillas de Colombia y México, las catastrofes naturales, como el
Nifo o el Mitch o el terremoto que afecto al eje cafetalero colombiano.

En este contexto de crecimiento, el tema de la Seguridad Social es de vital
importancia. A pesar de ser un continente joven, también se resiente de un paulatino
envejecimiento de su poblacién, y por ello los tradicionales sistemas de reparto han
estado pasando por dificultades financieras, conforme envejece la poblacion vy
disminuyen las tasas de natalidad y de mortalidad ® A medida que pasa el tiempo, hay
menos contribuyentes para un cada vez mas alto numero de jubilados.

Chile en el contexto de Latinoamérica, es el pionero del sistema previsional de las
AFP, donde los trabajadores hacen aportes a una cuenta individual de ahorros para la
pension, cuyo modelo ha sido adoptado a la realidad de muchos paises de la region,
como Colombia, Peru, Argentina y México, y mas recientemente Bolivia, Uruguay y El
Salvador. Desarrollada la industria de las AFP en la region, las compafias de seguros
podran desarrollar productos orientados a alternativas provisionales (ej. Rentas
Vitalicias). En el afio 2000, los negocios de vida y Renta Vitalicias representaron el 31%
del total de su industria.

El mercado Latinoamericano se podria resumir con las palabras dichas por Bruno
Orlandini ’ ,- "El mercado Latinoamericano de seguros es un mercado que recién se esta
explorando y por ende con muchas perspectivas de crecimiento. A medida que las
economias de nuestros paises se mantengan estables, el sector de seguros de vida
seguird mostrando un crecimiento sostenido, éste incluso se equipararia con los seguros
generales, en algunos paises”.

3.2.2 Industria Nacional

3.2.2.1 Introduccion a la industria Nacional

Chile no esta ajeno al gran potencial de crecimiento que posee la region,
caracterizandose nuestro pais por una gran dinamica en su mercado 8 , un crecimiento
anual de primaje que durante practicamente toda la década de los noventa y hasta el afio
2000 se elevaron por sobre el 10% ° , respecto al aino anterior, como se aprecia en la
figura N°11.

6
Para nuestro pais fue confirmado con el Estudio de Adimark 2002.

7
Presidente del Comité Organizador de FIDES 2001, en la convencion de Septiembre 2001 en Peru

8
En cuanto a nuevos productos y tiempo de evolucion de los mismos.

Debe destacarse que los ultimos 5 afios, el crecimiento de la economia de Chile no a sido mayor a 5%, soportando tasas

desempleo alrededor de los dos digitos.
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Figura N°11: Evolucion del primaje directo en los ultimos 17 afios (1985-2001)
Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)

Especial influencia ha tenido en este crecimiento los llamados seguros tradicionales
cuyas ventas han aumentado cerca del 15% anual, con lo que en los ultimos 10 afios su
participacién en el primaje de la industria casi se duplica, alcanzando actualmente a mas
del 27% de las ventas anuales, como se observa en el Anexo 3. Entre los seguros
tradicionales, destacan los seguros individuales que han logrado el mayor crecimiento.

En este mercado también han aumentado de manera significativa el nimero de
participes como se ve en la Tabla N°1, en tanto que los canales de distribucion han
sufrido una transformacion relevante, ello como consecuencia del alto potencial de
desarrollo y de los esfuerzos de innovacion realizados por las diferentes companias. No
obstante el fuerte crecimiento del primaje global y de la contribucién a resultados, parte
importantes de los productos que se comercializan estan todavia en etapa de desarrollo.

Tabla N°1: Evolucion de Compaiiias de Seguros de Vida en Chile (1985-2001)
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Ao Numero de Aseguradoras de
Vida

1985 17
1986 16
1987 16
1988 16
1989 20
1990 25
1991 25
1992 25
1993 28
1994 28
1995 29
1996 29
1997 34
1998 33
1999 32
2000 33
2001 32

Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)

El mercado nacional en los ultimos afios también ha sido escenario de los
movimientos estratégicos de las grandes multinacionales aseguradoras. En Diciembre del
afio 2000 se formaliz6 la compra por parte de ING, de las lineas de negocios
internacionales de Aetna, que, en el caso de Chile incluyd Aetna Seguros Generales,
Aetna Seguros de Vida, la AFP Santa Maria, Isapre Aetna, Isapre Cruz Blanca, Aetna
Mutuos Hipotecarios y Aetna Administradora de Fondos de Inversiones. En mayo de 2001
se produjo la fusién de Aetna Seguros de Vida con ING Seguros de Vida, con lo cual se
conformo en la segunda empresa de mayor tamafo de la industria, con activos del orden
de $860 mil millones (12% de la industria).

También durante el afo 2000, Ohio National Life adquiri6 la propiedad de Bhif
América Seguros de Vida y cambié su nombre a Ohio National Seguros de Vida. En el
mismo periodo, las companias Real Seguros Generales y Real Seguros de Vida fueron
relanzadas al mercado con el nombre de ABN-AMRO, su nuevo contralor. Por otra parte,
CGS Seguros de Vida paso a llamarse AGF-Allianz Seguros de Vida.

Los grupos econdmicos nacionales tampoco estan ausentes de integrarse y explotar
este mercado, como es el caso del Grupo Luksic, que al alero del Banco Edwards, que
pertenece al grupo, crearon Banedwards corredora de Seguros de vida, centrados en una
primera etapa en ofrecer seguros de vida tradicionales a la clientela del Banco.

Otro acontecimiento importante en la industria nacional, ha sido la adquisicion por
parte de la compafia Norteamericana Metropolitan Life (MetLife) del 100% de la filial del
grupo Santander Central Hispano (SCH), seguros de Vida Santander y de la
reaseguradora Soince Re. Esta operacion realizada a fines del afno 2001, tuvo un costo
aproximado de 250 millones de US$.
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Otros cambios fueron, CNA pasé a llamarse CN Life, Santiago Vida pasé a llamarse
Altavida y Seguros Prevision Vida S.A. paso a ser Seguros Vida Security Prevision S.A.

Las situaciones antes descritas no hacen mas que confirmar que los participes estan
agrupandose y estrechando alianzas para participar mas preparado en un mercado de
seguros de vida competitivo, maduro, dinamico y con fuertes potenciales de crecimiento
como es el chileno.

La industria nacional de seguros de vida posee una caracteristica muy especial que
avalaria su potencial crecimiento, como es la confianza que trasmite a los consumidores
que adquieren sus productos, segun Sernac (2000), esto es asi debido a que existe un
alto niumero de empresas que integran este mercado 10 , lo que ha estimulado la
eficiencia en el, efecto que ha tenido un impacto positivo para lo consumidores.

Un segundo factor que contribuye al clima de confianza en este mercado, lo
constituye el papel desempefiado por la Superintendencia de Valores y Seguros,
organismo estatal, autbnomo, con personalidad juridica y patrimonio propio, que se
relaciona con el Gobierno a través del Ministerio de Hacienda, velando por el correcto
cumplimiento de la normativa que rige el mercado.

Los principales actores de esta industria son las companias ING, Consorcio
Nacional, Chilena Consolidada, MetLife Chile, La Construccion, Euroamérica, Principal y
Vida Corp que concentran el 61,78 % del mercado nacional de seguros de vida a Junio
del 2002, como se observa en la tabla N°2.

Tabla N°2: Porcentaje de participacion de las principales empresas de seguros de Vida en el mercado Al 30
Junio de 2002.

Ranking por |Compafiias de Seguros de Participacion por Prima

Primaje Vida Directa (%)

1 ING Vida 13.41

2 Consorcio Nacional 8.48

3 Chilena Consolidada 7.89

4 MetLife Chile 7.25

5 La Construccién 7.06

6 Euroamérica 6.48

7 Principal 6.07

8 Vida Corp 5.14

9a21 38.22
Total Primaje 100

10

Fuente: Elaboracion propia basandose en Asociacion de Aseguradoras de Chile
(2002). (www.aach.cl)

3.2.2.2 Exposicion de los Principales Indicadores del Primaje Nacional

Los mismos indicadores para analizar la industria internacional, son explicados a

32 compafias de Seguros de Vida al afio 2001.
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continuacioén para la industria nacional.
Evolucion de primas

Chile presenta un crecimiento sostenido del primaje de seguro de vida donde el gran
actor lo constituyen las rentas vitalicias, producto del sistema de pensiones privado que
funciona en el pais, que en el afio 2001, constituy6 el 65,51% del total de las primas de
seguros de vida en Chile, como se ve en la figura N°12 y en el Anexo 3.Se observa, sin
embargo, una contraccion durante los afios 1998 y 1999, que afectaron directamente el
resultado del mercado de seguros de vida, esta situacion es atribuida principalmente a los
vaivenes que experimento la economia en ese periodo por efecto de la crisis asiatica. El
segundo gran actor lo constituyen los seguros tradicionales constituidos principalmente
por seguros individuales y colectivos, los cuales durante el afio 2001 representaron el
27,25 % de las primas del sector en Chile, y como se observan en la figura N°13, han
mantenido su tendencia positiva a través de los afos.

Figura N°12: Composicién de la cartera de los Seguros de Vida en el afio 2001

Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)
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Figura N°13. Evolucion de las primas de Seguros de Vida en Chile. (1985-2001)
Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)
Penetracion del Seguro de Vida en Chile

Al analizar la penetracién de los seguros de vida en Chile, se puede apreciar como
este indice practicamente se ha duplicado entre los afios 1990 al 2001, como queda de
manifiesto en la Figura N°14 y Anexo 4, pasando de un 1.62% a un 3.08%, observandose
un crecimiento sostenido durante los ultimos 16 afios, a excepcion del afio 1998 donde el
mercado de vida registrd6 un descenso en la evolucion de las primas debido
principalmente al efecto de la disminucion del ramo de rentas vitalicias.

Figura N°14: Evolucién de la Penetracion de Seguros de Vida en Chile (1985-2001)
Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)
Densidad del Seguro de Vida en Chile
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El indicador de la densidad de seguros mide el gasto per capita anual de Seguros de
Vida, el cual entre los afios 1990 a 2001, practicamente se ha triplicado, pasando del afo
1990 de US$ 37,4 per capita a US$132,7 al afio 2001, como se observa en la figura
N°15y Anexo 5, si bien durante todos estos afios hubo un incremento de este indicador,
el ano 1998 tuvo una caida en un 3.44%, para luego crecer a un 16.23% y 15.64% en los
afios 1999 y 2000, respectivamente sobrepasando los promedios historicos.

M T T

Figura N°15: Evolucion de la Densidad del Seguro De Vida en Chile (1985-2001).

Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)

3.2.2.3 Nivel de Riesgo de las Compaiiias de Seguros de Vida en el Pais

Una clasificacion de riesgo corresponde a una opinién de los Estados Financieros de una
compania. La entidad que la realiza, es denominada Clasificadora de Riesgo y debe estar
constituida por una sociedad de personas y su capital social debera estar compuesto en
el 60% por sus socios principales y con un patrimonio superior a las 5.000 unidades de
fomentos.

El principal objetivo de la clasificacion de riesgo de las companias de seguros de vida
y generales, es proveer a cualquier usuario de este sistema de una herramienta adicional
que le permite distinguir la capacidad de pago de las obligaciones de estas companias.
Con este fin se clasifican a las companias en funciéon de la capacidad de cumplimento
que tengan sus obligaciones segun los términos y plazos pactados. Cabe destacar que el
proceso de clasificacién se consideran aspectos cuantitativos y cualitativos de las
companias. Asimismo, se analiza la industria como un todo, para determinar las
interrelaciones existentes entre las distintas empresas, buscando como ultimo fin, que los
inversionistas sean capaces de comparar el riesgo relativo de distintos instrumentos, para
lo cual es necesario que se utilice una nomenclatura comun en las clasificaciones de
riesgo de instrumentos provenientes de distintas empresas o industrias. En Chile todas
las clasificadoras de riesgos privadas inscritas en la Superintendencia de Valores y
Seguros estan obligadas a utilizar una misma escala y nomenclatura de clasificacion, de
acuerdo a lo establecido en el articulo 88 de la Ley 18.045 " , siendo la escala la
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siguiente:

Categoria AAA: Corresponde a aquellos instrumentos que cuentan con la mas alta
capacidad de pago del capital e intereses en los términos y plazos pactados, la cual no se
veria afectada ante posibles cambios en el emisor, en la industria a que pertenece o en la
economia.

Categoria AA: Corresponde a aquellos instrumentos que cuentan con una muy alta
capacidad de pago del capital e intereses en los términos y plazos pactados, la cual no se
veria afectada en forma significativamente ante posibles cambios en el emisor, en la
industria a que pertenece o la economia.

Categoria A: Corresponde a aquellos instrumentos que cuentan con una muy alta
capacidad de pago del capital e intereses en los términos y plazos pactados, pero ésta es
susceptible de deteriorarse levemente ante posibles cambios en el emisor, en la industria
a que pertenece o la economia.

Categoria BBB: Corresponde aquellos instrumentos que cuentan con una suficiente
capacidad de pago del capital e intereses en los términos y plazos pactados, pero ésta es
susceptible de debilitarse ante posibles cambios en el emisor, en la industria a la que
pertenece o en la economia.

Categoria BB: Corresponde a aquellos instrumentos que cuentan con capacidad
para el pago del capital e intereses en los términos y plazos pactados, pero ésta es
variable y susceptible de deteriorarse ante posibles cambios en el emisor, en la industria
a que pertenece o en la economia, pudiendo incurrirse en retraso en el pago de intereses
y del capital.

Categoria B: Corresponde a aquellos instrumentos que cuentan con el minimo de
capacidad de pago del capital e intereses en los términos y plazos pactados, pero ésta es
muy variable y susceptible de deteriorarse ante posibles cambios en el emisor, en la
industria a que pertenece o en la economia, pudiendo incurrirse en pérdidas de intereses
y capital.

Categoria C: Corresponde a aquellos instrumentos que no cuentan con una
capacidad de pago suficiente para el pago del capital e intereses en los términos y plazos
pactados, existiendo alto riesgo de pérdida de capital e intereses.

Categoria D: Corresponde aquellos instrumentos que no cuentan con una capacidad
para el pago del capital e intereses en los términos y plazos pactados, y que presentan
incumplimientos efectivos de pagos de intereses o capital, o requerimiento de quiebra en
Curso.

Categoria E: Corresponde a aquellos instrumentos cuyo emisor no posee
informacion suficiente o no tiene informacion representativa para el periodo minimo
exigido para la clasificacion, y ademas no existen garantias suficientes.

Sin embargo, esto no garantiza que la clasificacion otorgada a instrumentos en
particular por distintas clasificadoras sea la misma, ya que las metodologias de
clasificacion vy, la percepcion de riesgo de un mismo instrumentos puede ser diferente

1
Ley 18.045: “Leyes Sobre Mercado de Valores y Fondos de Inversiones” modificada el 7 de Junio del 2002.
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para las distintas agencias.

En la Tabla N°3, se muestra la clasificacion efectuada por tres clasificadoras de
riesgos: Feller & Rate, Humphreys y Fitch Ratings, a 30 companias de seguros de Vida,
donde se pueden destacar dos situaciones:

Las conclusiones de las distintas consultoras no siempre coinciden en los mismos
resultados, esto se explica por que las metodologias usadas entre las clasificadoras es
similar pero no idénticas.

El resultado de las clasificaciones evalia muy bien a las companias pertenecientes a
esta industria, estando casi todas las evaluaciones sobre A, una en BBB y cinco E, estas
ultimas se explican porque estan recientemente creadas o se encuentran en alguna
reestructuracién interna o accionaria.

Lo cual permite concluir lo sélido y eficiente que es esta industria en la actualidad.

Tabla N°3: Clasificaciones de Riesgo a Junio 2002
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COMPANIA DE FELLER & |HUMPHREFHECH
SEGUROS RATE RATINGS
ABN-AMRO A+ A+
AGF ALLIANZ VIDA | AA- AA-
ALTA VIDA AA- A+
AXA VIDA AA- AA-

BANCHILE E E
BBVA VIDA El El

BICE VIDA AA AA
CARDIF A A+
CHILENA AA+ AA+
CONSOLIDADA

CIGNA CHILE AA- AA-
CN LIFE AA- AA-
CONSORCIO AAA AAA
NACIONAL

CONSTRUCCION AA+ AAA
CRUZ DEL SUR AA AA-
EUROAMERICA AA- AA-
HUELEN A- A

ING VIDA S.A. AA AA+
INTERAMERICANA - |AA+ AA+
RENTAS

INTERAMERICANA | AAA AAA
VIDA

ISE LAS AMERICAS AA AA-
LE MANS A A-
DESARROLLO

MAPFRE VIDA El Al
METLIFE CHILE AA+ AA+
MUTUAL DE AA- AA-
SEGUROS

OHIO NATIONAL AA AA
SECURITY AA- AA-
PREVISION

PRINCIPAL AA+ AA+
RENTA NACIONAL A+ BBB
VIDA CORP AA AA
VITALIS A A+

Fuente: Asociacion de Aseguradoras de Chile. (www.aach.cl)

3.2.2.4 Ley Pendiente de Rentas Vitalicias

En la actualidad existe en el congreso un proyecto de ley en discusion que podria tener
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una profunda transformacién sobre el sistema chileno de pensiones. La iniciativa tiene
como objetivos principales incrementar los montos de pensiones y reducir los diversos
pasivos contingentes para el Estado. Para estos efectos, el proyecto contempla tanto un
incremento en los requisitos para pensionarse anticipadamente y agregar un mecanismo
destinado a reducir los costos de intermediacién. El proyecto considera dos tipos de
medidas tendientes a lograr esos obijetivos:

Un aumento de los requisitos para pensionarse anticipadamente, por la via de; un
incremento gradual de un 50% a un 70% de la exigencia de renta promedio de los ultimos
diez afios; una definicion mas exigente del concepto de renta promedio; un incremento
gradual de la pensién a obtener desde un 110% a un 150% de la pensién minima
garantizada por el Estado.

Un sistema de seleccion semiautomatica de la compafia con que el pensionable
contratara la renta, mecanismo a través del cual se busca reducir los costos de
intermediacion.

Dependiendo de los cambios que finalmente se aprueben, ellos podrian producir un
impacto significativo en el mercado de rentas vitalicias.

Hay que destacar que los anuncios, del probable incremento de los requisitos para
acogerse a jubilacion anticipada, ya han tendido un impacto sobre los volumenes de
rentas vitalicias comercializadas en el ultimo tiempo. En efecto, una parte del fuerte
incremento del primaje de rentas vitalicias durante el afio 2000, 2001 y lo que va corrido
del 2002, se explica porque las personas que estan en condiciones de acogerse a
jubilacién anticipada y que no cumplen con los requisitos que se impondrian en el futuro,
estan tomando la decision de pensionarse antes que salga la nueva ley. Por lo tanto el
proyecto podria significar un avance importante en el proceso de perfeccionamiento del
sistema de pensiones (Rentas Vitalicias), si se logra mejorar la informacién entregada al
pensionable. Pero, seria un serio retroceso si se limitan las posibilidades del individuo
para decidir con que empresa contratar la pension que desea 12

3.2.2.5 El Esperado Ajuste a las Tablas de Mortalidad

Es usual que las expectativas de vida de una poblacién cambien con el tiempo.
Asimismo, es deseable que las reservas de las compaiias de seguros estén ajustadas a
esta realidad. Por ello, es de comun aceptacién que las tablas actuariales se ajusten con
una periodicidad no mayor a 10 afios. La evidencia que se deriva de las empresas del
sector, apunta a que las tablas actuariales actualmente en aplicacion subestiman las
expectativas de vida de la poblacion. A pesar de ello y de que el regulador cuenta con
unas tablas actualizadas desde hace ya mas de un ano, se contintan utilizando tablas
que datan de 1985 "

12
Articulo de la clasificadora Feller-Rate, cuyo titulo es “ Proyecto de Rentas vitalicias: Mayores Riesgos en el Horizonte”, ver en

www.feller-rate.cl

13
Articulo de la Clasificadora de Riesgo Feller-Rate, cuyo titulo es: Industria de Seguro de Vida n Camino a la Consolidacion, ver

en www.feller-rate.cl.
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3.3

Por lo anterior, la situacion no ha tenido todavia un impacto significativo sobre la
solvencia de la industria de seguros. No obstante, si la aplicacion de nuevas tablas
actuariales se sigue dilatando, llegara el momento en que la solvencia de la industria se
puede ver menoscabada.

Identificaciéon de Grupos Estratégicos

La definicion de grupo estratégico no posee una declaracion aceptada de forma
generalizada, entre otras, se define como “un grupo de empresas que siguen estrategias
similares en términos de variables de decisién clave” segun Porter citado en Garcia y
Osorio (1998). Sin embargo, su importancia radica en el estudio de los comportamientos
competitivos de las empresas que operan en un sector industrial. Por tanto, para Garcia y
Osorio (1998), Hatten y Hatten (1987) la consideran como una poderosa herramienta
para el analisis y conocimiento de los fendmenos que ocurren en las empresas del sector
en estudio, destacando tres aportaciones basicas: a) permite determinar y estudiar la
informacion que caracteriza a cada una de las empresas en forma individualizada; b)
permite valorar la eficacia de las estrategias seguidas; y c) al analizar la informacion
procedente de cada empresa sobre las dimensiones clave de cada sector, es posible
determinar cual de ellas explica mejor los fenédmenos que se producen dentro del mismo.

Para la definicibn de grupos estratégicos se utilizan las siguientes variables,
clasificadas en cuatro tipos:

Comerciales: El mercado objetivo, participacion de mercado, el producto, el nUmero
de marcas, el precio, el margen comercial, la publicidad, las compras, la rotacion de
inventario, entre otras.

Financieras: Las principales hacen referencia a ratios de solvencia, rentabilidad de
acciones, niveles de endeudamiento, dividendos pagados, etc.

Estructurales: Las mas utilizadas son el grado de integracion vertical, tamafio de la
empresa, grado de concentracion, capacidad de innovacién, entre otras.

Especificas: Las variables utilizadas van a depender del propésito de la investigacion,
como pasajeros por kilbmetro en una compania aérea, el numero de puntos de venta
de las cadenas de establecimientos en sectores de distribucion, etc.

El andlisis cluster (grupos) se puede considerar como la metodologia mas apropiada para
la identificacion de grupos estratégicos. Su objetivo se centra en clasificar a distintos
individuos o casos en grupos de forma que los miembros de cada uno de ellos sean tan
similares como sea posible. Esto, para Hill y Jones citado por Garcia y Osorio (1998),
tiene una fuerte relacion en la identificacion de oportunidades y amenazas para las
compafiias de una industria, pues sus competidores inmediatos seran quienes se
encuentren dentro de su mismo grupo estratégico.

En la industria de seguros de vida individual chilena, para determinar los grupos
estratégicos, se consideraron las siguientes variables:
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Participacion de Mercado de Vida Individual
Clasificacién de Riesgo Companias de Seguros de Vida
Diversificacion de Lineas de Productos de Seguros de Vida Individual

De acuerdo a la informacion obtenida a Marzo del 2002, segun el Anexo 6 estos
resultados se clasificaron en seis grupos (de 0 a 5) segun la tabla N°4

Tabla N°4: Rango de valores Sistema de informacion SISTRAT 14

VALORES SISTRAT |0 1 2 3 4 5

% Vida Individual (0-3,3( |(3,3- (6,6 — (10 - (13,3 - (16,6 —
6,6( 10( 13,3( 16,6( 20)

Clasificacion de BBB, A-, |A+ AA- AA AA+ AAA

Riesgo A

Lineas de Productos |0 1,2 3.4 5,6 7.8 9

Fuente: Elaboracién propia en base a Garcia y Osorio (1998).

Luego de la asignacion de los “Valores SISTRAT” para cada una de las compafiias,
se procedio a ejecutar el cluster, obteniendo un dendograma en la figura N°16, que refleja
las distancias entre las entidades, lo que permite hacer una separacion en grupos
estratégicos.

L] T %Tad AR TR T B TN b e T ' L1 L L

Figura N°16: Identificacion de Grupos Estratégicos 2002, SISTRAT.
Fuente: Elaboracion propia. Resultados SISTRAT

El sistema permitio clasificar a las compafias en seis grupos estratégicos de acuerdo

14
SISTRAT es un sistema de informacién de apoyo a la gestion estratégica de una organizacion. Utilizando como

herramienta la identificacion de grupos estratégicos.
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a los colores que se presentas y las distancias calculadas. De acuerdo al Anexo 7 se
realiza una descripcion de cada grupo.

a) Rojo: Se encuentran las compafiias Ohio National y Vida Corp.

Este grupo concentra el 7,7% del mercado Total Vida y el 2,7% del mercado Vida
Individual, este grupo posee el 10.41% de los activos del mercado, el 10.01% del
patrimonio del mercado y el 10.65% de las inversiones realizadas por el mercado Total
vida durante el trimestre Enero-Marzo del 2002. La compaifiia lider en este grupo es Vida
Corp con un 5,2% de participacién en Total Vida.

b) Naranjo: Incluye a las companias Bice Vida, Principal y MetLife Chile.

Este grupo concentra el 17,2% del mercado Total Vida y el 6,8% del mercado Vida
Individual, este grupo posee el 17,49% de los activos del mercado, el 16,43% del
patrimonio del mercado y el 17,44% de las inversiones realizadas por el mercado Total
vida durante el trimestre Enero-Marzo del 2002. La compafia lider en este grupo es
MetLife Chile tanto por su participacién de mercado en Total Vida (7,5%) como por su
participacién en el mercado de vida individual (5,9%).

¢) Amarillo-verde: Se encuentran las compafias Interamericana Rentas, La
Construccion y La Interamericana.

Este grupo concentra el 14,4% del mercado Total Vida y el 18,1% del mercado Vida
Individual, este grupo posee el 14,26% de los activos del mercado, el 16,36% del
patrimonio del mercado y el 14,43% de las inversiones realizadas por el mercado Total
vida durante el trimestre Enero-Marzo del 2002. La compaiia lider en este grupo es La
Construccion por su participacion en Total Vida (7,1%) y La Interamericana por su
participacién en Vida individual (9%)

d) Verde: Incluye a las companias Cruz del Sur y Cigna.

Este grupo concentra el 3,1% del mercado Total Vida y el 3,7% del mercado Vida
Individual, este grupo posee el 4,31% de los activos del mercado, el 4,48% del patrimonio
del mercado y el 4,4% de las inversiones realizadas por el mercado Total Vida durante el
trimestre Enero-Marzo del 2002. La compaifiia lider en este grupo es Cruz del Sur con un
2,2% y 2,9% de participacion en Total Vida y Vida Individual respectivamente.

e) Celeste- azul: Se encuentran las companias ABN Amro, Axa, Cardif, Mutual
Seguros, ISE las Ameéricas, Security Prevision, Le Mans Desarrollo, CN Life, Renta
Nacional, Euroamérica y Huelén.

Este grupo concentra el 20,9% del mercado Total Vida y el 18,6% del mercado Vida
Individual, este grupo posee el 15,76% de los activos del mercado, el 18,30% del
patrimonio del mercado y el 15,93% de las inversiones realizadas por el mercado Total
vida durante el trimestre Enero-Marzo del 2002. La compafia lider en este grupo es
Euroamérica con un 6,5% de participacién en Total Vida y un 4,7% de participacion en
Vida Individual.

f) Azul: Se encuentran las compafiias Chilena Consolidada, ING y Consorcio
Nacional.

Este grupo, lider del mercado, concentra el 28,8% del mercado Total Vida y el 43,5%
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del mercado Vida Individual, este grupo posee el 37,77% de los activos del mercado, el
34,4% del patrimonio del mercado y el 37,15% de las inversiones realizadas por el
mercado Total vida durante el trimestre Enero-Marzo del 2002. La compania lider en este
grupo es ING con un 11,9% de participacién en Total Vida y Consorcio Nacional con un
16,9% de participacién en Vida Individual.

Esta clasificacion permite distinguir a los grupos que presentan comportamientos
similares, por lo que las compafias deberan analizar constantemente las acciones de sus
competidores que pertenecen al mismo grupo.

Debido a que las variables escogidas son dinamicas en el tiempo, es posible que
algunas companias se cambien de grupo, por esta razén, se hace imprescindible la
revision periodica de la industria de Seguros de Vida.

Para ejemplificar lo anterior se procedié a estudiar el afo 2001. Para obtener
homogeneidad en los resultados se han utilizado las mismas variables antes descritas,
las mismas compafias de seguros de vida y la misma tabla N°4 de clasificacién de
valores SISTRAT .

Una vez hecha la clasificacion en el sistema de informacién SISTRAT, en base a la
informacion del Anexo 8 se obtuvo un nuevo dendograma que aparece en la figura N°17.
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Figura N°17: Identificacién de Grupos Estratégicos 2001, SISTRAT.
Fuente: Elaboracién propia. Resultados SISTRAT

La clasificacion de los grupos estratégicos a diciembre del aino 2001 se presentan en
el Anexo 9.

Las variaciones mas significativas se dieron en las siguientes companias:
Interamericana Rentas: Presentd un cambio de grupo, debido a sus variaciones en la

participacion de mercado con un incremento de un 2,29%, y una menor clasificacion
de riesgo (AA).
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ISE las Américas: El primer trimestre del 2002, obtuvo ademas, ventas en seguro de
desgravamen e invalidez, dejandola entre las compafias con mas productos en
venta.

Security Previsidn: Su variacion se debid a la clasificacion de riesgo, bajando de
“‘AA+” a “AA-“.

Las companias Le Mans Desarrollo y Renta Nacional, presentaron variaciones en sus
clasificaciones de riesgo bajando de “A” a “A-“ y “BBB” respectivamente. También
tuvieron cambios en la diversificacion lineas de productos, donde Le Mans aumenta
sus productos en 2, mientras que Renta Nacional deja de tener ingresos por venta
por el seguro de invalidez.

La compafiia Consorcio Nacional fue la que presentd la mayor disminucion de la
participacion de mercado Vida individual, con una variacion de 2,64 puntos
porcentuales. No obstante, se mantiene dentro del grupo azul (lila) debido a sus
caracteristicas que la hacen ser lider dentro de la industria.

Queda demostrado que aun cuando sélo han pasado tres meses, se han producido
algunos cambios de los grupos. Esto deja en desvelo la importancia de la revision de la
estrategia de cada compafia y de los comportamientos de la competencia o compania
del mismo grupo estratégico.

Las estrategias parecen estar dividas entre aquellas grandes compafiias que estan
orientadas principalmente a abrir nuevos mercados y las mas nuevas que buscan
aumentar la participacion de mercado.

3.4 Analisis de Nuevas Estrategias

La industria de Seguros de Vida esta enfrentando dramaticos cambios, lo que se basa en
lo ocurrido en décadas pasadas donde el ambiente que enfrentaban las companias se
centraba principalmente en la revision de las expectativas de los consumidores y el
continuo desarrollo de productos. En el presente se incorporaran otras variables que
repercutiran sobre el ambiente provocando que cada vez estas transformaciones sean
mas rapidas. Cummins y Santomero (1999) citado por Hompart (2002), atribuyen estos
cambios principalmente a tres factores: la revolucion tecnolégica, el cambio demografico
y la constante y cada vez mas mayor competencia en la industria de los servicios
financieros.

Existe un gran ajuste que deberan realizar las aseguradoras que operan de la forma
tradicional. Se deberan enfocar a la masa de mercado compitiendo con la mayoria de las
companiias o enfocarse a un mercado de ingresos mas altos. Al enfocarse a mercados
mas altos, las firmas deben realizar mayores inversiones en sus agentes, para asegurar
un nivel de conocimiento y para que posean mejores herramientas, de tal forma de
satisfacer las necesidades de estos clientes de ingresos mas altos. Para esta situacion
las companias, los mayores costos operacionales justificados en una mejor calidad del
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servicio o mayor proteccion, deben estar preparadas para recuperarlos a través de

mayores primas y légicamente deberan atender a la poblacion de ingresos mas altos.

A continuacion se analizan cuatro areas de estrategias de importancia, de la industria
aseguradora de vida en la actualidad y que son: Estrategias Corporativas y de Negocios,
Flexibilidad de las Compafias Aseguradoras, Gestion de Clientes y Canales de

Distribucion.

3.4.1 Estrategias Corporativas y de Negocios

Cummins y Santomero (1999) citado por Hompart (2002), desarrollan una encuesta entre
companias norteamericanas de Seguros de Vida, de la cual concluyen que no existe una
unanimidad en la direccion entre las aseguradoras consultadas. Los resultados obtenidos
se enfocan principalmente en cuatro las estrategias que predominaron entre las
respuestas. La primera fue enfocarse en la mantencion y valorizacién de los sistemas de
venta y servicios a través de la retencién de clientes. La segunda fue concentrarse en el
conocimiento de grupos especificos de personas o geogréficas. La tercera fue ver a los
agentes como un grupo de consumidores e invertir en ellos en entrenamiento vy
desarrollo. La cuarta estrategia fue enfocarse en la planificacion financiera y necesidades

de proteccion de los clientes.

Los gerentes de las companias continuamente estan tomando decisiones con
respecto a la estrategia global. Cummins y Santomero (1999) citado por Hompart (2002),
examinan cada una de estas decisiones estratégicas en torno a su impacto sobre el

desempenio de las companias de Seguros de Vida.

Hoy en dia, cada vez es mas importante que la compania se enfoque en la estrategia
de negocio, donde su competencia esencial constituye la fuente de su ventaja competitiva

sustentable.

La demanda por identificar, controlar, incrementar y explotar las competencias
esenciales de una compania estan fundadas en la creencia que las firmas son diferentes
y la gerencia puede hacer una diferencia. Tales recursos pueden proveer tanto la base y
la direccion para el crecimiento de la firma y esto puede explicar el porqué algunas firmas
son mas eficientes que otras. Las firmas mas talentosas de la industria, estaran aptas
para triunfar en el nuevo ambiente resguardando sus mejores practicas que exploten sus

competencias esenciales.

A continuacion se describen algunas de las estrategias de comercializacién que
siguen las aseguradoras en la industria norteamericana, tales como: Variedad de

Productos, Mercados Objetivos y Tecnologias de Informacion.

Variedad de Productos

Si una aseguradora se concentra sélo en unos pocos productos, las inversiones en
capital humano, especialmente el entrenamiento y experiencia, son necesariamente
menores que aquellas que tengan una mayor diversidad de productos.

Incrementar la concentracién en pocos productos, implica una mayor especializacion
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en herramientas y tecnologias.

Beneficiarse de potenciales economias de escala en la distribucién de los productos
inhibirian la posibilidades de la firma para atender una amplia base de clientes.

Las companias hiper especializadas no sean capaces de proveer las diversas
necesidades de productos financieros que los consumidores requieran.

Mercados Objetivos

Las compainias de Seguros de Vida toman decisiones tales como enfocarse a
segmentos especificos de mercado o a un mercado amplio de consumidores. Cummins y
Santomero (1999) citado por Hompart (2002), identificaron en su estudio esta
caracteristica avalandola de forma empirica.

Tecnologias de Informacién

Las aseguradoras realizan fuertes inversiones en infraestructura tecnoldgica para
gestionar los grandes volumenes de informacion requeridos para operar
eficientemente incluyendo informacién actuarial, de contratos, de reclamos y de los
propios clientes.

Estos sistemas pueden reducir ineficiencias al eliminar la duplicidad y aumentar la
velocidad de la comunicacion entre el cliente, agente y aseguradora.

Las compafias que mantienen un enfoque en el cliente por sobre el producto, la
gestién de sus bases de datos resultara ser una ventaja sobre sus rivales permitiendo
mantener y superar su base de clientes.

3.4.2 Flexibilidad de las Compaiias de Seguros

La definicion de flexibilidad en los negocios es la habilidad de la compafia para
reaccionar rapida, eficiente y eficazmente a los cambios en los mercados externos, como
también a iniciativas estratégicas internas, ademas de resguardarse o incluso influir en el
acceso a las oportunidades.

La empresa KPMG (2000) citado por Hompart (2002), realizé6 un estudio entre
cuarenta companias de Seguros de Vida, Generales y Reaseguros, para obtener
informacion sobre su grado de flexibilidad. El objetivo fue proveer de una estructura que
permitiese unir la flexibilidad con la tecnologia y los procesos claves, de esta forma las
compafias pueden identificar estrategias para invertir en tecnologia, y de esta manera
flexibilizar aquellas areas de gran importancia estratégica de sus objetivos de negocios.
El estudio determiné que la flexibilidad generaba un valor entre los participantes en
funcion de las siguientes areas: Desarrollo de Productos, Ventas por Internet y Servicio al
Cliente.

Desarrollo de Productos

La mayoria de las companias no podian modificar sus sistemas para mejorar nuevos
productos al tiempo que las necesidades del mercado eran percibidas. La mayoria de los
consultados indicaron que sus actuales sistemas no estaban aptos para afiadir nuevas
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caracteristicas a sus productos actuales.
Ventas por Internet

La mayoria puede proveer de informacion sobre productos y servicios, pero no puede
concretar una venta en linea, esto se puede apreciar en la figura N°18. Para la mayoria
de las compafias consultadas que intentan vender a través de este canal, no pueden
utilizar sus actuales sistemas como plataformas de venta.

Servicio al Cliente por Medio de Diferentes Canales.

Se reconoce que se necesita realizar mejoras significativas en todos los
componentes tecnolégicos cuando buscan expandir el servicio al cliente por diferentes
canales, esto se puede apreciar en la figura N°19.
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Figura N°18: Porcentaje de compariias aptas para realizar ventas por Internet utilizando
las siguientes capacidades.

Fuente: Hompart (2002), Pag. 54.
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Figura N°19: Porcentaje de compariias que poseen componentes tecnolégicos necesarios
para atender a los clientes por diferentes canales.

Fuente: Hompart (2002), Pag. 55.

El estudio concluye que las compafias aseguradoras estan realizando esfuerzos
para lograr un mayor grado de flexibilidad tanto entre las enfocadas al producto como a
los clientes. Para la mayoria de las companias, las siguientes areas representan
oportunidades para realizar mejoras: desarrollo de productos y flexibilidad en la
clientizacion, introduccion de innovadores métodos de facturacion, intercambio de
informacion con los clientes, proveer de distintos niveles de servicios al cliente basados
en la rentabilidad de los clientes, capacidades de servicio al cliente de 24 x 7, es decir,
todos los dias utilizando tanto centrales telefonicas como Internet y flexibilidad de la
gestion de la fuerza de trabajo externalizando algunos servicios.

3.4.3 Gestion de Clientes
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La gestion de clientes del inglés Costumer Relationship Management (CMR) segun Swiss
Re (1999), es simplemente decidir como administrar algunos clientes en forma diferente
de otros, y asi poder mejorar la toma de decisiones con elementos claves como:

La gestion de lealtad de los clientes, tratando de diferenciar aquellos clientes que son
leales y/o generan un alto valor para la compania.

Gestion de malos clientes, identificando clientes que probablemente tendran un valor
negativo para la compaiia y que seguramente no continuaran.

Ventas cruzadas, enfocando el esfuerzo en las ventas con especial atencion a los
clientes actuales.

Actividades de retencion de clientes, identificando aquellos clientes que pretendan
dejar la compafdia y tratando de persuadirlos para que no lo hagan.

Tanto la gestién de clientes como las actividades de marketing, ventas o servicios, son
usualmente mas caras y complicadas, por lo tanto esta actividad debe ser correctamente
justificada y planeada. A continuacion se describen algunas estrategias de Gestion de
Clientes y un Modelo de Negocios:

a) La Estrategia de Gestién de Clientes:

Los clientes por lo general poseen una idea de la forma en que deben ser tratados,
sin embargo existe una gran brecha entre lo que significa el abandonar la atencion de los
clientes y la sobre atencion de ellos. Entre las estrategias que deben ser adoptadas
estan:

Establecer una buena relacién personal entre los clientes y el personal de atencién,
tanto cuando el contacto sea directo o por medio de una central telefénica.

Asegurar un contacto cordial y profesional con el cliente y que toda transaccion tanto
de ventas, servicios, reclamos y consultas sean tratadas rapida y eficientemente.

Ser accesible a los clientes y permitirles obtener informacién faciimente tanto de
productos como servicios.

Ofrecer una amplia variedad de formas de pago.

Obtener informacion sobre los problemas y necesidades de los clientes, utilizandola
para mejorar el servicio.

Los clientes poseen distintas necesidades en cada una de estas areas, y al disefar un
plan de gestién de clientes se debe realizar una busqueda de necesidades especificas,
que incluya: decidir cuales deben ser administradas en forma distinta, investigar y
modelar las necesidades de los clientes, determinar cémo diferenciar la gestiéon de
clientes y hacer de la gestion de clientes un proceso tan flexible como sea posible.

Segmentacion

La segmentacién significa agrupar a los clientes en torno a caracteristicas similares,
que determinen cémo ellos responden e interactian con la compania. Las politicas de
gestion de clientes pueden ser aplicadas desde grupos generales (aplicadas al mercado
masa) hasta grupos altamente diferenciados (aplicados a distintos tipos de clientes).
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Usualmente se pueden agrupar los clientes ya sea por la importancia para el negocio o
por sus actitudes y respuestas. Al decidir cdmo segmentar se debe buscar respuesta a
las siguientes preguntas:

¢, Qué clientes se deben administrar de forma diferente?

¢,Cuales son sus necesidades, percepciones y comportamiento?

¢,Cual es su importancia relativa?

¢,Como comparan los productos y servicios con los de la competencia?
¢,Cual es el rol del personal en la gestion de clientes?

¢, Pueden ser los clientes agrupados en segmentos de forma de detectar y satisfacer
sus necesidades, utilizando indicadores de desempefio como lealtad a la marca,
participacion de mercado y tasa de retencién?

Investigar y Modelar las Necesidades de los Clientes.

Si la relacion con el cliente influencia las politicas de negocio, es importante
desarrollar un modelo de comportamiento del consumidor, de manera de descubrir como
ellos afectan los requerimientos en la gestion de clientes y cédmo el logro de la gestién de
clientes genera éxito en el negocio.

Se requerira una frecuente retroalimentacion de los clientes acerca de su
comportamiento y percepciones, de esta forma se podran implementar politicas correctas
de gestion de clientes unidas a las necesidades individuales de ellos.

Desarrollo de Politicas de Gestion de Clientes.

Algunas recomendaciones al momento de desarrollar las politicas de gestién de
clientes son:

Identificar un ranking de la rentabilidad de clientes y perspectivas, en el caso que se
posea la informacion.

Desarrollar una auditoria interna de la gestion de clientes que posee la compafiia.
Investigar los requerimientos de los clientes, enfocandose a los grupos prioritarios.

Determinar politicas de contacto por medio de la opinién de los ejecutivos
responsables de la gestion de canales.

Estar de acuerdo con las politicas que seran implementadas.

b) Construccién de un Modelo de Negocios

El concepto de ciclo de control de clientes, es una herramienta para medir y
monitorear el desempeno de la gestion de clientes de una compaifiia, el que comienza no
con la venta de una pdliza sino que desde el primer contacto con un cliente potencial,
pasando por la construccion de la lealtad, y convirtiendo a los clientes en una especie de
abogados de la organizacion.

La figura N°20 muestra los elementos principales de un ciclo de control de clientes,
sobre el cual las companias pueden argumentar que no poseen informacién necesaria
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para implementarlo, sin embargo, existen técnicas para desarrollar aproximaciones de la
informacion faltante.
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Figura N°20: Ciclo de Control de Clientes.
Fuente: Swiss Re (1999), pag. 25.

El ciclo de control esta disefiado para mejorar el desempefio del negocio por medio
de mejoras en el entendimiento de los problemas involucrados y por proveer de alertas
tempranas. En términos de disefio, este modelo permite reflejar las diversas necesidades
de los clientes, reflejar las diversas formas en que los clientes escogen realizar los
negocios, describir el negocio actual y como se realiza la gestion, entender que pasa en
el negocio y convertir la informacion en acciones.

Para medir el desempefio del ciclo de control de clientes es necesario utilizar algunos
indices como: tasas de disminucién de algunos grupos, tiempo promedio entre compras,
frecuencia y niveles de incremento de pdlizas, nimero de casos promedio por cliente o
grupos de clientes, costos de adquisicion de nuevos clientes y pdlizas, la proporcion de
clientes que se pueden clasificar dentro de grupos de relacion y el nUmero de clientes en
cada uno de estos grupos.

3.4.4 Estrategias de Distribucion

Las companias de seguros ademas de realizar la eleccion entre qué producto ofrecer y
que mercado objetivo a atacar, deben tomar decisiones estratégicas en torno a la forma
de distribuir sus productos y servicios. En la industria de Seguros de Vida donde los
costos de distribucion pueden ir desde el 15% hasta un 55% o mas en el caso de los
productos de Seguros de Vida individual norteamericano, la estrategia de distribucion
puede tener un impacto significativo en la eficiencia.

Durante los ultimos afios, las compafiias de seguros han cambiado la forma en que
distribuyen sus productos. Esta situacion ha sido provocada por muchas razones, pero
principalmente, porque las tasas de crecimiento han disminuido, existen presiones por
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disminuir los costos y por el aumento de la competencia. Las compafias aseguradoras
han debido buscar nuevas formas para distribuir sus productos, de manera de mantener y
aumentar su nivel de participacion de mercado dentro de la industria. El estudio de
Datamonitor (1999) citado por Hompart (2002), realiza un analisis de las tendencias del
mercado asegurador norteamericano, identificando los distintos escenarios y cémo ellos
podrian afectar el futuro de la distribucién de seguros.

Canales Tradicionales

El canal de agencias tradicionales que ha sido la manera tradicional en que por
décadas se han vendido los productos de vida, ha llegado a ser un problema
controversial en la industria de los seguros. Durante los ultimos afios el numero de
agentes propios ha disminuido en el mercado norteamericano mientras que el numero de
agentes independientes se ha incrementado. El tradicional agente de ventas, ahora debe
poseer un sélido conocimiento de los productos, lo que le permita vender una amplia
gama de productos de Seguros de Vida y Salud, ya que los clientes poseen una mayor
cantidad de opciones a la hora de realizar sus compras de seguros. La competencia
aumenta todos los dias y los nuevos métodos de distribucion estan atentando contra el
antiguo agente de ventas. En este sentido, ahora el agente se ve forzado a buscar
nuevos segmentos donde vender sus productos tratando de alcanzar clientes que antes
no lo eran y adicionalmente debe presentar un nivel de conocimiento e informacion tal,
que el cliente reconozca su importancia dentro de la distribuciéon. La tabla N°5 muestra el
analisis FODA de los Canales Tradicionales de distribucion.

Tabla N°5:Analisis FODA de Canales Tradicionales.

FORTALEZAS Actual forma en la que los |DEBILIDADES Altos costos para las
consumidores compran. Ofrecen mayor compafiias y para consumidores por las

relacion y contacto cara a cara. Mayor altas tasas de comision. No es tan
experiencia y conocimiento de la conveniente como otros canales. Canal
industria. Habilidad para realizar ventas antiguo, no actualizado con la tecnologia
cruzadas.

OPORTUNIDADES Enfocarse a individuos| AMENAZAS Los canales alternativos.
de ingresos altos que prefieren la relacién
sobre el precio. Integran los canales
alternativos dentro de sus propias
estrategias. Acepta la tecnologia,

Fuente: Hompart (2002), Pag. 64.
Respuesta Directa

Durante los ultimos diez afios el canal de respuesta directa, ha tenido un rapido
crecimiento como canal de distribuciéon, las compafias aseguradoras han desarrollado
estrategias de comercializacién para hacer de este canal un medio muy efectivo que ha
estimulado las ventas a través del correo y el teléfono, y ha estimulado el cambio en la
percepcion de los clientes en relacion de no solamente realizar compras cara a cara. La
busqueda de las companias de limitar o disminuir sus costos a medida que incrementan
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sus ingresos, ha permitido que este canal se haya convertido dentro del mercado
norteamericano como el segundo canal de distribucion después de los tradicionales.

La respuesta directa puede ser usada en conjunto con otros canales de distribucion,
ya que cualquier estructura de distribucidon que se adopte incluira el enviéo de
correspondencia o la utilizacién de la telefonia. El correo puede representar para las
aseguradoras un eficaz medio para alcanzar a grupos especificos posibilitando la
realizacién de nuevas ventas como aumentando el valor de la marca. Diferentes métodos
para recopilar informacion y poder realizar ventas cruzadas a clientes que sélo poseen un
producto o servicio de la compania. La posibilidad de realizar alianzas con otras
instituciones financieras, puede servir de base para contar con una amplia base de
informacién de clientes. La utilizacion del telemarketing ha llegado a ser un canal eficaz al
utilizar tecnologia de centros de llamadas, a medida que la poblacion se haga mas
sofisticada y conozca mas de los servicios financieros, una estrategia basada solamente
en el precio no es una opcion viable en el tiempo, por tanto hay que proveerles de un alto
nivel de servicio. El servicio y el aumento de la tecnologia son dos de las principales
razones por la cual el telemarketing es muy buen canal de distribucién. La tabla N°6
muestra el analisis FODA de los canales de Respuesta Directa.

Tabla N°6:Analisis FODA de Respuesta Directa.

CORREO DIRECTO

FORTALEZAS Conocido y es una forma
conveniente de comunicacion. Menores
costos para la aseguradora. Buen método
para generar ventajas de liderazgo e
imagen.

DEBILIDADES No muy adecuado para
productos complejos. Falta de un toque
personal. Sélo se puede incluir una limitada
cantidad de informacion.

OPORTUNIDADES Enfoque a productos
commodity como temporales. Junto con
telemarketing son una eficiente forma de
realizar ventas.

AMENAZAS Internet lo reemplazara como
fuente de informacion.

TELEMARKETING

FORTALEZAS Conveniente al ser un
canal desarrollado

DEBILIDADES Falta de informacién
disponible. Servicio

tecnolégicamente. Menores costos para
aseguradoras y consumidores.

impersonal. Frecuentemente el servicio es
pobre y existen largas esperas.

OPORTUNIDADES Junto con el correo
directo son una eficiente forma de realizar
ventas. Puede provocar una mejor
impresion del nivel del servicio. Es bueno
para realizar ventas cruzadas.

AMENAZAS EIl ambiente regulatorio puede
limitar su potencial. Internet puede llegar a
ser una opcion mas atractiva.

Fuente: Hompart (2002), Pag. 66.

Bancaseguros.

Una de las mas recientes tendencias dentro de la industria de servicios financieros
ha sido su convergencia, hoy en dia se puede apreciar la sinergia que se genera entre
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productos bancarios y los seguros, esto ha llevado a poner especial énfasis en las ventas
cruzadas incrementando el nivel de competencia del mercado. La mayoria de los bancos
se esta dando cuenta que la mejor forma de penetrar en este mercado es asociandose
con una aseguradora, de esta manera los bancos estan buscando activamente alianzas
con las compafias de seguros, ya que ellos pueden vender mejor sus propios productos,
y eventualmente aprender lo suficiente sobre contrataciones de pdlizas para desarrollar
unidades de negocios de seguros. En la Tabla N°7 se muestra el analisis FODA de la

Bancaseguros.

Tabla N°7Analisis FODA de Bancaseguros.

FORTALEZAS Los bancos tienen una
gran y diversa gama de clientes. Los
bancos tienen detallada informacion del
perfil de sus clientes. La estructura de
ventas esta desarrollada.

DEBILIDADES No muy adecuado para
productos complejos. Falta de un toque
personal. Sélo se puede incluir una limitada
cantidad de informacion.

OPORTUNIDADES Algunos clientes
desean ser atendidos en un solo gran
centro de comercio financiero. Tienen
potencial para desarrollar ventas
cruzadas. Asociacion entre bancos y
aseguradoras. Llegar a segmentos no
cubiertos actualmente.

AMENAZAS Existencia de barreras
regulatorias. Compainiias de inversién con
ofrecimientos similares. Propuestas de
servicio y productos.

Fuente: Hompart (2002), Pag 67.

Existen en la industria aseguradora varios conceptos errados de lo que significa la
Bancaseguros, en este sentido la Revista Estrategas en su edicion N°51 citado por
Hompart (2002), desmitifica algunas presunciones erradas de este canal de distribucion:

Mito 1: Los bancos no saben vender seguros. “Es la vision de hace cinco afios. Los

bancos no querian vender seguros porque el proceso mas burocratico de las

aseguradoras se los dificultaba. Ahora se ha sumado tecnologia y al empleado le
resulta mas facil vender un seguro”.

Mito 2: El cliente no quiere comprar seguros en el banco. “El consumidor cambié. Hoy
lo ve con naturalidad y le es comodo”.

Mito 3: Los bancos les sacan clientes a los canales tradicionales. “La bancaseguros

se incorpora al mercado para masificar el seguro. Su objetivo no es sacarle clientes a
otras companias, sino agrandar el segmento de personas”.

Mito 4: Para ser rentable hay que bajar las comisiones. “Si se tiene un canal para que
traiga produccion hay que pagarle una comision que le justifique traerla. El secreto es

la eficiencia en los gastos de explotacidn para poder solventar los de produccion”.

Internet.

Como canal de distribucién Internet es mas barato y a medida que la tecnologia
avance mayor sera la posibilidad de interaccién a través de este canal. Una vez que las
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companias de seguros vean en este canal un eficiente canal de comercializacion, veran
como sus ingresos aumentaran considerablemente a través de él. En la Tabla N°8 se
muestra el analisis FODA de Internet.

Segun Swiss Re Sigma (2000) citado por Hompart (2002), entre los productos que
aun no son necesariamente aptos para la distribucién en linea figuran la mayoria de los
productos de vida y salud, sin embargo, existen en esta area grandes posibilidades de
mejorar la calidad y el servicio a través del comercio electrénico, por las siguientes
razones:

Si los clientes disponen de suficientes conocimientos en relacién con el producto y el
riesgo, existen posibilidades de utilizar Internet para la distribucién a pesar de la
complejidad y volumen de transaccién. En el proceso de asesoramiento y
negociacién podria, por ejemplo, recibir el apoyo de los denominados “Internet team
rooms”.

Aunque la perfeccion del contrato y los servicios de asesoramiento no se lleven a
cabo por este canal, puede resultar provechoso contar con un apoyo en linea para la
administracion o gestion de siniestros, de esta manera un cliente que haya requerido
del asesoramiento individual para la contratacion de un seguro de salud, preferira el
contacto en linea para la gestion y liquidacion de las cuentas de los médicos.

Las modernas tecnologias de comunicacion posibilitan productos mas a medida,
tiempos de respuesta mas cortos, mayor flexibilidad en las coberturas y un mejor
apoyo en la gestién de riesgos.

Tabla N°8:Analisis FODA de Internet.

FORTALEZAS La tecnologia presenta
oportunidades sin limite para incrementar
las ventas. Puede alcanzar mercados
objetivos que prefieran conveniencia y
bajos precios. Menor costo para las
aseguradoras, menor precio para clientes.

DEBILIDADES EXxiste escepticismo sobre
su nivel de seguridad. Al menor contacto,
decrece el grado de relacion interpersonal.

OPORTUNIDADES Puede alcanzar
nuevos clientes con nueva tecnologia. El
marketing mas barato permite a las
aseguradoras. Cada dia mayor el numero
de usuarios. Es posible concretar las
ventas, ya que se promulgo la ley de Firma
Digital.

AMENAZAS Problemas de seguridad
pueden impedir su desarrollo. Las
preferencias de los clientes cambien
rapidamente.

Fuente: Hompart (2002), Pag. 68.

3.5 Conclusiones de la Definicidon del Sector
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Latinoamericana, a pesar de su bajo consumo de seguros de vida como porcentaje del
P.I.B., se espera que pase del 1,67% al 2,5% del P.I.B., al 2010, lo que equivale un
aumento del 56,25%, lo cual es buen antecedente para que las companias deban estar
constantemente innovando, ya que este crecimiento estimulard a otras multinacionales,
aparte de las ya existente, para lograr participar en este auspicioso mercado.

Se concluye también del sector, que el tema ha sido muy desarrollado por los paises
industrializados, tanto a nivel teérico como estratégico, especialmente por las compafiias
reaseguradoras.

Estudiado el sector se puede decir que la industria nacional, cuenta con productos
que cubren la gran mayoria de riesgos asegurables, no obstante estos productos pueden
ser aun mas especializados para interesar a un segmento mas amplio de la poblacion,
que la actualmente existente.

El mercado puede ser definido como eficiente y competitivo, con un variado nimero
de compainias, dado el tamafo de la industria. También el mercado goza de un marco
legal que le ha permitido funcionar con fluidez.

A pesar de que existen compafiias con considerables monto en activos, no hay
razones para pensar que puedan controlar la industria, ya que segun los resultados
obtenidos del SISTRAT, todas las companiias, pertenecerian a un determinado grupo
estratégico, lo que significa que todas las compafias independiente de su tamafo, deben
estar constantemente preocupadas, de la estrategia de su grupo, de no hacerlo pueden
perder participacion e incluso desaparecer.
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Capitulo 4. Diagnostico. Estudio de
Necesidades y Productos del Sector

Introduccion

Este capitulo desarrolla la segunda etapa de diagnéstico, correspondiente segun la
figura N°21 al estudio de necesidades del sector. De esta forma en una primera parte se
analizan las encuestas realizadas a expertos, tanto internos como externos obteniendo
las distintas apreciaciones del mercado y necesidades latentes. En una segunda etapa se
realiza una caracterizacion a los clientes potenciales del sector asegurador, revisando las
distintas caracteristicas de los individuos tales como tendencias demograficas de la
poblacién actual y futura, identificacion y priorizaciéon de enfermedades que afectan a los
chilenos, realidad del ahorro en Chile e imagen que tienen los clientes del mercado
asegurador de vida. En tercer lugar se estudian las ideas de otras realidades, con el
objetivo de vislumbrar potencialidades emergentes que se puedan rescatar para
aplicarlas a nuestra realidad. Finalmente, basandose en las encuestas a expertos
externos se analizan los productos que se ofrecen en el mercado chileno con el fin de
encontrar potenciales ideas para MetLife.
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Figura N°21: Estudio de Necesidades y Productos del Sector

Fuente: Elaboracioén propia en base a Figura N°1

4.1 Consulta a expertos en el Sector

El objetivo de esta investigacion es detectar necesidades insatisfechas de los clientes
potenciales, tanto de MetLife como de las otras companias de seguros de vida; por esto
se realizaron dos encuestas, una via interna que involucrdé a supervisores de ventas y
otra externa realizadas a jefes o supervisores de ventas de las compafias de seguros de
vida, estas seran detalladas mas adelante.
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4.1.1 Investigacion Interna (Opiniéon Experta Interna)

Esta etapa tiene como objetivo identificar y definir las necesidades insatisfechas por los
productos y servicios que actualmente ofrece la compania MetLife en el mercado.

Las necesidades de informacién responden principalmente a:

Identificar necesidades no cubiertas por los actuales productos de Seguros de Vida
individual que ofrece la compaifiia.

Identificar necesidades no cubiertas por los actuales servicios que ofrece la
compaifiia.

Determinar si existen las necesidades de contar con un seguro Complementario de
Salud Individual.

Establecer un pronéstico de la demanda futura de los actuales productos que ofrece
la compadia, basandose en la demanda actual.

Determinar el nivel de conocimientos de los clientes sobre Seguros de Vida y
establecer las principales fuentes de informacion.

Identificar nuevos productos de Seguros de Vida propuestos por expertos internos.

Disefio de la Investigacion.

Para realizar esta encuesta se determinaron las fuentes internas de la compania que
tuvieran un contacto mas cercano al consumidor, donde las principales variables que se
tomaron en cuenta fueron las siguientes: costos de recoleccion, el tiempo entre el envio y
la recepcion de los cuestionarios, y la forma de envio de estas preguntas. En cuanto a
este ultimo, se decidioé realizarlo mediante correo electrénico. Como primera fase, se
converso con el encargado de desarrollo de productos, luego de su aceptacion se envio a
los supervisores de venta y agentes, principalmente de la region metropolitana, quienes
en conjunto participaron en el desarrollo de las respuestas.

Recolecciéon de datos.

El cuestionario fue realizado en formato Word, para permitir una tabulacién mas
eficiente, ademas se implemento una casilla de correo electronico donde iban a ser
enviados los cuestionarios con respuestas.

El cuestionario comienza con una invitacion al personal de MetLife, donde se explica
la importancia de sus aportes al mejoramiento de los productos y servicios que ofrece la
compania. El formato del cuestionario se presenta en el Anexo 10.

Recopilacién de datos

La estructuracién de las preguntas, de acuerdo a las necesidades de informacién
mencionadas anteriormente, es de la siguiente manera:

La pregunta N°1 y N°2 se referian a la regién donde se trabaja y al numero de
personas que integran el equipo de trabajo. Sin embargo, como no se recibieron
respuestas de regiones, la pregunta N°1, se decidié eliminarla.
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Las preguntas N°3, N°4 y N°9, responden a las necesidades de identificar productos
y servicios no cubiertos por MetLife.

La pregunta N°5 intenta identificar la necesidad de crear un seguro complementario
de salud

La pregunta N°6 tiene la finalidad de determinar un pronéstico de la demanda actual
y futura de los productos que ofrece actualmente MetLife.

Las preguntas N°7 y N°8 intentan determinar el nivel de conocimiento de los clientes
y la fuente de la cual ellos obtienen la informacion sobre los productos de seguros de
vida.

Procesamiento y analisis de datos.

Las encuestas con sus respectivas respuestas fueron recibidas en el mes de
Septiembre, en dos formas; soélo dos fueron enviadas al correo electronico establecido,
las demas fueron impresas y entregadas personalmente por el encargado de productos.

Una limitacion, fue que se encontraron tres encuestas repetidas, lo cual llevé a
eliminarlas, esto se explica por la falta de tiempo necesario para su correccion.

Las conclusiones mas importantes que se obtuvieron en esta investigaciéon y que se
detallan en el Anexo 11, fueron las siguientes:

Se identifican necesidades no cubiertas en los actuales productos, las cuales
apuntan a cubrir los gastos menores en salud; contar con productos con ahorro
dirigidos a jovenes y otros que solamente soporten proteccién (sin ahorro). Es
requerido un cambio en los costos de los seguros que se ofrecen, ademas de mejorar
su calidad.

Deben destinarse fuerzas para mejorar el servicio al cliente. Se sugieren formas de
entrega de informacién a éstos como informes periédicos, publicidad, etc.

Han sido solicitadas coberturas complementarias de salud, como gastos menores,
dentales y asistencia en viajes.

Se identificd que el producto mas demandado en la actualidad y en el futuro (3 afios
mas) es el Flexible. Ademas se espera un aumento de la demanda de la mayoria de
los productos que ofrece la compania en estudio.

Segun los expertos, el nivel de conocimiento de los consumidores esta distribuido, es
decir, no existen grandes niveles de conocimientos, donde el principal medio para
éste es el agente de ventas, quien cree que este conocimiento previo no es relevante
para concretar una venta.

4.1.2 Investigacion Externa (Opinién Experta Externa)

Esta investigacion esta orientada a determinar las necesidades de los consumidores que
estan insatisfechas, por los actuales productos de seguros de vida que se ofrecen este
mercado.
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Los objetivos generales son obtener informacion sobre los siguientes aspectos:

Identificar el perfil de las companias de Seguros de Vida.

Determinar el actuar comercial de las companias de Seguros de Vida.
Identificar la relacion que mantienen las compafiias con sus clientes.
Determinar la actual oferta de Seguros de Vida y su desarrollo futuro.
Determinar el nivel de capacitacion de la fuerza de venta.

Disefo de la Investigacion

Para realizar la encuesta que aparece en el Anexo 12, se determind que fuentes
externas de informacién existen en las compafias, tomando en consideracion los
siguientes aspectos:

Importancia de la compania en el mercado de Seguros de Vida.

Ubicacion de las compaifiias, es decir, que se encontraran en la Region
Metropolitana.

Tiempo requerido para la aplicacion de la encuesta, que consiste en el tiempo
disponible por parte de los jefes o supervisores de venta.

Se realizaron entrevistas directas con los jefes y/o supervisores de ventas, debido a su
disponibilidad de tiempo y su conocimiento sobre el tema. Las compafias encuestadas
fueron las siguientes: Euroamérica Seguros, La Interamericana, ING, Consorcio Nacional,
La Construccién e ISE Las Américas.

Procedimiento de recoleccién de datos

La encuesta se hizo en base al formato propuesto por Hompart (2002), donde se
agregaron y modificaron las preguntas pertinentes, mencionadas mas adelante, para
cumplir con el objetivo de esta etapa. Esta encuesta posibilita que la entrevista sea
expedita, realizandola personalmente donde el mismo encuestador es quién anota las
respuestas. La salida a terreno fue planificada con anterioridad, donde se investigaron las
direcciones de cada compania a encuestar. En algunas companias se preguntdé por
teléfono la posibilidad de realizar una encuesta, mientras que en otras, simplemente se
visitaron sin previo aviso. Cabe senalar que dentro de las compafias elegidas para
encuestar se encuentra la Chilena Consolidada, sin embargo, ésta presentd indisposicion
para la entrega de informacion, lo que llevo a dejarla fuera de esta investigacion. Hay que
dejar en claro que en esta encuesta se omitié el objetivo final de la investigacién como
también la compania a la cual se le realizaba el estudio (MetLife Chile).

Recopilacién de Datos

El cuestionario consta de 17 preguntas, segun se detallan en el Anexo 12, las que se
pueden clasificar de la siguiente manera:

La identificacion del perfil de la compania se encuentra en las preguntas N°1, N°2 y
N°3.
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El actuar comercial de las companias de Seguros de Vida se visualiza en las
preguntas N°4 N°5, N°6, N°7 y N°8.

La pregunta N°9, busca identificar si existen canales de comunicacién con los
clientes.

Las preguntas N°10, N°11, N°12 y N°13, estan orientadas a la determinacién de la
actual oferta de Seguros de Vida y pronosticar su desarrollo

Para determinar el nivel de capacitacién y recursos de la fuerza de venta, se
realizaron las preguntas N°14, N°15, N°16 y N°17.

Procesamiento y Analisis de Datos.

EL detalle del resultado de la encuesta externa, se presenta en el Anexo 13. Se

concluye, por tanto lo siguiente:

Las companias no estan relacionadas con bancos. Para realizar sus ventas, utilizan a
sus propios vendedores o corredores de seguros.

Los medios de comunicacién que las compafiias utilizan con sus clientes son
mayoritariamente los propios agentes de ventas. Los medios masivos no son muy
utilizados debido a la complejidad de los productos y el mercado objetivo de cada
compaifiia.

Los aspectos que influyen en la oferta de productos son la legislacion vigente, la
imagen de los productos y la diversificacion de los mismos. Internet sirve para
realizar marketing, y no como medio de venta.

El principal canal de venta ahora y dentro de los préximos afos son los agentes. Las
casas comerciales aun cuando es posible generar ventas importantes, se considera
como estratégicamente inadecuada al dafiar la imagen corporativa de la compaiiia.
En cuanto a Internet, se espera un aumento en la venta de seguros, pero su
desventaja es la incapacidad de convencer al cliente de lo que se vende.

La orientacién al cliente es el aspecto mas importante, esto se aprecia tanto en el
entrenamiento al personal a todo nivel como en los centros de atencion para admitir
sugerencias y criticas de los clientes. Las empresas estan en constante investigacion
de mercado y tratando de crear nuevos productos y mejoras a los existentes.

Los productos mas ofrecidos son los que poseen caracteristicas de ahorro, como el
flexible, los que han tenido un aumento en su oferta y otros como el educacional y
temporales. En la otra cara de la moneda encontramos a los Dotales, tanto dobles
como simples. Sin embargo, se espera un aumento en la oferta de nuevos productos
por la mayoria de las compafias

A excepcion de los productos que presenten rentabilidad a corto plazo, en general las
necesidades son cubiertas por la gran gama de seguros que ofrecen las compafiias.

La fuerza de venta debe manejar mas el aspecto psicoldgico que el académico, aun
cuando la capacitacion que realiza el mismo personal de la empresa, se enfoca mas
al conocimiento de los productos.

Se descubre una falta en el uso de tecnologias para apoyar las ventas.
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Como conclusién final y basdndose en ambas encuestas realizadas, se pueden sugerir
los siguientes productos, sefialados como necesarios para el mercado nacional:

Seguro que cubra gastos menores de salud y seguro dental.
Seguro de asistencia en viaje.

Seguro con ahorro orientado a estudiantes.

Seguro mortuorio.

Ahorro previsional voluntario.

4.2 Caracterizacion de los Clientes Potenciales del
Sector

El cliente para una compania de Seguros de Vida puede ser clasificado segun la Unién
Espafnola de Entidades Aseguradoras y Reaseguradoras (www.unespa.es) en torno a
cualquiera de las siguientes definiciones:

Tomador (o Contratante): Persona fisica o juridica que suscribe el contrato de
seguro, asume los derechos y obligaciones propios de éste, tales como el pago de la
prima inicial y las sucesivas primas. Generalmente en los seguros individuales el tomador
contrata el seguro por cuenta propia, uniéndose asi en una persona dos figuras (Tomador
y Asegurado).

Asegurado: Es la persona, titular del interés sobre cuyo riesgo se toma el seguro. En
el sentido estricto, es la persona sobre la cual recae la cobertura del seguro. Puede ser el
mismo tomador u otra persona distinta al tomador.

Beneficiario: Persona a cuyo favor se constituye un seguro. Téchicamente se
denomina asi a la persona que ostenta el derecho de percibir la prestaciéon indemnizatoria
de la aseguradora, y en algunos casos, el beneficiario y el asegurado pueden ser la
misma persona, como en los Seguros de Salud, de Reembolso de Gastos Médicos o de
Invalidez.

Esta etapa de la metodologia se clasifica a los clientes potenciales de vida como
todas aquellas personas que con capacidad de pago puedan adquirir algun tipo de
seguro de vida que permita cubrir sus necesidades de proteccion, ahorro y salud. A
continuacion se analiza a los clientes potenciales de Seguros de Vida en Chile desde
distintas perspectivas como la Evolucién de la Poblacion, las Causas de Muerte y
Enfermedades de los Chilenos, la Segmentacién Socioecondmica en Chile, el
Comportamiento de los Ahorrantes y la Imagen que tienen los Consumidores de la
Industria de Seguros de Vida Chilena.

4.2.1 Caracteristicas de la Poblacion en Chile

Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo 71



GENERACION DE IDEAS DE NUEVOS PRODUCTOS. APLICACION A SEGUROS DE VIDA EN
CHILE

Cuando comenzaba el Siglo XX la poblacién de Chile bordeaba los tres millones de
personas. El Censo de 1907 establecié la poblacion en 3.220.531 habitantes. Las
proporciones de hombres y mujeres eran similares. Hoy en dia la poblacion de Chile
segun informacion preliminar entregada por el Censo del 2002, nos revela un escenario
donde se estima la poblacién total en 15.050.341 habitantes, de los cuales 7.403.485
habitantes corresponden a varones y 7.646.856 a mujeres. Las estimaciones para los
afos venideros segun la figura N°22, desarrollada por INE presentan un escenario en
alza, donde ademas se puede apreciar de forma desagregada la descomposicion en
grupos etareos y su tendencia para los siguientes afos.

CHILE: POBLACION TOTAL Y SEGUN GRUPOS DE EDAD

= =
. il
=2 =]
=] =1

Anos
Fuerte: INECHILE. Estimacionss y Proyecdonss ce Pobecién por sexo y edad.
Total pais 1660 2060

Figura N°22: Chile Poblacion Total y segun Grupo Etarea.
Fuente: Chile y los Adultos Mayores en la Sociedad del 2000, INE(2000).

Otra perspectiva que entrega mayor informacion de la tendencia a futuro en el
desarrollo demografico en Chile es la que se aprecia en la figura N°23, donde se puede
vislumbrar la composicion regional de la poblacién chilena para distintos rangos de edad
de la poblacion. Se puede observar que la mayor concentracion de poblacién para los
distintos niveles de edad esta presente en las regiones Metropolitana, VIl y V.
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Figura N°23: Poblacién por Grupos de Edades, segtn Regiones.
Fuente: Boletines Estadisticos N°8, INE(1999).
Envejece la Poblacion.

La edad media, hoy, en Chile es de alrededor de 31 afios, 5 afios mas que en 1950 y
5 menos de lo que llegaria a ser el afo 2025. Los menores de 15 anos de edad
representan casi el 30% de la poblacion en la actualidad, y los de 60 y mas afos el 10%.
Para el ano 2025, los menores de 15 serian el 22% y los adultos de 60 y mas
ascenderian al 18%. La consecuencia mas inmediata provocadas por la transicion
demografica es el cambio en la estructura por edad de la poblacién. Se produce la rapida
disminucion del porcentaje de poblacion joven y aumenta la “minoria creciente”. Esto
significa que hay un aumento proporcional de los segmentos de poblaciéon de edades
mas avanzadas, los que superaran en numero a los jovenes a partir del afio 2035. Vale
decir, a partir de dicha fecha, los jovenes seran reemplazados por los adultos mayores.
Este escenario planteado se sustenta sobre la base los siguientes factores.

Aumento en la Esperanza de Vida

La esperanza de vida ha aumentado en forma notable, desde los 30 afos de
comienzos de siglo, a practicamente 76 afios, cifra estimada como promedio para cada
uno de los afos del quinquenio 2000-2005. El calculo por sexo indica 73 afnos para
hombres y 79 afios para las mujeres. En Chile, en el aflo 2000 hay aproximadamente 36
adultos mayores por cada cien menores de 15; es decir, el doble de los que habian en
1950. Y los de hoy representan la mitad de los 70 adultos mayores que habra en el afio
2020. En otras palabras, en los ultimos 50 afios se duplicé el indice de vejez y la proxima
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duplicacion sera en sélo 20 anos mas.
Caida en la Velocidad de Crecimiento de la Poblacion.

La velocidad de crecimiento de la poblacién, que llegé a tasas notoriamente mas
altas a mediados del Siglo XX, se estima en 1,2 personas por cada cien habitantes del
total pais, como crecimiento medio anual, para el quinquenio 2000 a 2005. De acuerdo a
las proyecciones del Instituto Nacional de Estadisticas, INE, se calcula que hacia el afo
2020 la poblacion aumentaria, anualmente, en algo menos de un habitante por cada cien.
La reduccion de la velocidad de crecimiento de la poblacion de Chile, es indicativo de la
sucesion de cambios en los niveles de fecundidad y mortalidad, que han afectado el
volumen y estructura por edad de la poblacion, experimentando Chile el proceso de
transicion hacia el envejecimiento demografico en que se encuentra.

Disminucion en el Nivel de Fecundidad.

El nivel de la fecundidad que llegdé a ser 5,3 hijos por mujer al comenzar la década
del '60, se ha reducido hoy a un promedio de 2,4 hijos por mujer, al final de su vida
reproductiva. Y para el afo 2025 se proyecta que seria de 2 hijos. En ese momento se
llegaria a una fecundidad a “nivel de reemplazo”, es decir, cada mujer seria sustituida por
otra y no por dos o tres como ocurria en décadas anteriores. A partir de 1964 el pais
comenzo a reducir brusca y sostenidamente sus tasas de fecundidad. Este fenomeno
sumado a los logros obtenidos en la disminucién de los niveles de mortalidad, explica la
baja en el ritmo de crecimiento demografico a partir de 1970.

Disminucién en las Tasas de Natalidad y Mortalidad.

En la figura N°24, |la Tasa Bruta de Natalidad -representa el numero de nacidos vivos
por cada mil habitantes en un determinado afo-, estimada como promedio anual, para el
quinquenio de los afos 2000 a 2005, es de 18 nacidos vivos por cada mil habitantes.
Ademas en la figura N°24, la Tasa Bruta de Mortalidad -es decir, el numero de
defunciones por mil habitantes-, estimada como promedio anual para el quinquenio de los
afios 2000 a 2005, es de 5,7 defunciones por cada mil habitantes del total pais. En el
primer cuarto del Siglo XX se calculaba que ascendia a 30 defunciones por cada mil
habitantes. Y hasta después de la primera mitad del Siglo la poblacién estaba muy
expuesta al riesgo de enfermar y morir.

En los ultimos 50 afos han existido progresos importantes en el campo de la
medicina y de la calidad de vida. Al comenzar el Siglo XXI Chile alcanza niveles de
mortalidad general comparables con los de paises de mayor desarrollo econémico y
social.
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Figura N°24: Chile tasas de Mortalidad y Natalidad
Fuente: Enfoques Estadisticos N°1, INE (1999).

Estos niveles alcanzados se sustentan bajo tres factores que explican el descenso
de la mortalidad en el pais, que hoy es del orden de un 5.5 por cada mil habitantes:

Aumento de la calidad de vida de la poblacién.
Notable progreso de la salubridad publica.

Avances en el campo de la medicina.

Otro eje de comparacion que permite avalar lo expuesto en este apartado en relacion con
la tendencia demografica es lo expuesto por la figura N°25, donde se puede apreciar la
distribucién de la poblacion para distintos niveles de edad a través de las Piramides de

Poblacion.
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Estimacion arfioc 2001 Estimacion ario 2025
Figura N°25: Piramides de Poblacién.

Fuente: Boletines Estadisticos N°10, INE (2001), ver Anexo 14.

Para dar término a lo planteado en este apartado se puede concluir que la
consecuencia mas inmediata provocada por la transicion demografica es el cambio en la
estructura por edad de la poblacién. Se produce la rapida disminucion del porcentaje de
poblacion joven y aumenta la minoria creciente, vale decir, el aumento proporcional de la
poblacion de edades mas avanzadas, que ocurre en un plazo mayor. Estos cambios
generaran nuevas demandas, principalmente, en las areas econdémicas, de salud, de
educacién y de seguridad social. Se agregan nuevas necesidades o se reemplazan las
antiguas. Por ejemplo, las enfermedades propias de la vejez adquieren mayor
importancia que aquellas que afectan a otros grupos de edad de la poblacién.

Otra Caracteristica Necesaria de Mencionar son las Causas de Muerte en los
Chilenos y Adultos Mayores, ademas de las Enfermedades y sus Discapacidades.

a) Causas de Muerte en los Chilenos

Durante los ultimos afios como se aprecia en la tabla N°9, se ha producido en Chile
un cambio significativo de la causas de muerte. Asi, han perdido importancia relativa los
decesos por enfermedades infecciosas y parasitarias, y aumentd la importancia de
aquellas provocadas por cancer y cardiovasculares. Entre 1985 y 1999, la mayor cantidad
de defunciones, expresadas en tasas especificas, se registrd en el grupo “Enfermedades
del Sistema Circulatorio”. En este conjunto, que si bien presenta una propensién a la baja,
tanto para hombres como para mujeres, se puede advertir que durante 1999, la tasa
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masculina alcanzé a 155 muertes por cada 100 mil hombres y la tasa femenina a 148
muertes por cada 100 mil mujeres.

Tabla N°9: Matriz Resumen de las Causas de Muerte de los Chilenos.

CAUSAS DE MUERTE POR SEXO TASAS ESPECIFICAS DE
MORTALIDAD (amplificadas por cada
100.000 habitantes)
1985 1999
AMBOS SEXOS 610 546
Hombres Mujeres 686 537 598 495
SEXO CAUSAS DE MUERTE
Hombres Enfermedades del Sistema |[169.0 170.0 154.9 147.9
Circulatorio Mujeres
Hombres Tumores Malignos Mujeres | 104.0 105.3 121.9 116.3
Hombres Tumores In Situ, 2928 4844
Benignos... Mujeres
Hombres Traumatismos y 118.9 31.8 83.6 18.9
Envenenamientos... Mujeres
Hombres Enfermedades del Sistema |75.2 59.1 79.473.3
Respiratorio Mujeres
Hombres Enfermedades del Sistema |64.6 33.1 45.9 28.0
Digestivo Mujeres
Hombres Enfermedades Sangre, 17.4 16.0 22.225.8
Inmunoldgicas... Mujeres

Fuente: Elaboracion Propia basado en el Anexo 15.

La principal causa de muerte de la poblacién la constituye las enfermedades
cardiovasculares afectando a un 28% de la poblacion. Las enfermedades cardiacas,
cardiorrenales, vasculares y otras relacionadas con el sistema circulatorio, afectan
mayoritariamente al segmento de la poblacién de edades adultas y adultas mayores.

Las muertes por causa de “Tumores” constituyen la segunda en importancia. En el
afio 1999, las muertes por tumores superaron el 20% del total de muertes masculinas y
llegaron a un poco menos del 25% de las femeninas. La mortalidad por tumores malignos
se encuentra con tendencia al aumento.

El tipo de cancer que produjo mayor mortalidad en 1999, tanto para hombres como
para mujeres, es el tumor maligno del estdbmago. Le siguen el tumor maligno por
bronquios y en tercer lugar el tumor maligno por préstata. En el caso de las mujeres el
tumor maligno de la mama se situa en segundo lugar, seguido por el tumor maligno de
vesicula.
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El grupo de “Enfermedades del Sistema Respiratorio” representd en 1999 un 13% de
las muertes masculinas totales y un 15% de las correspondientes a mujeres.

En lineas generales se pueden consignar tres principales razones por las que
fallecen las personas:

Degenerativas. Alude al deterioro biolégico de un organismo.
Contagiosas. Alude a las enfermedades transmisibles.
Muertes producto del entorno econdmico y social. Alude a aquellas muertes
accidentales o producidas en ausencia de enfermedad o degeneracion organica.
b)Causas de Muerte en los Adultos Mayores.
Cambios en el tiempo de la estructura de las muertes.

Un efecto debido al envejecimiento demografico de la poblacion es aquel que incide
en los cambios de la estructura de la mortalidad por edades. Asi, al haber una estructura
joven se esperan muchas muertes en estas edades, en cambio, en una poblacion
envejecida, la mayoria de las defunciones se registran en edades avanzadas.

Se puede observar en la tabla N°10 el fuerte descenso, a través del tiempo, del
porcentaje de muertes de menores de 15 afios, y el aumento de la concentracién de las
mismas en personas de 60 afios y mas.

Tabla N°10: Defunciones segun Edades.

1960 1970 1982 1997
Total 95.486 83.014 69.887 78.472
0-14 45.594 26.377 8.725 4.036
15-59 23.391 22.257 19.878 19.243
60-74 14.853 18.528 19.780 22.148
75y + 11.648 15.852 21.504 33.045
60y + 26.501 34.380 41.284 55.193
Total 100 100 100 100
0-14 47.7 31.8 12.5 5.1
15-59 24.5 26.8 28.4 24.5
60-74 15.6 22.3 28.3 28.2
75y + 12.2 19.1 30.8 421
60y + 27.8 41.4 59.1 70.3

Fuente: Chile y los Adultos Mayores Impacto en la Sociedad del 2000, INE (1999).

En efecto, en 1960, cuando Chile tenia una composicién por edad joven, casi la
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mitad de las muertes eran de menores de 15 anos y el 28% correspondian a Adultos
Mayores. Por el contrario, en 1997, cuando el pais se encuentra en transicion al
envejecimiento, sélo un 5% de las muertes son de menores de 15 y el 70% de Adultos
Mayores.

El efecto del envejecimiento, al interior de las muertes de Adultos Mayores, también
es de gran impacto, ya que la concentraciéon de las muertes es mas intensa en edades
muy avanzadas. Asi, las muertes de 60-74 aumentaron del 16%, en 1960, al 28% en
1997; en cambio, las muertes de 75 afios y mas se incrementaron mas fuertemente, del
12%, en 1960, al 42% en 1997.

Cambios en el tiempo de las causas de muerte.

Con el transcurso de los afios, los avances en el campo de la salud -debido al
progreso cientifico tecnolégico- al mayor conocimiento y cuidado de la salud por parte de
las personas, favorecen a toda la poblacién aunque, a medida que envejece, incrementa
su riesgo de muerte por una u otra causa, ya sea asociadas al deterioro bioldgico
degenerativo y otras ligadas a factores externos al individuo (por ejemplo, accidentes,
deterioro medio-ambiental y otras).

En 1960, un 43% del total de muertes se debian a enfermedades infecciosas y
parasitarias, las que se concentraban mayormente en los menores de 15 afios (69%). De
todas las defunciones, el 16% correspondian a causas degenerativas, afectando mas
intensamente a los adultos mayores (49%). Las malformaciones congénitas aportaban el
11% vy, de éstas, el 95% afectaban a los menores de 15 anos.

A finales del siglo en el marco del descenso de la mortalidad, las causas de muerte
denominadas degenerativas, tumores malignos e infecciosas y parasitarias han
alcanzado una significativa relevancia, aportando las tres cuartas partes de las muertes
totales, afectando en un 76% a los Adultos Mayores. Los tumores el 22% (el 62% en
adultos mayores), las infecciosas y parasitarias el 18% (el 71% en Adultos Mayores).

Si clasificamos las defunciones por causas segun etiologia tenemos:
EIP:Enfermedades infecciosas y parasitarias

IA:Intoxicaciones y alergias

A :Accidentes

T :Tumores

M :Malformaciones

D :Degenerativas

MD :Mal definidas

Para tener una mejor vision en Chile del porcentaje de causas de muertes por grupo
de edad para el afio 1960 y como esta ha cambio para el afio 1995, se adjuntan la figura
N°26 y la figura N°27.
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Figura N°26: Causas de muertes por grupo de edad para el afio 1960
Fuente: Chile y los Adultos Mayores Impacto en la Sociedad del 2000, INE (1999).
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Figura N°27: Causas de muertes por grupo de edad para el afio 1995
Fuente: Chile y los Adultos Mayores Impacto en la Sociedad del 2000, INE (1999).

Analizando las diez causas de muerte mas frecuentes en los adultos mayores, éstas
concentran en el total de muertes de cada causa, entre el 36 y el 99%, en 1982, y entre el
75y el 97%, en 1997. Segun el origen de la enfermedad, los mayores riesgos para el
Adulto Mayor se deben a causas infecciosas y parasitarias (neumonia), degenerativas
(enfermedades cardiovasculares, diabetes), tumores (estdmago, bronquios, pulmén,
prostata).

Las 10 causas de muertes mas frecuentes en los Adultos Mayores en los afios 1982
y 1997, son las que se pueden apreciar en la tabla N°11.

Tabla N°11:Las 10 causas de muertes mas frecuentes en los Adultos Mayores en los afios 1982 y 1997.
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N° Causa Total Total de 60| |Porcentaje
anual y mas con
respecto
a la causa
Ano
1982
1 Infarto agudo al miocardio 4.540 3.633 80,0
2 Enfermedad cerebrovascular aguda, 3.548 3.105 87,5
pero mal definida
3 Otras formas de enfermedades 2.087 1.990 954
isquémica al corazon
4 Tumor maligno al estomago 2.441 1.837 75,3
5 Bronconeumonia, organismo causal no 2.551 1.588 62,3
especificado
6 Arteriosclerosis 1.446 1.426 98,6
7 Cirrosis y otras enfermedades crénicas 3.378 1.210 35,8
del higado
8 Diabetes mellitus 1.514 1.210 79,9
9 Insuficiencia cardiaca 1.285 1.096 85,3
10 Hemorragia intercraneal 1.310 951 72,6
Total muertes por estas 10 causas 24.100 18.046 74,9
Total de muertes afio 1982 69.887 41.284 59,1
Porcentaje de muertes de las 10 causas | |34 44
con respecto al total de causas.
Nota:
Las causas mal definidas y 5.578 3.940 70,6
desconocidas de morbilidad y mortalidad
son:
Afo
1997
1 Neumonia, organismo no especificado 6.398 5.320 83,2
2 Infarto agudo al miocardio 5.599 4,735 84,6
3 Accidente vascular encefalico agudo, 3.201 2.974 92,9
no especificado como hemorragia ni
como isquemico
4 Tumor maligno del estbmago 2.979 2.344 78,7
5 Enfermedad isquémica cronica del 2.078 1.987 95,6
corazén
6 Tumor maligno de bronquios y pulmon 1.772 1.380 77,9
7 Insuficiencia cardiaca 1.407 1.289 91,6
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8 Diabetes mellitus no especificada 1.456 1.283 88,1
9 Hemorragia intraencefalica 1.688 1.266 75,0
10 Tumor maligno a la prostata 1.126 1.096 97,3
N° Causa Total Total de Porcentaje
anual 60 y mas con
respecto
ala
causa
Total muertes por estas 10 causas 27.704 23.674 85,5
Total de muertes afio 1997 78.472 55.193 70,3
Porcentaje de muertes de las 10 causas | |35 43
con respecto al total de causas.
Nota:
Las causas mal definidas y 2.525 2.154 85,3
desconocidas de morbilidad y mortalidad
son:

Fuente: Chile y los Adultos Mayores Impacto en la Sociedad del 2000, INE (1999).

En segundo lugar de enfermedades mas comunes estan los vicios de refraccion
(presbicia, astigmatismo y miopia) con un 6.3% de la poblacion. La colelitiasis es la
tercera enfermedad cronica mas frecuente diagnosticada (5.2% de la poblacion).

c) Enfermedades de los Chilenos

Con respecto a las enfermedades que afectan a los chilenos como, publicadas por el
Ministerio de Salud (2002), se observa que un 33% de la poblacién declara que en algun
momento de su vida se le ha diagnosticado una enfermedad crénica (27% en hombres y
39% en mujeres), donde la enfermedad cronica mas frecuente la constituye la
hipertension arterial, que le ha sido diagnosticada a un 10.3% de los chilenos, donde el
mayor porcentaje de la poblacién que ha padecido esta enfermedad se concentra pasado
los 45 anos de edad. En la tabla N°12 se puede observar una muestra de las principales
causas de enfermedades en los chilenos.

Tabla N°12: Principales Causas de Enfermedades en los Chilenos.
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Causa de la Enfermedad Porcentaje de la Poblacion
Mujeres Hombres
Hipertension 13% 7%
Presbicia, Astigmatismo y Miopia |7% 5%
Colelitiasis 7% 3%
Enfermedades Respiratorias 5% 4%
Cronicas
Hipercolesterolemia 5% 3%
Depresion 6% 2%
Sobrepeso / Obesidad 4% 2%
Diabetes 3% 3%
Colon Irritable 5% 2%
Arritmias y Cardiopatias 3% 2%
Ulcera Péptica 3% 3%
Problemas Ginecoldgicos 4% 0%
Artritis 3% 1%
Artrosis 3% 1%
Otras 17% 12%

Fuente : Ministerio de Salud (2002).
Discapacidad en Chile.

El mismo estudio anterior demuestra que un 22% de los chilenos declaran presentar
algun grado de discapacidad, siendo el problema mas frecuente en las mujeres, 24%
mientras que en los hombres representan un 19%. La discapacidad visual es la mas
frecuentemente percibida por la poblacion, 14% seguida por la auditiva, 6% y para la
dificultad para caminar con un 4%. Las mujeres declaran mas discapacidad visual,
mientras los hombres tienen mas discapacidad para oir y hablar. La prevalencia de
enfermedades cronicas aumenta a medida que las personas tienen edades mas
avanzadas, y la percepcion de discapacidad también aumente con la edad y presenta
una mayor frecuencia en aquellas personas que manifiestan discapacidades crénicas.

4.2.2 Segmentacion en Chile

Existen distintas variables que permite un mercado, el criterio de seleccién para utilizar
una u otra variable dependera de los objetivos perseguidos y la utilizacion de las distintas
formas de segmentacion, que se pueden utilizar en forma aislada o combinada.

Algunas de las variables mas utilizadas son:

Segmentacion geogréfica, requiere dividir el mercado en diferentes unidades 1.
geograficas.
Segmentacion demogréfica, consiste en dividir el mercado en grupos, a partir de 2.
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variables como la edad, el sexo, el tamario de la familia, el ciclo de vida de la familia,
los ingresos, la ocupacion, el grado de estudio, la religion, la raza y la nacionalidad.

Segmentacion socioecondémica, consiste en agrupar a la poblacién de un mercado de3.
acuerdo a estratos sociales.

Segmentacion sicografica, divide a los compradores en diferentes grupos con base 4.
en las caracteristicas de su clase social, estilo de vida y personalidad.

Segmentacion conductual, divide a los compradores en grupos, de acuerdo con su 5.
conocimiento en un producto, su actitud ante el mismo, el uso que le dan o la forma

en que responden a un producto. Entre los grupos se destacan: beneficios

esperados, ocasion de compra, tasa de uso, grado de lealtad, grado de conocimiento

y actitud ante el producto.

Una de las variables mas utilizadas en nuestro pais en el proceso de segmentacién, son
las variables demograficas, las cuales han sido fruto de grandes criticas por parte de
algunos sectores, sustentados en que la hipotesis de que “las personas de los distintos
segmentos se comportan de diferente manera a la hora de consumir”, lo cual la realidad
ha demostrado lo contrario. Méndez (2000) citado por Hompart (2002), participd en el
desarrollo de una nueva estructura de segmentacion, cuyo modelo ha sido probado en
distintas compainias, y consiste basicamente en una matriz de clasificacion sobre la base
de dos criterios fundamentales, que son el Nivel de Estudios y la Ocupacién del principal
sostenedor del hogar. A continuacién se puede apreciar la tabla N°13 donde se describe
la nueva segmentacion socioeconémica planteada.

Tabla N°13: Nueva Segmentacion Socioeconémica de Chile.
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Trabajos OcdStumeateno | Obrero Empleado |Ejecutivo |Alto

calificado, |calificado, |administra-tivoedio, ejecutivo,
oficio capataz, medio, profesional, | profesién
menor, micro-empreseridedor, |mediano liberal
servicio jefe de empresario |indep., gran
doméstico seccion empresario

Basica E E D C C C

incompleta

0 Menos

Basica Compiteta D D C C C

Media D D D C C C

incompleta

Media D D C C C B

completa,

técnica

incompleta

Trabajos OcdStumeateso | Obrero Empleado |Ejecutivo |Alto

calificado, |calificado, |administra-tivoedio, ejecutivo,
oficio capataz, medio, profesional, | profesién
menor, micro-empreseridedor, |mediano liberal
servicio jefe de empresario |indep., gran
doméstico seccion empresario

Universidad|C C C C C B

incompleta

Universidad|C C C C B A

completa

Postgrado (C C C B A A

Fuente : Hompart (2002), Pag. 87.

En cuanto al nivel educacional existen siete clasificaciones que van desde basica
incompleta hasta postgrado, mientras que en términos ocupacionales son seis opciones
que comienzan con trabajos ocasionales y llegan a altos ejecutivos, profesién liberal
independiente o gran empresario.

Al aplicar una encuesta en Santiago y seis ciudades de regiones para medir la
composicion de esta nueva segmentacion, se obtuvo los siguientes resultados: entre un
total de 1.329 encuestados, revel6 que el grupo medio-alto y alto (antes ABC1) subia de 8
a 14% (alto 4% y medio-alto 10%), el nivel medio “C” llegaba al 38%, el bajo “D” también
38%, mientras que la pobreza, “E”, ascendia a 10%. El grupo medio resulté ser mas
grande en Santiago que en provincias y la pobreza mayor en regiones.

Segun Méndez (2000) citado por Hompart (2002), las ventajas de la segmentacion
radican en la posibilidad de combinar variables que permite ofrecer productos,
promociones y servicios que se complementan entre ellos y que son todos ellos bien
recibido por el segmento objetivo. Otfra ventaja es la posibilidad de usar datos
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provenientes de los consumidores, éstos hablan por si mismos evitando que se asuma
por parte del administrador que sus preferencias representan el mercado entero. Sea cual
sea la matriz de estratificacion, el modelo clasico de Adimark que considera una
segmentacion basada en la educacion y ocupacioén del jefe de hogar, debe ser a juicio de
expertos, complementadas con estudios de comportamiento y actitud de compra de los
consumidores, considerando aspectos mas amplios como los hobbies, los productos y
marcas que prefiere y el uso que dan a los medios de comunicacion.

4.2.3 Comportamiento de los Ahorrantes Chilenos

El ahorro privado de los chilenos que corresponde al ahorro de los hogares mas el ahorro
de las empresas, ha caido desde un 20.7% (como % del PIB) en 1990 hasta el 16.2% en
1998, registrando el nivel mas bajo en 1995 con un 15.5%, esto se puede apreciar en la
figura N°28. Las causas que explican este fendmeno no son precisas, ya que no existe
ninguna encuesta que mida la riqueza de las familias en Chile y como ésta varia a través
de ciclo econdémico, sin embargo, algunos estudios empiricos intentan predecir el
comportamiento y habitos de los ahorrantes chilenos.
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Figura N°28: Nivel de Ahorro de Chile como % del PIB (1990-1998)
Fuente: Principales Motivaciones para Ahorrar de los Chilenos (1999), Pag. 3

La figura N°29 corresponde a los resultados de una encuesta citada por Hompart
(2002), que se aplico a 1.200 personas, durante el mes de junio de 1998, en 29 ciudades
chilenas con mas de 20.000 habitantes por la consultora MORI Chile. Un 23% de los
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chilenos ahorran porque desean posteriormente financiar la compra de algun bien, es
decir, ahorran porque enfrentan restricciones de crédito. Por ejemplo dentro de estas
respuestas figura el ahorro para comprar una casa, financiar la educacioén de los hijos,
financiar vacaciones, etc. Para conocer mejor que tipo de personas ahorran por
restricciones al crédito se puede analizar el nivel de educacién y su ingreso subjetivo. El
50% de estas personas dice que su salario le alcanza justo mientras que el 35%
menciona que tiene dificultades. Cuando se observa el nivel educacional del individuo, la
mayor proporcion que ahorra por restricciones de crédito no han terminado la educacion
media (17%) y han completado la educacion media, pero no tienen estudios universitarios
o técnicos (35%). Hay que notar que a medida que los individuos acumulan activos los
motivos para ahorrar por restricciones de crédito son menores. La mayor proporcion,
33%, de la gente que ahorra por restricciones de crédito tiene entre 26 y 40 afos,
mientras que soélo el 24% lo hace cuando tienen entre 41 y 60 afos.
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Figura N°29: Motivos para Ahorrar de los Chilenos.
Fuente: Elaboracién Propia, Anexo 16

Los individuos que ahorran por motivos de precaucion la mayor proporcién son
individuos que tienen entre 26 y 40 anos, 37%, seguido por aquellos que tienen entre 41
y 60 afios (31%). El 33% de los individuos de este grupo s6lo ha completado la educacion
media y el 44% dice que su ingreso le alcanza justo. En este caso se observa, al igual
que en restricciones al credito, que a medida que los individuos envejecen la gente que
dice ahorrar por precaucion cae, esto sucede porque a medida que son mas viejos
disponen de mayor riqueza y por lo tanto ahorrar por precauciéon ya no tiene mucho
sentido.

Los individuos que ahorran para el futuro podrian ser individuos que estan ahorrando
para la jubilacién o por preocupacion o para dejar herencia. El 29% de estos individuos
tiene entre 41 y 60 anos y el 35% entre 26 y60 afios.

Los individuos que dicen ahorrar para la vejez representan solo el 3% de la
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poblacion. Este porcentaje es bastante pequefio siendo que la jubilacidn representa casi
un cuarto de la vida de cada persona. Sin embargo, hay que pensar que en Chile existe
un sistema de ahorro forzoso, que explica el porcentaje tan bajo de la poblacion que dice
ahorrar por este motivo.

A medida que los individuos envejecen la proporcion de los individuos que dicen
ahorrar por un motivo cae. Por ejemplo el 53% de la gente que dice ahorrar para dejar
herencia tiene entre 26 y 40 afos, sin embargo, para la gente entre 41 y 60 afos ese
porcentaje es menor. Pero en el caso de vejez la tendencia es al reves, la mayor
proporcion de la gente que ahorra por este motivo tiene entre 41 y 60 afios.

Otro estudio empirico citado por Hompart (2002), fue el desarrollado por BBDO
(2000), ocasion en que fueron encuestados 450 personas, hombres y mujeres de entre
24 y 60 anos, pertenecientes a los estratos socioecondmicos ABC1, C2 y C3. Los
resultados de esa investigacion permiten tener una aproximacion mas certera del perfil
del ahorrante chileno.

Frente a la pregunta de qué tan importante es ahorrar para el futuro, un 68% lo
clasific6 como muy importante, un 34% importante y un 6% de poco o nada importante,
que coincide con una investigacion realizada dos afios antes por la misma compafia. El
69% de los entrevistados respondié que el ahorro no era una conducta permanente frente
a un 31% que si lo era. Del total que no lo clasificaba como permanente, un 49%
ocasionalmente ahorraba dinero, mientras que un 20% nunca lo realizaba.

Al tratar de explicar el por qué no ahorraban los encuestados, las respuestas segun
la figura N°30, evidenciaron que la mayor causa provenia del hecho que no le alcanza el
sueldo, un 30%, sin embargo, esta respuesta evidencia un minimo sentido de
planificacién y de priorizacion deberia ubicar en un nivel mas alto de importancia al
ahorro. La segunda respuesta en frecuencia con un 25% fue que sencillamente no sabian
coémo ahorrar y se confesaban desordenados, lo que evidencia la necesidad de educar y
dar a conocer los instrumentos que existen en el mercado para tal efecto. Un 19% dio
como respuesta el exceso de gasto en la educacién de sus hijos, pero lo que llama mas
la atencion es que un 25% sencillamente no tenia la motivacion o no encontraba una
respuesta justificadora de su conducta. Por lo tanto se evidencia que la mitad de quienes
confesaron no ahorrar, deben ser blanco de estrategias que intenten cambiar su conducta
que permitan ensefarles cuales son los instrumentos de ahorro existentes y cuales se
acomodan mas a sus necesidades.
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2

Figura N°30: ¢;Por qué Usted no Ahorra Dinero?
Fuente : Hompart (2002) basado en la Guia del Ahorrante, www.terra.cl

Entre los entrevistados que si ahorraban, sus inversiones las realizaban
principalmente a través de instrumentos financieros en un 60%, seguidos de empresas o
negocios familiares en un 40%, bienes durables en un 15%, instrumentos del exterior, un
4%, y quienes no invertian eran el 4%

Entre los atributos que buscan los ahorrantes al momento de decidir que instrumento
utilizar los entrevistados primaron atributos como: liquidez, seguridad, rentabilidad y
rapidez en el tramite, con un 45, 39, 39 y 23% de respuestas respectivamente, seguidos
mas de lejos por atributos como conocer de antemano lo que se ganara, evitar pagar
impuestos y privilegiar la rentabilidad por sobre el riesgo con un 11, 8 y 8%
respectivamente.

Al averiguar los medios a través de los cuales se informa la poblacion cuando desea
realizar una inversién, las revistas especializadas constituyen la principal fuente de
informacién con un 39%, seguido muy de cerca por la consulta a expertos y consulta a
terceros con un 34 y 29% respectivamente. Mientras que medios de comunicacién como
Internet ocupa un 13% de preferencias, ocurriendo lo mismo con la televisién. Se puede
desprender de esta pregunta que existe una tendencia a privilegiar los medios que
entregan informacién especializada, y la television, a pesar de la enorme penetracién que
tiene en las distintas capas sociales, juega un papel casi ausente en este aspecto.

Intentando descubrir cuales serian a juicio de los encuestados la mejor forma de
incentivar el ahorro de la poblacion, sus respuestas con porcentajes similares se
concentraron en tres: realizar campanas de educacién y promocion del ahorro, que el
estado realice incentivos al ahorro voluntario via algun subsidio o bonificacion o bien
reduciendo los impuestos para tener mayores recursos disponibles. Se puede apreciar
que la variable impuesto se repite a través del estudio como una variable a considerar por
los potenciales ahorrantes.
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4.2.4 Imagen de las Compaiias de Seguros de Vida en Chile

Las companiias de seguros tienen una imagen mas bien positiva en la opinion publica. Asi
lo demuestra el estudio realizado por Benchmark S.A. (2001), realizado entre 2.500
personas mayores de 25 afos, el cual evidencié que en general las personas que han
contratado seguros realizan una buena y positiva evaluacion de su experiencia, siendo
sostenidamente mejores para quienes no han tenido nunca un contacto con estas
compafiias. Ante la solicitud que declararan espontaneamente que reaccion les producia
la mencion “compafiia de seguro”, los resultados como se aprecian en la tabla N°14,
demuestran una evaluacién positiva de un 72% de los seguros como concepto donde las
respuestas fueron Seguridad con un amplio 53%, seguidos mas de lejos por Necesario,
Proteccién, Dinero para el Futuro, Tranquilidad, Familia, Seguros, Renta Vitalicias, Vida y
Muerte. Sélo un 4% reaccion6 de forma claramente negativa asociando el concepto a la
palabra Estafa y un 7% medianamente negativa respondié que eran Negocios de unos
pocos o que eran Caros. Las personas que tuvieron seguros constituyen un grupo con
una predisposicion marginalmente mas negativa (se duplica de 11% a 22% el porcentaje
de menciones negativas).

Tabla N°14: Mencién Espontanea en asociacién con la palabra "Seguros"

Palabra asociada a la mencion de la palabra Seguros| Porcentaje de
respuestas

Seguridad 53%

Necesario 6%

Proteccion 6%

Dinero para el futuro 5%

Estafa 4%

Negocio de unos pocos 4%

Son caros 3%

Palabra asociada a la mencion de la palabra Seguros| Porcentaje de
respuestas

Tranquilidad 2%

Familia 2%

Seguro 1%

Rentas Vitalicias 1%

Vida 1%

Muerte 1%

Otras 11%

Fuente: Boletin N°17, Asociacion de Aseguradores de Chile (2001).

Al considerar solamente a las companias de Seguros de Vida, la imagen de ellas es
ampliamente positiva, ya que dos elementos resaltan en las respuestas: proteccion
necesaria con un 49% y una forma de ahorro con un 23%, mientras que un 14%
considero que eran una pérdida de dinero y un 13% expreso que era un mal necesario.
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En este estudio, se concluyen dos aspectos importantes de las compafias de
seguros de vida. Por un lado se encuentran muy por debajo de los bancos o fondos
mutuos en el tema del ahorro, y por otro lado, se distingue la necesidad de las personas
de contar con una relacion directa con las compafiias de seguros, donde se destacan la
opcion de ser atendido para la contratacién de un seguro de vida tanto en la casa como
en el lugar de trabajo, evitando intermediarios, lo que les genera mayor confianza y un
mejor precio.

Al averiguar las razones de por qué nunca han adquirido un seguro de vida, los
motivos econdmicos fueron los que mas se repitieron con un 52%, mientras los que no
acusaban razones economicas figuraban respuestas como nunca lo ha pensado, no ha
tenido la oportunidad o desconocimiento, con un 13%, 10% y un 3% respectivamente.

Frente a que alternativas prefiere para que se le ofrezcan seguros de vida se pueden
apreciar las siguientes opciones presentadas en la figura N°31, que se muestra a
continuacion.
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Figura N°31: Alternativas para la Oferta de Seguros de Vida.
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Fuente: Boletin N°17, Asociacion de Aseguradores de Chile (2001).

El 49% de los entrevistados dice preferir contratar o que se le ofrezcan seguros
directamente por las compafias, seguidos de los bancos y las casas comerciales con un
18% y 10% respectivamente, el teléfono, los corredores, el correo, Internet y
supermercados fueron clasificados entre un 2% a un 6% de preferencia como canal de
distribucion.

La apreciacion de los seguros como una forma de ahorrar para el futuro, no es un
concepto ampliamente aceptado por los encuestados, esto se puede apreciar en la figura
N°32, ya que en las respuestas primaron los bancos con un 40%, las AFP’s con un 18%,
los fondos mutuos con un 15% y en ultimo lugar las compafiias de seguros de vida con
un 10%. Esto demuestra la necesidad de implementar politicas que permitan a las
personas conocer los instrumentos de ahorro de las aseguradoras y mejorar su
clasificacién como instrumento de ahorro.
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Figura N°32: ;Dbénde prefieren ahorrar los consumidores?
Fuente: Boletin N°17, Asociacion de Aseguradores de Chile (2001).

Existe una tendencia de la poblacion hacia el envejecimiento, lo que demuestra que
en el afio 2010, el 50% de la poblacion sera adulto mayor (mas de 60 afos), siguiendo la
tendencia internacional del envejecimiento de la poblacién, producto de la disminucion de
las tasas de mortalidad y de natalidad.

La poblacion en general sabe, conoce y tiene una buena impresion de las companias
de seguros de vida, sin embargo, muy pocos tienen el conocimiento que este subsector
financiero permite a las personas canalizar sus ahorros, por lo tanto, se hace necesario
potenciar esta area en las mentes de los consumidores para fortalecer a esta industria
como un canal de ahorro, ya que hoy en dia ya es reconocida principalmente por el rol de
proteccién que cumple.
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4.3 Estudio en Otras Realidades

En este apartado se busca detectar que esta sucediendo en otras realidades, con el fin
de inspirar ideas para el desarrollo de nuevos productos en seguros de vida, accidentes y
salud, para el mercado nacional. Este esfuerzo se enfocé en recoger los nuevos
productos y tendencias que se mencionan en las revistas especializadas e Internet,
donde se revisaron las paginas de las principales aseguradoras tanto Norteamericanas
como Europeas, y Latinoamericanas. Es valido comentar que cualquier intencion de
internacién de un nuevo producto queda sujeto a: el nivel cultural de nuestra poblacion
que permita distinguir y reconocer la necesidad y utilidad de este nuevo producto;
restricciones legales y grado de apertura del mercado de capitales para el caso de los
seguros con ahorro y por ultimo el ingreso per capita de la poblacién nacional, para
comprender si es factible a nuestra realidad.

Esta etapa de la metodologia se realizd, visitando todos los portales de las
companias de seguros existentes en Espafa, para lo cual se utilizé el portal
espafol,Seguros Broker (www.segurosbroker.com), que permite acceder al link de todas
las aseguradoras y revisar sus productos, asi como también, obtener todos los datos de
los productos acordes con el perfil del visitante del sitio, de los que existen en el mercado,
obteniendo como ideas para la compafia en estudio, los que a continuacién
describiremos.

A) Salud

Asistencia Médica Completa con Indemnizacién Econémica en Caso de
Hospitalizacién

Este seguro es un seguro clasico de salud, pero que las compaiias aseguradoras
Europeas han aplicado importantes innovaciones, como es que cada una de ellas han
creado alianzas de trabajo con un determinado numero de doctores (entre 400 y 20.000)
dependiendo de la compania, tanto del pais como del extranjero y de las mas variadas
especialidades.

Lo anterior permite entregar servicio integral con amplia cobertura, desde medicina
primaria hasta técnicas diagndsticas y quirurgicas de vanguardia, sin lista de espera.

Ademas, si por causa de enfermedad, intervencion quirtrgica o accidente, requiere
de una hospitalizaciéon superior a 24 horas, el asegurado recibe una indemnizacion
econdmica diaria, para hacer frente a los gastos econémicos de la misma.

En este tipo de seguros es muy importante el manejo estrategia de alianzas y
desarrollo de sistemas de informacion, efectuada con los médicos y centros médicos.

Seguro de Salud que Incluye una Segunda Opinion Medica

Producto que cubre gastos de salud, pero que ademas incluye un servicio de segunda

94

Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo



Capitulo 4. Diagnéstico. Estudio de Necesidades y Productos del Sector

Consulta en EEUU, en que el especialista de este pais emite un informe sobre el
diagnodstico y tratamiento realizado en el pais de origen del afiliado. También garantiza
algunas prestaciones de Asistencia en Viaje. Destacandose el reembolso de gastos
médicos y hospitalarios en cualquier centro especializado del mundo.

Seguro de Salud que Incluyen Enfermedades Psicolégicas Y Psiquiatricas

Es importante de destacar que la tendencia de los seguros de salud, es la incorporacién
de proteccion de las enfermedades psicologicas y psiquiatricas, por entenderse el
impacto que estas tienen en los hogares donde el cabeza de familia o algun miembro del
hogar, padece de alguna de ellas.

En nuestro pais, la cobertura de los sistemas de salud, Fonasa e lsapres, es
insuficiente para patologias complejas como depresiones endodgenas, trastornos
bipolares, entre otras, pudiendo un producto de estas caracteristicas compensar las
deficiencias de los programas de salud existentes.

B) Vida temporal

Buen Viaje en Campamento 1

Este tipo de seguro es comercializado con miras a los turistas que se movilizan por
Espana y Portugal, el cual permite cubrir los gastos de asistencia medica y sanitaria,
opcionalmente protege también con una garantia de responsabilidad civil y también por
gastos farmacéuticos. En el caso de los productos farmacéuticos, incluye el gasto del
envio de los medicamentos a donde se encuentre el asegurado. Otra caracteristica
interesante es que en caso de convalecencia, el seguro cubre determinado tiempo para
que el asegurado lo pase en un hotel. Como se puede ver, es un seguro muy completo, y
con una alta posibilidad de aplicabilidad a nuestra realidad nacional, ya que nuestros
compatriotas han comenzado con mayor intensidad ha viajar al extranjero, especialmente
a Argentina, esto muchas veces sin ninguna provision adecuada en caso de
inconvenientes en el viaje.

Seguro para Desplazamientos Cortos

En la documentacion recogida se encontré6 una variante al expuesto anteriormente
denominado seguro de Buen Viaje en excursion, contiene todas las ventajas de Buen
Viaje en Campamento, pero esta limitadoa pequefios desplazamientos dentro del pais, de
no mas de 6 dias y a una distancia mayor a 15 kildmetros del domicilio del asegurado, es
un seguro muy apropiado para colegios, asociaciones, conferencias entre otras
instituciones.

C) Vida Entera

Gastos de Decesos

Este producto es un seguro que permite obtener una cobertura total completa e inmediata
en caso de fallecimiento. Mediante una llamada al Servicio de Atencion al Cliente, la

15 omSQMRaiia se hacgza%g%ggroggdlos 195%%8.3 funerarios y traslados para toda la familia. Este

on que es comerciall oen
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tipo de seguros es un producto, que proporciona un gran alivio familiar, ya que coordina
todas las actividades concernientes con el deceso.

Seguro para Actividades de Alto Riesgo

Un seguro que permite contratar un capital por fallecimiento e invalidez accidental, pero
enfocado con precision hacia aquellas personas cuyas actividades conllevan un alto
riesgo o peligro (profesion o deportes practicados). Este seguro con un adecuado trabajo
de marketing, puede convertirse en un interesante producto para los cada vez mas
deportistas nacionales con practicas no tradicionales como; alas delta en todo Chile, surf
en el centro y norte,mountainbike, rally, motos, rafting en todo el pais, etc.

D) Flexible

Seguro para Conformar un Capital Adeudado al Final de las Primas 10

Estos seguros constituyen una férmula alternativa a las hipotecas, ya que mediante el
pago de la prima, se van pagando los intereses del crédito concedido, a la vez que se va
generando el capital necesario para su cancelacion al final del seguro.

E) Accidentes

Proteccion Civil por Propiedad y Riesgos de Animales Domésticos

Muchas veces los dafios causados por una mascota no son menores, incluso pueden
provocar la muerte cuando son ataques a las personas. Los afectados deciden llevar sus
reclamos a los tribunales, en los que los propietarios se ven envueltos en costosos
juicios, en respuesta a esto se ha creado un tipo de seguro que permite cubrir al
asegurado por los dafios que el animal provoque a terceros, mas costas judiciales.

Habiéndolos para mascotas comunes y domesticas y otros mas especificos con
mayores coberturas para perros de razas de guardia, defensa u otras cualidades que los
hagan especialmente peligrosos.

Esta situacion no ha sido ajena en nuestro pais en el ultimo tiempo, por lo que podria
ser un seguro con altas perspectivas, si es que los tribunales marcan un precedente en
determinadas sentencias que hoy por este motivo se tramitan en los tribunales.

F) Vida y Enfermedades

Seguros de Cuidados de Largo Plazo

Uno de los mayores cambios detectados en los clientes de la industria aseguradora
internacional, es que entre sus necesidades ya no estan sélo en busca de proteccién, en
caso de muerte, sino que estan buscando proteccion para sus propias vidas. Entre los
motivos que han impulsado este cambio de actitud de los consumidores de seguros de
vida, estan el continuo envejecimiento de la poblacion " , €l aumento de separaciones de
los matrimonios, y la transformacion de la estructura famlllar lo que se traduce en un

6
Este BiPHEN TS PEISFSIBA BT AP RN BGHE SeEpidENivir al alcanzar la vejez.

17

Confirmado por un estudio realizado por Adimark 2002.
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Este tipo de producto consiste basicamente en proveer distintos tipos de asistencia
tanto en el hogar o en instituciones externas (centros geriatricos, hogares de ancianos) a
las personas que lo requieran, segun el grado de discapacidad que presenten y sus
caracteristicas. Comunmente, este tipo de pdlizas incluyen:

. . T . .. . . . 18
Asistencia ante la posibilidad de realizar actividades del Diario Vivir ~, tanto
primarias como avanzadas.

Certificacién médica que existe la discapacidad.

Uso de servicio de enfermeria.

Cantidad limitadas de horas de asistencias semanales.

Asistencia ante el deterioro cognoscitivo provocado por enfermedades como el
Alzheirmer (olvidos, Caidas, Ansiedad, Comportamientos inapropiado, entre otras)

En otros paises, las companias aseguradoras de Vida y Salud que ofrecen este tipo de
productos, lo destacan por ayudar a las personas principalmente a:

Mantener la dignidad y control sobre sus vidas.

Financiar un nivel de asistencia adecuado a las necesidades del cliente.
Disminuir la carga econémica y emocional que significa el cuidado de un pariente
mayor.

Retardar la invalidez de las personas mediante programas preventivos.

Reducir al maximo las fallas en el trabajo de empleados que tienen a su cargo el
cuidado de personas mayores.

En la mayoria de los casos, la cobertura para este tipo de pdliza comienza a operar
cuando la persona no esta en capacidad de desarrollar al menos dos de las cinco
actividades de la vida diaria.

Aseguramiento en Linea

Una herramienta interesante vista en el estudio, son los sitios creados para cotizar pdlizas
dependiendo del perfil del cliente, entre los sitios vistos se encuentran
WWWw.a-seguros-.com y www.supoliza.com, que proporcionan los siguientes beneficios:

a) Ahorra de tiempo y costos, debido a que el cliente tiene la posibilidad de generar
distintos presupuestos y escenarios de un manera rapida y sencilla, sin ningun tipo de
burocracias.

b) Pueden emitir pdlizas instantdneamente a través de su impresora con total validez
juridica y contractual.

c) Los clientes pueden gestionar y seguir la tramitaciéon de un siniestro con total
rapidez a través de la web y con la posibilidad de teléfonos de asistencias.

18 . . . .. ’ . .
ActividadesT@l8:6310DPIOPRFCINAN WBIGRIPiIciarsapide caomedaiceficpzy 1ahain 6o siayar,
administracion de medicamentos, gestion de Finanzas personales y Conduccion.. Actividades Avanzadas del Diario Vivir. Uso

del Barfio, Vestuario, Aseo Personal, Alimentacion, Traslado y Lucidez.
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4.4 Busqueda de Productos Complementarios

En Chile se pueden encontrar la mayor parte de los seguros tradicionales, sin embargo,
durante los ultimos anos el Seguro Universal (Flexible), ha desplazado a los Seguros
Dotales por tener un componente mas eficiente de ahorro; a los Seguros Temporales por
la mejor adaptabilidad de las primas a las necesidades econdémicas de corto plazo y
finalmente a los Seguros de Vida Entera desde el punto de vista de la proteccién, con
primas mas flexibles, aunque este ultimo sigue siendo el Unico de caracter vitalicio.
Ademas han aparecido diversas modalidades de seguros con ahorro que no son
necesariamente Dotales y que estan introduciendo un concepto de inversion mas
arriesgada, donde quien asume el riesgo es el propio cliente.

La tabla N°15muestra los distintos productos que ofrecen las compafiias de seguros
de vida entrevistadas, segun la opinién de expertos.
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Tabla N°15: Productos por compafiia.
Fuente: Elaboracion propia en base a Anexo 13
a. Posee seguro de desgravamen y coberturas dental especial.
b. Mayor manejo del ahorro, no afecta al momento del fallecimiento.

c. Posee seguro de desgravamen.
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19
Datos obtenidos de La Superintendencia de Valores y Seguros (www.svs.cl), primer trimestre del 2002.

d. Posee el Seguro ahorro previsional voluntario (A.P.V.)
e. Posee seguros con asistencia especial para viajes (Proteccion Viajes).
f. Posee un seguro que cubre gastos funerarios (Apoyo Total) y el A.P.V.

g. Este seguro ofrece un 6% de rentabilidad garantizada, a diferencia de la mayoria
que solo ofrece un 4%.

En la tabla anterior, se aprecia que los productos mas ofrecidos son los Temporales,
Flexibles Educacional y enfermedades graves, este ultimo en forma colectiva. Por otro
lado los que menos se ofrecen son los Dotales Dobles y Simples. Otro dato importante es
que el seguro Oncoldgico ha pasado a formar parte de las coberturas a enfermedades
graves, dejando de ser uno en particular.

De los seguros mas recientes en las empresas encuestadas se destacan el ahorro
previsional voluntario, por tener ventajas tributarias que hacen mas atractivo este
producto. Algunos Seguros Flexibles pueden encontrase asociados a fondos de inversion
internacional, lo que permite diversificar la cartera de inversiones y con esto ampliar el set
de posibilidades del cliente.

Dentro de las caracteristicas diferenciadoras de los productos entre empresas soélo
es posible mencionar pequefas diferencias de precios en las primas, compensadas por
diferencias en coberturas adicionales. En este aspecto, las empresas han tratado de
ofrecer distintas coberturas adicionales con el fin de satisfacer por completo las
necesidades del consumidor.

En un analisis de los productos ofrecidos en el mercado segun los informes de La
Superintendencia de Valores y Seguros, los que presentan mayor numero de primas a
nivel individual son los seguros Flexibles representando un 21.63% del total de primas no
previsionales, seguido por los Dotales con un 9.5%, mientras que a nivel colectivo los
seguros de desgravamen tienen un 19.18% y Temporales un 13.07% A

Tal como los muestran los indicadores, los Seguros Flexibles han desplazado a los
Seguros de Vida entera y Dotales, sin embargo, siguen siendo un aporte importante para
las empresas aseguradoras. Una transformacién importante que podrian tener los
seguros flexibles, es que la rentabilidad de los ahorros sean variables traspasando el
riesgo al asegurado. Con esto se pretende competir directamente con las companias de
Fondos Mutuos.
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Capitulo 5. Propuesta. Generacion de
Ideas

Introduccion

En el presente capitulo segun la figura N°33, se busca definir las ideas con mayor
potencial para ser desarrolladas en la compania de seguros de vida en estudio, y resultan
de la seleccion de las ideas en el capitulo anterior, mas especificamente en el Estudio de
Necesidades y Productos del Sector, la cual corresponde a la subetapa de Diagndstico
segun la metodologia planteada.

Se partira elaborando una matriz resumen de los potenciales de la industria
aseguradora, que contrastando con las ideas de productos permiten generar un grupo de
ideas con posible mercado potencial para su desarrollo. Posteriormente estas ideas seran
definidas y luego seleccionadas para continuar con la siguiente etapa de evaluacion
(Capitulo 7), o bien, se destinan al Hibernadero de Ideas, para ser registradas dentro de
la empresa como una idea estudiada e indicando la razén que provoco su descarte.
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icion del Sector

Seleccion ¥
Prioriracidn de ldeas

X — LM = D 300

Figura N°33: Propuesta

Fuente: Elaboracién Propia adaptada de la figura N°1.

5.1 Generacion de ldeas

El tipo de segmentacion utilizado durante esta etapa es la Clasificacion Socioeconomica
Tradicional que aparece en el Anexo 17, y bajo esta clasificacion se presentan los
distintos productos a desarrollar para la empresa de Seguros de Vida Metlife, asi se
puede unir esta matriz con las ideas generadas durante el desarrollo del capitulo anterior,
para posteriormente realizar la Descripcion y Seleccion de Ideas.

La Matriz Resumen de Clientes Potenciales, se elabora sobre la base de la
clasificaciéon socioecondmica tradicional de la poblacion chilena, excluyendo a los grupos
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D y E por no representar mercados relevantes para las empresas de seguros de vida. Asi
se define la tabla de acuerdo a esta clasificacion preexistente, que se nutre con algunos
datos anexos relativos a cada estrato y con informacién transversal de todos los grupos

socioeconomicos.

Para asignar los distintos productos de seguros de vida a los diferentes estratos
socioecondmicos se utiliza informacién interna de la compafia, de esta manera se
pueden observar nichos de mercados que no estan cubiertos como ademas el tipo de
producto por el que se inclina cada segmento de la poblacion chilena o al cual estan
orientados los productos de la companiia en estudio.

En la tabla N°16 se presenta la Matriz Resumen de Clientes Potenciales de
Productos de Seguros de Vida en Chile.

Tabla N°16: Matriz Resumen de Clientes Potenciales

Nivel Socioeconémico AB C1 C2
Descripcion Altos Lujos, Viajes |Altas rentas, viajes |Renta media alta, I
constantes al anuales al viven con (
extranjero extranjero comodidad
Conocimientos de instrumentos Alto Medio alto Medio bajo
financieros.
Motivacion para_fhuides Baja Media J
Precaucién Baja Media Baja /
Futuro Baja Media /
Herencia Baja Media Baja I
Invertir Baja Media /
Vejez Baja Alta /
Distribucion en el Pais (Urbano y Rural, 770,098 (5%) 2,310,293 (15 %) :
2001)
Distribucion en el Pais (Urbano y Rural, 2,544,794 (15 %) 5,089,588 (30%) ‘
2010)
Ingreso Promedio ($) 2000 2.400.000 880.000 !
Ingreso Minimo ($) 2000 1.800.000 670.000
Ingreso Maximo ($) 2000 7.500.000 o mas 1.800.000

Tipo de Producto de Seguros de Vida que
utilizan

Vida Entera, Ahorro
y Viajes.

Proteccion, Flexibles,
Ahorro y Viajes.

—_— o | o | N

Caracteristicas generales a todos los
estratos

Aumento de la edad de la poblacién, acompanado de bajas tasas
natalidad. Existen altos riesgos de presentar enfermedades cardic
regiones Metropolitana, VIl y V, concentran el 63,1% de la poblac
12,7% y 10,3% respectivamente. Existe una necesidad de mejora
clientes de las companias aseguradoras principalmente en la pos
de realizar ventas cruzadas de producto y evitar la pérdida de pol

Fuente: Elaboracion Propia en base a INE (2002), CB Capitales (2001), Anexos 17,
18, 19, 20, 21 y Estudio de Clientes Potenciales (Capitulo 4).
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En la tabla N°17 se resumen las principales ideas generadas a partir de la etapa de
investigacion llevadas a cabo en el Estudio de Necesidades y Productos Ofrecidos
(Capitulo 4). Estos potenciales productos contrastados con la Matriz Resumen de
Clientes Potenciales (ver tabla N°14) permiten identificar los segmentos socioeconémicos
objetivos para cada una de las ideas de productos. Asi por medio de esta matriz se puede
observar el tamafo potencial del mercado para cada producto y posteriormente el Juicio
Gerencial permitira priorizar las mejores ideas.
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Tabla N°17: Matriz Resumen Producto / Segmento

Fuente: Elaboracién Propia basandose en la Tabla N°16 y al Capitulo 4.
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¥ Producte Potencial para el Segmento

X: Producto sin Potencial para el Segmento

A continuacion se realiza la descripcidn de cada una de las ideas presentadas en la
tabla anterior.

5.2 Definicion de ideas

En esta etapa, se presentan las ideas de productos de Seguros de Vida. Estas ideas
surgen en base de las investigaciones realizadas en las etapas anteriores, entre ellas, el
estudio del mercado nacional, determinacion de clientes potenciales y encuestas a
expertos tanto internos como externos a la compafiia. En este contexto, los productos
propuestos estan definidos en forma general, es decir, se presenta la idea de productos
en términos comerciales.

Una vez presentadas y explicadas las ideas de productos de Seguros de Vida, deben
ser evaluadas por los gerentes o tomadores de decisiones, quienes determinaran la
factibilidad de aplicaciéon de las ideas antes mencionadas.

Todas aquellas ideas que sean aceptadas por éstos, deben priorizarse, mientras que
aquellas que no sean seleccionadas, se debera explicar la razéon de ello, con esto sera
posible realizar evaluaciones futuras, pues éstas quedaran en el hibernadero de ideas.

A continuacién se presentan las Ideas Propuestas:

5.2.1 Seguro Flexible con Renta Perpetua

Se trata de un Seguro Universal (Flexible) que permite al asegurado, después de un
periodo de vigencia de la pdliza, optar a una renta perpetua, ya sea por vejez del
asegurado o muerte de éste, pagando la renta a sus beneficiarios si lo ultimo ocurre.
Entre las ventajas de este producto estan:

Su Flexibilidad de ahorro, pues se trata de un Seguro No Tradicional.

Permite asegurar el futuro del asegurado y de su familia con mayor comodidad, con
lo cual se hace un producto mas atractivo para la venta.

5.2.2 Seguro Flexible con Doble o Triple Capital

Se trata de un producto que permite, con una prima creciente en el tiempo pagar al
asegurado en caso de fallecimiento el doble o el triple del capital asegurado si este muere
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por causa accidental bajo cierta edad.

Los pagos que hace el asegurado se compondrian de la forma como lo muestra la

figura N°34:
Fig034.gif

Fuente: Elaboracion propia.

Con esto se logra que la prima pueda ir en aumento y como el ahorro en un principio
es alto, se pueden capitalizar mayores intereses en los primeros periodos. También se

logra una ventaja sobre los seguros détales por su mayor flexibilidad.

5.2.3 Seguro Asistencia en Viajes

Es un seguro orientado a una clase socioecondémica alta donde los viajes son frecuentes.
Este producto pretende cubrir una serie de eventos, comportandose como un
multiseguro, es decir, ofreciendo varios seguros al mismo tiempo. De esta forma el
seguro pretende cubrir la muerte del asegurado, invalidez, gastos meédicos, gastos

imprevistos durante el viaje.

Este seguro puede tener limitaciones de distancia y tiempo de viaje. Ademas posee

la ventaja de su facil comercializacién, pudiéndose ofrecer a través de la web.

La caracteristica de este seguro, es que Metlife puede formar algun tipo de alianza
con alguna compania aérea para comercializar este producto, asi, quienes compren un

pasaje aéreo en linea, se le ofrezca inmediatamente un seguro de asistencia en viaje.

5.2.4 Seguro Viaje Seguro

Es un producto que rompe los esquemas de largo plazo, por tratarse de un seguro que
cubre cualquier tipo de inconveniencia de salud o accidente menor no cubierto por el
sistema de salud del asegurado en viajes tales como vacaciones u otros viajes cortos

(hasta 5 meses).

Este seguro puede tener la opcién de ser preinscrito de forma tal de que el seguro no
entre en vigencia de forma inmediata sino que mediante una activacion —online- posterior
(a una semana del viaje) y ademas permite mantener el tiempo de duracién que no ocupé
en el periodo de viaje, es decir si su contrato es por cinco meses y su viaje fue sélo de
dos meses, quedan los otros tres por activar en otra ocasién siempre que de aviso previo.

Se puede asociar con grandes tiendas, utilizando el sistema de tarjetas de crédito
para hacer efectiva la venta de estos seguros, tal como funcionan las tarjetas de prepago.
Esto se basa ademas en la informacion que poseen en las bases de datos de clientes de

las grandes tiendas, informacion que es util para esta compania de Seguros.

5.2.5 Seguro Educacional

Es un Seguro Dotal destinado a cubrir las necesidades de educacion superior de los
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hijos. A este seguro se le pueden agregar diferentes coberturas que lo distingan del
mercado:

Otorgar Beca de postgrado si el hijo obtiene buen rendimiento.

Posibilidad de invertir el capital en algun negocio si el hijo no estudia.

Otorgar una renta mensual, independiente si continua sus estudios superiores.
Enfermedades y/o accidentes durante el proceso de estudio.

Devolucion del capital en caso del fallecimiento del hijo antes o durante el proceso de
educacién superior.

Cobertura inmediata en caso de fallecimiento de los padres.

5.2.6 Seguro Mortuorio

Un Seguro que permite cubrir todos los gastos que involucra la muerte de un individuo y
gue no son cubiertos por los sistemas previsionales. Este seguro puede tener dos planes:

Temporal; el seguro cubre sélo por un periodo determinado de tiempo de uno a cinco
afos.

Entero; el seguro cubre de hasta la muerte del asegurado. Este producto esta
orientado a asegurar a los padres de quienes toman el seguro.

MetLife, puede asociarse con algunas funerarias del pais y cementerios que ofrezcan los
servicios, pues se asegura el conocimiento del negocio incrementandose las economias
de escala.

5.2.7 Seguro Adicional de Cesantia

Este seguro permite cubrir las diferencias que no cubre el nuevo seguro de cesantia,
permitiendo obtener una renta estable durante el periodo en que permanece
desempleado y ademas asegurar uno o dos meses mas si aun permanece sin empleo.

5.2.8 Seguro Temporal con Adicional

Este producto permite cubrir a dos 0 mas personas a la vez a un menor costo que hacerlo
en forma individual. La pdliza permite cubrir a un grupo de personas pagando un capital
en caso que muera uno de ellos. En ese momento se extingue la pdliza, es decir, paga al
primero en morir.

El seguro esta orientado a matrimonios, padres de quien contrata la péliza o padres
del (la) cényuge y socios de empresas.

Terminado el plazo del seguro, pude ofrecerse su renovacion.
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5.2.9 Seguro Dotal a Triple Capital

Un producto de la familia de los seguros tradicionales. Este seguro paga el triple del
capital si el asegurado muere antes de los 60 y paga solo el capital asegurado si este
sobrevive.

Dentro de los détales es el mas vendido, segun la opinion de expertos externos, por
lo que se ve mas atractivo.

El seguro puede ser ofrecido en sus modalidades creciente o simple.

5.2.10 Seguro Temporal MultiCobertura

Este seguro temporal permite asegurarse de varios sucesos en forma excluyente
mediante la modalidad, el que ocurre primero. Con esto se logra obtener un seguro que
cubra en caso de muerte, accidentes y enfermedades graves, todo en un mismo seguro.

Este seguro puede ser a plazos de 5, 10, 15 afios y renovables.

5.2.11 Seguro con Opcion de Cambio

Un seguro que permite adaptarse a las necesidades segun las edades del asegurado,
esto es, dado que en cada momento distinto de su vida existen necesidades distintas, se
crea un producto que permite cubrir un suceso durante un periodo y otro distinto en otro
periodo.

La idea propuesta es cubrir en un primer momento las complicaciones de parto por
un periodo, luego cubrir gastos de educacién superior de los hijos del asegurado y luego
enfermedades graves. Todo el periodo acompanado de cobertura por muerte.

5.2.12 Seguro Familiar

Este producto consiste en un seguro que brinde un apoyo total a la familia, brindando
cobertura tales como:

Accidentes:

Muerte del asegurado.

Invalidez permanente.

Gastos médicos producto del accidente.
Renta conyuge por el periodo de accidente.
Escolaridad por el periodo de accidente.

Gastos médicos:
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Gastos no cubiertos por el sistema de salud con deducibles para hospitalizaciones y
tratamientos ambulatorios, cubriendo a toda la familia.

Enfermedades Graves:

Cubre a cualquier familiar de alguna enfermedad grave.

Ahorro escolaridad:

Cubre gastos de estudios universitarios.

5.2.13 Seguros de Cuidados de Largo Plazo

Dado el continuo envejecimiento de la poblacion, el aumento de separaciones de los
matrimonios, y la transformacién de la estructura familiar, lo que se traduce en un
aumento del potencial abandono que se puede vivir al alcanzar la vejez.

Este tipo de producto consiste basicamente en proveer distintos tipos de asistencia
tanto en el hogar o en instituciones externas (centros geriatricos, hogares de ancianos) a
las personas que lo requieran, segun el grado de discapacidad que presenten y sus
caracteristicas. Comunmente, este tipo de pdlizas incluyen:

Asistencia ante la posibilidad de realizar actividades del Diario Vivir, tanto primarias
como avanzadas.

Certificacion médica que existe la discapacidad.

Uso de servicio de enfermeria.

Cantidad limitadas de horas de asistencias semanales.

Asistencia ante el deterioro cognoscitivo provocado por enfermedades como el
Alzheirmer (olvidos, Caidas, Ansiedad, Comportamientos inapropiado, entre otras)

Permitiendo al asegurado: Financiar la asistencia adecuada a las necesidades propias
del envejecimiento, retardar la invalidez de las personas mediante programas preventivos
y reducir al maximo las fallas en el trabajo de empleados que tienen a su cargo el cuidado
de familiares adultos.

5.2.14 Sequro Total de Enfermedades Graves (Adicional)

Dentro de las complejidades que involucran las enfermedades graves, existen algunas
que no pueden ser tratadas en Chile, por lo cual se propone una cobertura adicional que
cubra todo o parte (segun el plan), de los tratamientos en el extranjero, siempre que estos
no puedan realizarse en Chile.

5.2.15 Seguro Accidental (Adicional)

Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo 109



GENERACION DE IDEAS DE NUEVOS PRODUCTOS. APLICACION A SEGUROS DE VIDA EN
CHILE

Se propone una cobertura adicional para deportistas que tienen algunos riesgos de
accidentes especificos producto de su profesion y que no son cubiertos por los sistemas
de salud.

5.2.16 Seguro Gastos No Cubiertos 1 (Adicional)

Se propone una cobertura a ciertas malformaciones fisicas y mentales de los hijos al
nacer durante los primeros afios de vida de este.

5.2.17 Seguro Gastos No Cubiertos 2 (Adicional)

También se propone una cobertura adicional para las enfermedades mentales como el
estrés, siempre que sea certificada por una instituciéon de prestigio o bien por médicos
autorizados por la empresa.

5.2.18 Seguro Gastos No Cubiertos 3 (Adicional)

Otra cobertura propuesta consiste en cubrir gastos menores y dentales que actualmente
no cubre el seguro.

5.2.19 Seguro Gastos No Cubiertos 4 (Adicional)

Se trata de extender la cobertura de gastos hasta los 90 afios de edad del asegurado,
dando un beneficio no cubierto en el mercado.

5.2.20 Seguro Futuro Flexible (Adicional)

La idea es tener un tipo de fondo que permita asegurar un porcentaje de rentabilidad, en
la actualidad existen empresas que ofrecen una rentabilidad segura de un 4%.

5.3 Seleccién y Priorizacion de Ideas (Hibernadero de
Ideas)

Las 18 ideas de productos que fueron definidas en la seccion anterior, se presentaron al
Departamento de desarrollo de productos de MetLife Chile Seguros de Vida, quién realizé
el andlisis, priorizacion y seleccion de las ideas con mayor potencial de desarrollo.

De esta manera las ideas propuestas quedan priorizadas de la siguiente forma:
1. Seguro Temporal con Adicional

2. Seguro Dotal a Triple Capital
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Las ideas restantes fueron ingresadas al hibernadero de ideas para registrarlas
dentro de la empresa como una idea ya propuesta, explicando las razones que
provocaron su rechazo, generando asi un banco de datos que pueda servir de fuente de
informacion para un futuro préximo. De esta manera se podran realizar evaluaciones
futuras de estos productos propuestos en otro momento de la vida, en cual se permita el
desarrollo de estos productos.

A continuacioén en la tabla N°18 se puede observar el Hibernadero de Ideas:

Tabla N°18: Hibernadero de Ideas de Productos
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Fecha Inlgteso Investigadores Respoarébles Etapa Razon
de Informacién de Rechazo
28.10.08eguro Flexible |C. Acevedo, C. Otras Propuesta | Juicio Gerencial
con Renta Baeza, R. Gomez, Realidades
Perpetua P. Medel
28.10.03eguro Flexible |C. Acevedo, C. Opinién Propuesta | Juicio Gerencial
con Doble o Baeza, R. Gébmez, Experta Externa
Triple Capital P. Medel
28.10.03eguro C. Acevedo, C. Opinién Propuesta | Juicio Gerencial
Asistencia En Baeza, R. Gomez, Experta Interna
Viajes P. Medel
28.10.08eguro Viaje C. Acevedo, C. |Otras Propuesta | Juicio Gerencial
Seguro Baeza, R. Gomez, Realidades
P. Medel
28.10.03eguro C. Acevedo, C. Opinién Propuesta | Juicio Gerencial
Educacional Baeza, R. Gémez, Experta Externa
P. Medel
28.10.03eguro Mortuorio | C. Acevedo, C. Opinién Propuesta | No corresponde a
Baeza, R. Gébmez, Experta Externa la linea de la
P. Medel empresa
28.10.03eguro C. Acevedo, C. |Generacion |Propuesta |Juicio Gerencial
Adicional De Baeza, R. Gébmez, Propia
Cesantia P. Medel
28.10.03eguro C. Acevedo, C. Otras Propuesta | Juicio Gerencial
Temporal Multicob&aeza, R. Gdmez,| Realidades
P. Medel
28.10.03eguro con C. Acevedo, C. Generacion | Propuesta |Mezcla de
Opcion De Baeza, R. Gomez, Propia productos ya
Cambio P. Medel existentes
28.10.03eguro Familiar |C. Acevedo, C. Opinién Propuesta | Mezcla de
Baeza, R. Gébmez, Experta Externa productos ya
P. Medel existentes
28.10.03eguro Cuidados | C. Acevedo, C. Oftras Propuesta | No corresponde a
de Largo Plazo Baeza, R. Gomez,| Realidades la linea de la
P. Medel empresa
28.10.03eguro C. Acevedo, C. Otras Propuesta | Juicio Gerencial
Total EnfermedadeBaeza, R. Gomez, Realidades
Graves P. Medel
28.10.03eguro C. Acevedo, C. Opinién Propuesta | Juicio Gerencial
Accidental Baeza, R. Gébmez, Experta Externa
P. Medel
28.10.08eguro Gastos | C. Acevedo, C. |Generacion |Propuesta |Juicio Gerencial
no Cubiertos 1 Baeza, R. Gébmez, Propia
P. Medel
28.10.03eguro Gastos C. Acevedo, C. Generacion Propuesta | Juicio Gerencial
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no Cubiertos 2 Baeza, R. Gébmez,| Propia
P. Medel
28.10.03eguro Gastos | C. Acevedo, C. Opinion Propuesta | Juicio Gerencial
no Cubiertos 3 Baeza, R. Gémez, Experta Interna
P. Medel
28.10.03eguro Gastos | C. Acevedo, C. Opinién Propuesta | Juicio Gerencial

no Cubiertos 4

Baeza, R. Gomez,
P. Medel

Experta Interna

28.10.

D3eguro
Futuro Flexible

C. Acevedo, C.
Baeza, R. Goémez,
P. Medel

Opinién
Experta Interna

Propuesta

Juicio Gerencial

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo 6. Evaluacion. Determinacion
de Recursos

Introduccion

En el capitulo anterior se descubrieron ideas de nuevos productos que podrian llevarse a
cabo en el corto plazo. Para que el desarrollo de nuevos productos sea exitoso, muchas
veces existen recursos humanos y tecnolégicos adicionales, o que involucra nuevas
inversiones. Sin embargo, dado que los productos elegidos por la empresa tienen
caracteristicas similares a otros existentes, los expertos internos en desarrollo de nuevos
productos concluyeron que no existian grandes inversiones adicionales.

Por ello este capitulo se orienta a descubrir las necesidades de recursos existentes
en la empresa para lograr que un producto, actual o nuevo, tenga un buen apoyo en
cuanto a recursos tal como lo muestra la Figura N°35.

De esta forma, en primer lugar se mencionan las caracteristicas necesarias que
deben cumplir los sistemas de recursos humanos y tecnoldgicos segun algunos autores
para aumentar la rentabilidad en la empresa. En segundo lugar se analiza la situacion
actual de los recursos de la compania, enfocandose principalmente al recurso humano y
necesidades de capacitacion, para luego mostrar los tipos de capacitacién que el
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mercado ofrece.
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Figura N°35: Determinacion de Recursos

Fuente: Elaboracién propia en base a figura N°1

6.1 Recursos Necesarios en la Industria Aseguradora

Dentro de los recursos que merecen ser analizados estan los recursos humanos y
tecnoldgicos y servicios de atencién a clientes, esto porque hoy resulta vital contar con
buenos sistemas de recursos humanos y con buenos sistemas de informacién de modo
de mantenerse en competencia y si es posible, obtener ventajas competitivas.
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6.1.1 Recursos Humanos

20

En las ultimas décadas los recursos humanos han sido tema de estudio constante,
cambiando la visién de ser un gasto mas para la empresa, a ser un activo que agrega
valor y que por tanto provocan diferencias significativas en los resultados de la
companias.

La industria aseguradora, en especial, la de seguros de vida, no debe estar ausente
a la preocupacion de crear adecuados sistemas de recursos humanos, que permitan
captar a las personas idéneas para cada puesto, mantener un ambiente grato de trabajo
y generar conocimientos utiles para la empresa.

La teoria econdmica concluye que al trabajador se le debe pagar segun su
productividad marginal, sin embargo, llevarlo a la practica resulta muchas veces
complejo, sobre todo cuando se trata de labores que sus resultados no son directamente
visibles. Esto hace que muchas veces el empleado sienta que su esfuerzo no es
recompensado segun su salario, con lo cual los incentivos a aumentar la productividad
son bajos. Es asi como se hacen necesarios sistemas de recursos humanos que
permitan captar las labores y recompensarlas de manera adecuada.

En la industria de seguros de vida, las personas cumplen un papel decidor en el éxito
de la empresa, esto porque en todas sus lineas se requiere de personal con muchas
capacidades dada la complejidad del servicio que se estda prestando. Asi, las
aseguradoras poseen puestos que involucran un alto grado de competencias y en
muchos de ellos se debe tener cierta formaciéon académica y profesional alta de modo
que la persona logre cumplir el cargo ! Por ello los sistemas de recursos humanos
deben ser capaces de generar una adecuada captacion de personas idoneas en los
cargos, aplicando modelos de gestion por competencia o gestién del talento, entre otros.

Motivacion

Los nuevos desafios para la empresa son entonces mantener personas motivadas y
grupos de trabajos cohesionados que apunten en un mismo sentido.

Para lograr que los empleados de una compania se sientan identificados debe existir
una serie de mecanismos que los incentiven. Hellriegel, Jackson y Slocum (2002) hacen
mencion a tres enfoques sobre la motivacion:

Enfoque Gerencial-Administrativo: Se centra en los comportamientos de los gerentes.
Estos cuentan con un personal que trabaja para ellos y por tanto es deber de ellos
motivarlos y establecer un adecuado nivel comunicacional a través de charlas y
reconocimientos, elogios y bonificaciones monetarias.

Enfoque Sobre el Trabajador y la Organizacién: Se centra en el disefio de los puestos

20
Introduccién basada en apuntes de Catedra, Gestion del Conocimiento, profesora América Gémez.

21
Dentro de la parte de capacitaciéon se habla de estos puestos.
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y el entorno organizacional. Las personas valoran mucho el clima laboral, practicas
de recursos humanos y recompensas.

Enfoque Sobre las Diferencias Individuales: Aqui se establece la motivacion como
caracteristica del individuo, esto es, que a cada individuo lo motivan cosas distintas,
asi uno prefiere el dinero, otro, un trabajo que le permita ascender, etc. Bajo estas
consideraciones se deberia motivar distinto a cada persona.

Lionel Olavarria % en ICARE propone un modelo de rentabilidad y lealtad como lo
muestra la figura N°36.

Modelo de Rentabilidad y Lealtad

“Anculacidn de
clientes

Satisfaccion de
Clentes

Salario
Emocional

Rentabilidad

Liderazao Perzonas

Satisfaccion de
Emplead o=

Producto
Emocional
Compromiso

“Anculacion de
Empleados

Figura N°36: Modelo de Rentabilidad y Lealtad

Fuente: “Metamorfosis”, Construyendo una nueva excelencia empresarial, ICARE, I
congreso Chileno de Recursos Humanos, Pag. 24.

La idea planteada por Lionel es que mediante la motivacion de los empleados se
puede agregar valor. La unica manera de retener a los clientes es teniéndolos contentos,
esto se logra s6lo con un personal satisfecho. Por ello es importante que el trabajador
tenga claro el propdsito de su trabajo, que conozca la vision y mision de la empresa y que
se le otorguen grados de confianza a los empleados de modo que puedan hacer surgir la
creatividad.

. . 23 .
Francisco Pérez = en ICARE concluye que el empleado es un voluntario de la

2
Lionel Olavarria es Ingeniero Civil Industrial de la Universidad de Chile, Master en economia del IESE de la Universidad de

Navarra, actualmente Gerente General del Banco de Crédito e Inversiones BCI.
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empresa, por tanto él estd ahi porque quiere y va hacer lo que quiere y es bajo esta
premisa que se debe pensar en la motivacion de las personas que trabajan en la
companiia. Ademas plantea que el trabajo en equipo es vital cuando la organizacion tiene
desafios importantes, pues los grupos son capaces de generar sinergia, producir mejores
soluciones y lograr mayor motivacién. De esta manera es necesario, en la medicién de
resultados, incorporar no solo el desempefio individual sino que el grupal con el fin de
lograr una mayor cohesién en el grupo de trabajo.

Para lograr adecuados incentivos Hellriegel, Jackson y Slocum (2002) hacen
mencion a la teoria del reforzamiento que plantea que la conducta se da en funcién de
sus consecuencias. De esta forma existen cuatro principios que permiten dar un
incentivo, positivo o negativo, para que las personas logren sus objetivos. Los cuatro
principios son:

Reforzamiento Positivo: Todas aquellas medidas que permiten que una conducta se 1.
repita, ejemplo, el elogio, ascenso, aumentos de salario, etc

Castigo: Generan consecuencias negativas a un cierto comportamiento de manera 2.
de desalentarlo, ejemplos, regafio, multas, descensos, despidos, etc.

Reforzamiento Negativo: Acciones tendientes a evitar consecuencias desagradables, 3.
se advierte que mientras que el castigo hace que una situacién ocurra con menos
frecuencia, el reforzamiento negativo hace que un comportamiento se repita.

Extincidn: Es la ausencia de reforzamiento. Se produce cuando un reforzamiento deja4.
de cumplir su objetivo, por lo que no es beneficioso seguir con él.

Compensaciones

Un hecho importante para lograr la motivacién son los adecuados sistemas de
compensacion que permiten premiar el buen desempefio de los empleados y en algunos
casos castigar el mal desempefio. Es importante que estas compensaciones estén
orientadas a todo nivel en la empresa, relacionadas con su estrategia y con politicas
formales de recursos humanos.

Cummins y Santomero (1999) realizaron un estudio en USA con las empresas de
seguros de vida tomando una muestra de las mas importantes firmas de este rubro y
analizaron los sistemas de recursos humanos y su relacion con la estrategia. A pesar que
muchas de las empresas en estudios cuentan con sistemas de recompensas formales,
éstos no estan adecuados a la estrategia de la empresa o bien no son parte de ella,
ademas los incentivos se dan en mayor grado en los altos niveles de la empresa, lo cual
es consistente con algunas teorias que hablan de que el desempefio de los empleados
superiores es el que tiene el mayor efecto en el funcionamiento de la organizacion. Segun
el autor, si bien esta situacion no genera pérdidas de rendimiento en la empresa se
comete un error en tener practicas desiguales en los salarios en todos los niveles de la
empresa.

Existen distintos métodos de compensaciones. Hellriegel, Jackson y Slocum (2002)

3
Francisco Pérez es Ingeniero Comercial de la Pontificia Universidad Catdlica de Chile y posee un MBA de la Universidad de

Chicago. Actualmente es Gerente General de Quifienco S.A.
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clasifican los sistemas de compensacién en dos grandes grupos:

Compensacion No Monetaria: Incluye beneficios como seguridad en el empleo,
estatus, amistades, acuerdos laborales flexibles, reconocimientos y oportunidades de
desarrollo.

Compensacion Monetaria: Se divide en dos grupos;

Compensacion Monetaria Indirecta: Incluye beneficios como seguros necesarios y
voluntarios, vacaciones y tiempo libre, instruccion, reembolso, asistencia familiar,
programas de salud y bienestar.

Compensacion Monetaria Directa: Incluye sueldo base y salarios, pago por turno,
llamadas, horas extras, bonificaciones e incentivos, pago en base a las habilidades.

Existen compensaciones tales como, participacion en los resultados de la empresa vy
acciones de participacion en la empresa. En este ultimo tipo de incentivos, se produce un
fuerte compromiso de los empleados por la empresa segun lo sefala Lionel Olavarria,
pues sienten que se esfuerzan por algo que en parte es de ellos.

Relaciones Laborales

Nicolas Majluf * en ICARE, menciona tres relaciones que se destacan en la
empresa. La primera a ser analizada es la jefe-subordinado, en la cual es importante el
liderazgo de los mandos superiores. Se habla de lideres invisibles; un lider que no manda
sino mas bien que ensefa, no ordena y sefala sino que sugiere, no supervisa y controla
sino que guia y ensefa. La segunda es la relacién entre compaferos, se trata de
incentivar el companerismo y la competencia. En este aspecto es fundamental crear
sistemas de compensaciones e incentivos que eviten la rivalidad entre los comparferos
para lograr ser mejor evaluados. Por ultimo, esta la relacibn empresa-empleado que
como se menciond anteriormente es vital para lograr buenos resultados. En este sentido
las practicas de contratar “free lance” no acompanan la consecucion de una buena
relacion empresa-empleado.

6.1.2 Recursos Tecnolégicos y Servicios

En el capitulo 2 se hace mencion a la importancia de los recursos tecnologicos para
alcanzar competitividad y para lograr un producto total de calidad.

La tecnologia debe ser un punto importante de considerar en la estrategia de la
empresa de modo que:

Ayude a la consecucién de los objetivos de corto y largo plazo.

Se destinen los recursos necesarios.

4
Nicolas Maijluf es Ingeniero en Industrias de la Pontificia Universidad Catdlica, Master en Investigacién de Operaciones de la
Universidad de Stanford y doctor en Administracion del MIT, UCLA y en el IESE de Barcelona. Actualmente profesor del

departamento de ingenieria industrial y de sistemas, PUC.
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A continuacion se describen las caracteristicas de una unidad de servicio a clientes y los
recursos tecnologicos que se estiman necesarios basado en las encuestas realizadas a la
compania, segun el Anexo 22.

Los clientes son cada vez mas exigentes en los servicios que les son ofrecidos. En
una compania de seguros, este tema toma mucha relevancia pues los clientes no sélo
compran el servicio y se van, sino que estan siempre en contacto con la compafiia. Por
esto se debe mantener un canal eficiente y constante de atencion a clientes, para estar
atentos a sus requerimientos y necesidades.

El servicio de Post- Venta es aquel que cumple la mision de mantener a los clientes
satisfechos con el servicio prestado. Al fin y al cabo, es la imagen de la empresa la que
se pone en juego cuando un cliente se acerca a ellos.

Cuando una empresa esta en sus inicios, tiene como meta captar la mayor cantidad
de clientes, abarcar mercados satisfaciendo sus necesidades, canalizando toda su
energia compitiendo con los mas antiguos. Pero si lleva mas tiempo en la industria, sus
objetivos se enfocan a la retencion de los clientes. En el caso de los seguros, el costo de
perder un cliente, es decir, de dejar sin efecto una pdliza es muy alto, en comparacion
con el costo de atraer un nuevo cliente.

Por esto, la atencidn a clientes es una actividad de toda la empresa, sin embargo, se
hace dificultosa la interaccion con el resto de la organizacion, surgiendo problemas como
no saber qué es lo que estd pasando, falta de comunicaciéon interna, se pierden
documentos, etc.

Se hace necesaria la creacién de una eficiente Unidad de Servicio al Cliente (USC),
que logre responder en forma efectiva a los requerimientos de los clientes, anticiparse a
los problemas que puedan ocurrir, adaptarse a los cambios del mercado administrando
cada uno de los servicios destinado para ello. La mayor parte de las aseguradoras en
Chile cuentan con departamentos especificamente abocados a este tema

La USC cuenta con atencién telefénica para los clientes que deseen obtener
informacion actualizada de su seguro, completar y modificar antecedentes personales y
realizar solicitudes de servicios, entre otras. Los teléfonos son atendidos por asistentes
de servicios y agentes de seguros. Este centro de atencion es conocido como call center,
que permite un servicio las 24 horas del dia mediante una linea 800. Ademas del soporte
via telefénico, existe la planta tecnologica basada en el sitio web y de las consultas via
e-mail.

Los reclamos, segun la Superintendencia de Valores y Seguros, deben tener una
respuesta maxima de 15 dias, sin embargo, la compaiiia tiene un tiempo de respuesta de
maximo 72 horas.

Finalmente, se consideran tres puntos como los requisitos para un optimo
funcionamiento de esta unidad de servicio al cliente.

Canal de comunicacion interna: que permita que la informacion fluya por toda la
compania en forma vertical, horizontal y transversal. Cuando se desarrolla un nuevo
producto, no sélo deben saberlo quienes estuvieron a cargo del proyecto, sino
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obviamente, quienes venden el seguro y demas participes de la empresa. Para esto
se necesita un sistema de informacion bien definido y estructurado que responda a
todos los requerimientos de los clientes internos.

Capacitacion: que tenga relacion con atencion y servicio al cliente. No basta con el

entrenamiento en tipos de seguros, para vender y atender a los clientes se requiere
cierta empatia que puede ser desarrollada mediante entrenamientos grupales en el
aspecto afectivo, motivacional y de servicio.

Sdlidos sistemas computacionales de atencién a clientes 2 , en cuanto a la rapidez,
eficiencia y actualizacion de datos. Se recomienda que el sistema sirva para proveer
al personal que atiende las llamadas de Clientes de toda la informacion disponible
mediante la interaccion con todas las otras fuentes de informacion de la empresa.
Intentar resolver un gran porcentaje de los problemas en el punto de contacto.
Comunicacién y coordinacion con el resto de la organizacion, interfaces adecuadas a
cada usuario, sistemas HTML (browser asp) para usuarios eventuales (clientes,
proveedores, moviles, contratistas), Browser ActiveX para los usuarios
administrativos. Outlook (exchange) o cualquier mail para usuarios ejecutivos o
avanzados. El objetivo, es mantener un seguimiento y control de los requerimientos y
compromisos (atrasos, responsables, etc), tipificacion de los problemas y focalizacién
de cada persona con su trabajo.

Generalmente las ineficiencias que se dan en la USC son por fallas en la tecnologia.
Como es una unidad relativamente nueva, los recursos destinados a Tl (tecnologias de la
Informacion) son para el area administrativa y de ventas. Entonces, para responder a los
clientes, era necesario “colgarse” de los demas sistemas, donde se encuentran con
problemas de desactualizacién de datos, degradacion del tiempo de respuesta para los
demas usuarios, entre otros. Luego se instalan sistemas pero que no son compatibles,
esto deja de manifiesto la mala administracién del proyecto Tl. Sin embargo, al darse
cuenta de la importancia de la USC, se ha optado por migrar las plataformas a un sistema
basado en protocolo https, para conseguir responder a clientes con informacién confiable,
integral y eficaz. Cabe sefalar que el protocolo antes mencionado debe contar con las
medidas de seguridad pertinentes como son encriptacion, firewalls, IDS, etc.

Otro aspecto a considerar, son las bases de datos. Estas tienen como funcion
almacenar todos los antecedentes del cliente y datos respecto de su péliza de seguros.
En la medida que la empresa siga obteniendo nuevos clientes, estas bases de datos van
a ir aumentando en forma significativa. Por tanto debera invertirse en grandes bases de
datos. Se sugiere 2 (Cummins y Santomero) que estas bases sean relacionales para
mantener uniones computarizadas con el agente durante el proceso de suscripcion, esto
aumenta la eficiencia.

Los sistemas y las bases de datos, deben estar disefiadas de forma de aplicar
cualquier modificacion, como es el caso de nuevo producto de Seguros de Vida.

El manejo de Internet o de un sitio web por parte de una aseguradora fue visto como
Xneagifyarineoecieprve drdovaintnag deatericive2 pierdie Sessslastitiitrdoys agentes por su potencial y

25

26
Estudio hecho por Roderick , Cummins y Regan en EEUU, 1999.
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su tecnologia. Sin embargo, se ha demostrado en las encuestas internas, externas y
analisis de nuevas estrategias, que es un sistema ineficiente, ya que su principal
desventaja es la de no sensibilizar a las personas que desean obtener un seguro de vida,
0 sea, es un medio frio que no otorga confianza ni es capaz de convencer a quién esta al
otro lado de la pantalla. A modo de ejemplo, la compania intenté vender pdlizas, pero sélo
realizé dos ventas en un mes, las que fueron compradas por los mismos integrantes de la
compania. Sin embargo, el uso de Internet como medio de informacion y canalizacién de
consultas es muy eficiente, y es ese el uso que se le estda dando en Chile en estos dias.

No obstante, parece ser un problema de cultura, porque en estados unidos, segun un
estudio realizado por Roderick, Cummins y Regan (Cummins y Santomero), las
aseguradoras deben invertir en sistemas expertos de suscripcion. Estos, son software
que toman decisiones de suscripcion en forma automatica, basado en un conjunto de
directrices desarrollado por profesionales en el tema de suscripcion. Si el seguro pasa por
la aplicacion sin problemas, éste automaticamente acepta o rechaza la propuesta,
ademas de asignarle el precio. Sin embargo, si no esta de acuerdo a las directrices, la
operacion es revisada por un suscriptor humano. Los sistemas expertos de suscripcion
estan desarrollados para economizar las aplicaciones de rutina, permitiendo a los
suscriptores humanos a enfocarse en los casos mas complejos.

En este caso, las aseguradoras deben invertir recursos para disefiar e implementar el
sistema, en cuanto a los agentes y suscriptores deben invertir tiempo y energia para
perfeccionar el sistema. En la medida que los sistemas expertos trabajen de una forma
mas solida, éstos debieran ser mas efectivos para las aseguradoras con
comportamientos no exclusivos. Los servicios que se entregan online con este sistema
son:

Calculo de la prima,

Cambio de antecedentes personales,
Generacion de perfil de clientes,

Aprobacion y cancelacion de pdliza, entre otras.

El estudio dio como resultado que aquellas aseguradoras que utilizan sistemas
expertos han incrementado su eficiencia, debido a que el numero de tareas
desempenadas online ha ido aumentando. Se espera que mas compafias adopten este
tipo de aplicaciones.

6.2 Recursos Humanos Existentes

En esta compafiia (MetLife), el tema de Recursos Humanos esta tomando cada vez mas
importancia, teniendo un rol de receptor de opiniones de todos los funcionarios de la
misma y entregando el soporte necesario para el desarrollo 6ptimo de estos recursos.
Los objetivos perseguidos por este departamento, estan alineados con la planificacién
estratégica segun la misién y visién de la empresa.
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Esta seccion esta referida al sistema que posee la compafia para el desarrollo de
recursos humanos, desde la seleccidn hasta la capacitacion, extraido de la encuesta que
aparece en el Anexo 23. Existen dos grandes grupos a estudiar; los agentes de venta de
Seguros de Vida (o simplemente Ventas) y los Administrativos, es decir, toda la planta
ejecutiva y demas trabajadores que hacen posible que el negocio se lleve con éxito. Sin
embargo, dentro de los administrativos, no existen puestos claves o estratégicos de una
compania de Seguros de Vida.

6.2.1 Seleccion

El objetivo de cualquier empresa es vender la mayor cantidad de los productos que
ofrece, objetivo que esta compafia mantiene. Para esto se hace necesario la contratacion
de personal que cumpla esta labor. El canal de venta esta compuesto por tres tipos de
vendedores, los agentes de venta, los corredores asociados y los corporativos. Segun la
Superintendencia de Valores y Seguros, los agentes de ventas son personas naturales o
juridicas que se dedican a la comercializacion o venta de seguros por cuenta de una
compafiia donde tiene prohibido prestar sus servicios en mas de una entidad
aseguradora en cada grupo de seguros. Mientras que los corredores son definidos como
personas naturales o juridicas, independientes de las compafias de seguro. Su funcién
es asesorar a las personas que deseen asegurarse por su intermedio, ofreciéndole las
coberturas mas convenientes a sus necesidades e intereses, informarles sobre las
condiciones del contrato y sus posibles modificaciones, asistirlas durante su vigencia y al
momento de producido un siniestro y remitir al asegurado la podliza correspondiente.
Ademas, deben verificar la identidad de los asegurados, entregar a la compahia la
informacion que posean sobre el riesgo propuesto y remitir a la compafia las primas y
documentos que reciban por las pdlizas que intermedien. El rating en ventas es
encabezado por los agentes de venta con un porcentaje cerca del 60% de las ventas,
luego los corredores con un 25% y el resto es vendido por los corporativos.

Como sélo los agentes de venta son empleados de la compafiia, seran éstos los que
se analizaran en este punto y en los siguientes.

La seleccién de los agentes de venta se realiza de forma recurrente y masiva. Para
esto, se forman grupos y se aplica un formulario de seleccién que contempla temas
como: Area intelectual, habilidades especificas, experiencia laboral, adaptacion laboral,
fortalezas y debilidades y pruebas psicométricas, todo en forma individual. Esta ficha es
analizada por recursos humanos, quienes concluyen si el agente es recomendable,
recomendable con reparos, o no recomendable.

La definicion de las fichas de seleccion, se basa en el modelo de gestiéon por
competencias que se esta llevando a cabo. Este modelo contempla diez competencias
para cada grupo, es decir, diez de tipo “masa” y otras diez para los “lideres”.

6.2.2 Rotacion

El negocio de venta de seguros es muy variable, no presenta temporalidades ni ventas
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estacionales. Es por esta razéon que los vendedores de seguros también presentan
variabilidades en sus ventas, algunos meses pueden vender sobre sus expectativas y en
otros tal vez apenas alcanzan a cerrar un negocio.

La rotacién en el area administrativa es bajisima, mientras que el puesto de agentes
de ventas presenta una gran rotacion. Esto porque al inicio llegan vendedores por un
periodo de prueba y de acuerdo a su desempefio son contratados o no. El trabajo es muy
competitivo y por esto, es posible que hayan personas que vendan mucho y otras que no
vendan nada, y esas que no venden nada son las que son cambiadas.

6.2.3 Motivacion e Incentivos

Existe una notable diferencia de los incentivos entre los administrativos y los agentes de
ventas, ya que estos ultimos al tener una gran rotacién, tienen una automotivacion dada
por la comision por ventas, pues si no logran vender cierta cantidad esperada, dejan de
formar parte de la fuerza de ventas. En cambio, el grupo administrativo, al ser mas
estable, necesita de mejores y mayores incentivos para su buen desempefio. Estos
incentivos son basicamente bonos y aguinaldos entregados en forma anual y/o
dependiendo de una festividad. Cabe senalar que los agentes de venta también gozan de
bonos y aguinaldos pero en menor cantidad e impacto en su sueldo liquido.

6.2.4 Evaluacion

Existen evaluaciones de desempefio anuales con dos personas a cargo, que se aplican a
los administrativos. Esta evaluacion es realizada por los jefes a sus subordinados vy
contiene evaluaciones y autoevaluaciones.

Si como resultado existe gente mal evaluada, se procede a un plan de accién que
consiste en algun tipo de capacitacion técnica o algin curso que refuerce los
conocimientos de aquellos trabajadores mal evaluados.

6.2.5 Carrera

Un vendedor de seguros de vida, pasa por seis estados dependiendo de su desempefio
como vendedor, al comienzo se llama Trainee, es cuando esta a prueba durante algunos
meses. Si ha cumplido con las metas propuestas pasa al siguiente nivel de Agente de
Ventas, luego a Ejecutivo de Seguros y asi sucesivamente a Ejecutivo de Seguros
Senior, Asesor de Seguros Senior y por ultimo Especialista en Seguros. Cada uno de
estos cargos tienen diferencias respecto al sueldo base, la colacién (tipo y forma de
entrega de la colacion), bonos, aguinaldos, uniforme(solo lo posee el personal con
contrato indefinido, por lo que a los Trainee no les corresponde).

No todos quienes llegan a Agentes de Ventas logran pasar a los préximos niveles,
sélo los vendedores “Top”, es decir, los que superan las metas mas alla de lo planteado
por varios meses o afos sostenidos. Estos niveles son flexibles tanto para arriba como
abajo, o sea, si un Ejecutivo de Seguros, no trabaja conforme lo esperado, es muy
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probable que vuelva a ser Agente de Ventas.

6.2.6 Capacitacion o Entrenamiento

En general, en esta compania existe una buena disposicién para las capacitaciones y/o
entrenamientos.

Para los vendedores, el primer entrenamiento es llamado induccién y se da una vez
seleccionados. Este tiene una duracion de dos semanas, las dos primeras de “trabajo”
—ya que ocupa toda la jornada laboral- y tiene como obijetivo el orientar a la nueva fuerza
de venta en todos los productos que ofrece la compafia y en el portal web. Este
entrenamiento es realizado por los mismos supervisores de venta que tienen mas
experiencia en el negocio.

Otro tipo de entrenamiento es el de Técnicas de Venta, que se realiza para los
supervisores de venta y algunos agentes, los mejores, para que éstos traspasen sus
conocimientos a sus subordinados y companeros. El capacitador o Coaching " s un
agente externo y experto en el tema que trabaja con una cierta metodologia basado en la
motivacion y atencion al cliente. Debido al alto costo de este entrenamiento, es que
participan pocas personas y se hacen cada cierto tiempo —no muy cercano-. El problema
de esta forma de entrenamiento es que no existe una manera de asegurar que la
informacion que recibe el ultimo vendedor, es de igual calidad que la percibié el
supervisor.

En el caso de que un nuevo producto de Seguros de Vida salga al mercado, el
capacitador interno es el encargado de averiguar con el personal de desarrollo de
productos y actuariado, las caracteristicas de este producto, para luego transmitirlas a los
supervisores y agentes de venta.

En cuanto a la parte administrativa, recursos humanos una vez al afio envia a cada
jefe de departamento un formulario de requerimiento de capacitacion. Los respectivos
jefes deben informar las necesidades de capacitacion de sus empleados. Estas
capacitaciones son generalmente técnicas, por ejemplo, manejos de herramientas
tecnoldgicas (Excel), cursos en la escuela de seguros, Superintendencia de Valores y
Seguros, servicio de impuestos internos, etc. También existe la opcién de alguna
capacitacion interna realizada por los mismos jefes, eso si, esto depende mas del interés
e incentivo de tal jefe de ayudar a su gente (la mayoria de las veces es para aclarar
dudas).

El 4rea de actuariado es muy importante dentro de la compania, debido a su
compleja labor de calcular el precio o primas de los seguros y otros datos. El perfil de
actuario corresponde a una persona con habilidades personales, analiticas, proactivo,
perseverante y con capacidad de trabajp en grupo. Necesita conocimientos en
estadisticas, modelamiento, operaciones y finanzas. Se capacitan en estadisticas,
finanzas y actuariado. Las carreras para desempefiarse en actuariado son ingenieria civil

7
Segun Management&Medios, el programa de Coaching es un proceso que busca que el ejecutivo adquiera o modifique sus

habilidades, competencias o conductas. Fuente: http://www.mym.co.cl/menu/servicios/coaching.html.
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industrial, ingenieria matematica.

6.3 Capacitacion para el Mercado Asegurador

La capacitacion en el mercado de seguros, y en especial los seguros de vida, es muy
necesaria, por tratarse de un producto complejo de calcular, contabilizar y de darlo a
conocer a sus clientes.

Dentro de lo que es el calculo del primaje y reservas técnicas de un seguro es
necesario no solo dominar el tema financiero sino ademas tener conocimientos
estadisticos que permitan calcular las probabilidades de ocurrencia de los siniestros. Un
mal calculo podria llevar a la empresa a tener cuantiosas pérdidas que incluso podrian
sacarla del mercado. Este tipo de conocimientos necesarios son posibles adquirirlos
mediante el estudio de las matematicas actuariales, que en términos generales es la
ciencia que combina las matematicas financieras con valores condicionados a sucesos
probabilisticos. En Chile este campo no esta cubierto como en otros paises mas
avanzados, Espafa por ejemplo, posee post-grados en matematicas actuariales y México
posee carreras como ingenieria en matematicas actuariales.

Asi, Chile ha tenido que cubrir esta necesidad con profesionales del ambito
matematico y estadistico como Ingenieros Civiles en Matematicas y/o en Estadisticas los
cuales necesariamente deben capacitarse previamente en materias financieras.

Actualmente resulta mas facil y menos costoso capacitar en matematicas actuariales
a uno de los profesionales anteriormente mencionados que a profesionales del ambito de
las finanzas como Ingenieros en Informacion y Control de gestidén, Ingenieros
Comerciales o en Administracion, esto dado que el mercado no ofrece capacitaciones
fuertes (post-titulos, post-grados) en esta materia. Dentro de la investigacion realizada
s6lo se observa a la Universidad Catdlica de Valparaiso con algunos diplomados en
matematicas actuariales y la Pontificia Universidad Catdlica de Chile con un proyecto que
fracasd debido a la escasez de personal docente calificado. Si bien la Escuela de
Seguros ofrece cursos relacionados con esta materia, los contenidos de estos, son
demasiado basicos para cubrir la necesidad real. En consecuencia con la necesidad de
capacitacion en la materia, las empresas que son reaseguradas como Swiss-re, reciben
cada cierto tiempo adiestramientos por parte de esta compaiiia.

La contabilidad en una compania de seguros de vida también presenta un grado de
complejidad, sin embargo este es facilmente solucionable, ya sea a través de la
capacitacion interna, hecha por personal con mayor experiencia, o bien por algun ente
académico, dentro del cual se destaca la Escuela de Seguros quien ofrece, entre otros,
cursos como “Contabilidad basica aplicada a los seguros”, “tributacion en seguros de
vida”. Es importante que las capacitaciones tengan una orientacién destinada a la
comprension de las distintas circulares de la Superintendencia de Valores y Seguros que
norman a las empresas de seguros de vida. Cabe destacar que la complejidad de estas
circulares no es menor.
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Ningun tipo de formacion académica tiene objetivos especificos en un tipo de
empresa. De esta manera en cada industria, las personas se van capacitando segun sus
necesidades. Para el back Office se ofrecen algunas alternativas, detalladas en el Anexo
24, de las cuales las principales son realizadas en la escuela de seguros, en materias de
administracion de empresas de seguros, economia aplicada a los seguros, ingles técnico
de seguros, etc. También dentro de las posibilidades se encuentra una institucion
internacional llamado LOMA que ofrece cursos a distancia y de las cuales algunas
companias aseguradoras de Chile como Consorcio ya estan trabajando con ella.

Esta institucion ofrece un programa (PFSL) de autoestudio que contiene seis cursos
con los siguientes topicos:

Principios del Seguro de Vida, Salud y Rentas Vitalicias
Operaciones de las Companias de Seguros
Administraciéon de Seguros

Mercadeo en la Industria del Seguro de Vida y Salud
Fundamentos del Servicio al Cliente

Administracién de Sistemas en Compafiias de Seguros

Por ultimo, el Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux ofrece un
post-titulo de seguros generales y de vida destinado al conocimiento especifico de la
industria de seguros.

Uno de los aspectos significativos es la fuerza de ventas en la industria de seguros
de vida, estas personas reciben constantes capacitaciones en cuanto a productos vy
técnicas de ventas, hechas por personal interno de la empresa. No se encuentran cursos
especiales para agentes de seguros de vida, pues no resulta necesario, sin embargo,
dentro de los resultados que se obtuvieron en las encuestas a expertos externos se nota
una falta de capacitacion en el aspecto motivacional de los agentes. Este tipo de
personas debe tener un caracter motivacional muy fuerte, ya que este tipo de producto no
se vende en forma masiva, lo cual muchas veces causa desanimo en los agentes
llevandolos a bajar aun mas sus ventas. Por ello es conveniente que estén sujetos a
constantes charlas motivacionales para lo cual el mercado ofrece variadas alternativas
tales como aquellas con franquicia tributaria SENCE. En el buscador de esta entidad se
encuentran 446 cursos activados que hacen alusién a la motivacion 2 , dentro de los
cuales se destacan las consultoras E.F. Edwards S.A., Centro de Administracion de la
Capacitacion S.A. y Orbi Consultores S.A. y Zeitgeist Consultores Limitada s

8
http://www.sence.cl/scripts/buscadordecursos.cgi?txtsearch=motivacion&B1=Buscar

29

Ver anexo 25
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Capitulo 7. Evaluacion. Evaluacién de
Perfil

Introduccion

En esta etapa, como se aprecia en la figura N°37, se realizara una Evaluacion a nivel de
Perfil de las ideas con mayor potencial de desarrollo en MetLife. Para efectos del
presente estudio se realiza la evaluacion de las dos principales alternativas de proyecto y
dependiendo del resultado de la evaluacion se debera desistir o proseguir. Si el caso
fuera desistir se almacena en hibernadero de ideas, en caso contrario se proseguira con
estudios mas profundos y detallados.

En este capitulo se realiza la estimacion de la inversién, ingresos y costos para
proyectar los Flujos de Caja y evaluarlos sobre la base del Valor Actual Neto (VAN), para
cada uno de las ideas seleccionadas.
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Definicion del Sector
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Figura N°37: Evaluacion de Perfil.

Fuente: Elaboracién propia en base a la figura N°1

7.1 Evaluacion de Perfil

La evaluacion de perfil, corresponde a la etapa inicial dentro de una Evaluacion de un
Proyecto, esta etapa segun Sapag (2001), se elabora a partir de la informacion existente
en la companfia que realiza el estudio, utiliza principalmente el juicio comun y la opiniéon
de quienes tienen experiencia en el tipo de proyecto involucrado. En términos monetarios,
sélo presenta estimaciones muy globales de las inversiones, costos o ingresos, sin entrar
en investigaciones de terreno, ya que mas que calcular la rentabilidad del proyecto, se
busca determinar si existe alguna razén que justifique el abandono de una idea antes que
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se destinen recursos mayores. Para calcular la rentabilidad de un proyecto en niveles
mas acabados de estudio, se deben realizar los estudios de Prefactibilidad y de
Factibilidad Econémica.

7.2 Proceso de Desarrollo de Nuevos Productos en
MetLife.

En la industria nacional de los seguros de vida, las compafias participantes han
desarrollado un mercado altamente competitivo, o que significa que cualquier producto
de la competencia que se considere interesante de comercializar, es prontamente
copiado e incorporado dentro de la gama de los productos ofrecidos por la compania, en
cuya situacién no esta ajena MetLife, por lo tanto, dada la fuerte competencia existente
en el mercado nacional, los principales actores al momento de proponer el desarrollo de
nuevos productos son las fuerzas de ventas, quienes a través de sus supervisores o en
reuniones de trabajo hacen llegar sus sugerencias de nuevos productos. Posteriormente
este producto es discutido en un comité para determinar su viabilidad técnica, donde se
analiza las coberturas y restricciones que este nuevo seguro poseera. Posteriormente
cuando ya se lo ha definido cabalmente, se procede a elaborar un Profit o V.AN.
esperado del proyecto, que en el caso de los seguros termina siendo un V.A.N. asociado
a probabilidades. Luego se envia a la casa matriz en los Estados Unidos, para ser
analizado, de este analisis emerge un informe con todos las observaciones detectadas al
proyecto que se desea aclarar con Chile, cambiadas o aclaradas las sugerencia hechas
por la casa matriz, desde Chile nuevamente envian el V.A.N. corregido a la matriz.
Recepcionada esta informacion, en la matriz toman la decision de abortar o continuar con
el proyecto, si la decision es NO, el proyecto llega a su fin, caso contrario se autoriza a la
filial chilena a continuar con el proyecto, con esta autorizacién el comité reanuda su
trabajo dando mayor atencion a los aspectos legales y comerciales del producto.
Terminado y finalizado todos los procesos concernientes al comité, se procede a informar
a todas las areas que seran afectadas con la futura comercializaciéon del nuevo producto.
Posteriormente toma fuerza todas las actividades de marketing para comunicar el nuevo
producto al mercado.

En un plazo cercano a la salida del producto al mercado se procede a capacitar a los
supervisores sobre todas las caracteristicas relevantes de este nuevo producto vy
posteriormente seran ellos los que deberan capacitar la fuerza de venta a su cargo. La
capacitacion del producto en una fecha cercana a la salida al mercado, es para lograr
mayor expectaciéon y sorpresa en el mercado, para asi capturar la atencién e interés entre
los consumidores y también para evitar la filtracion de informacion a la competencia. Por
ultimo el producto es comercializado en el mercado nacional, el cual ya conocido por
todos los agentes que intervienen, queda expuesto a ser imitado, en caso de ser un
producto altamente diferenciado respecto a los ya existentes dentro de la industria.

A continuacion se representa graficamente en la figura N°38 el Proceso de
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Generacion de Nuevos Productos en MetLife.
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Figura N°38: Proceso de Generacién de Nuevos Productos en MetLife.

Fuente: Elaboracion Propia en base a entrevista al Gerente de Actuariado.

7.3 Evaluacion de Perfil de Ideas Propuestas

En el Capitulo 5 fueron presentadas 20 ideas de productos, de las cuales se
seleccionaron 2 ideas con potencial de desarrollo en MetlLife. Los productos

seleccionados que seran considerados en la Evaluacion son:
Proyecto N°1: Seguro Temporal con Adicional.
Proyecto N°2: Seguro Dotal a Triple Capital
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A continuacién se realiza la evaluacion de perfil de los dos productos antes
mencionados, pero antes se debe tener en consideracion que el horizonte de evaluacion
para ambos proyectos sera de 10 afios y una tasa de descuento del 25% real anual.

1} Evaluacion de Perfil del Proyecto N°1
Inversiones

La inversion que se realiza para este proyecto tiene relacion con las horas de
dedicacion de los ingenieros abocados al estudio y ha una capacitacion de la fuerza
laboral, dicho valor se estima en $ 25.000.000

Ingresos

Para determinar el ingreso se utiliza la demanda proyectada de podlizas para un
horizonte de evaluaciéon de 10 anos, donde se obtiene la cantidad a vender. Existe un
efecto que debe ser considerado en la evaluacién, que es la posibilidad de que el cliente
desista del pago de la prima, este efecto es llamado “Persistencia en la demanda”, lo cual
claramente afecta a los flujos. Para el desarrollo de este flujp se consideran los siguientes
factores de persistencia de 75%, 80%, 85%, 90% y 95%, los cuales corresponden segun
el orden, para el primero, segundo, tercero, cuarto y quinto ano, donde este ultimo factor
se mantiene hasta el afio 10.

Otro aspecto que hay que tener presente es que las primas que se contratan se
mantienen generando ingreso por los afios venideros, siempre y cuando el cliente siga
pagando la prima.

Considerando lo antes mencionado los siguientes valores reflejan la demanda
estimada obtenida para el primer ano hasta el afo décimo, estos son:

Ano

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Cantidad | 15863 |29616 |40526 49730 57957 |65726 73107 |80118 86779 |93107

Ya obtenido la cantidad, ahora falta obtener la prima por afo para asi determinar el
ingreso anual. Para ello se asume que el producto corresponde a la clase
socioecondmica C2 y C3 segun la Matriz Resumen Producto/Segmento de la Tabla N°17
del Capitulo 5.

Se estima una prima mensual constante de $25.000, lo cual se transforma
anualmente en $300.000, para cada uno de los 10 afios en que se evalla el proyecto.

Otro ingreso que se considera es el resultado obtenido por Rentabilidad de la
Inversién de la prima recaudada, para lo cual se considera una tasa del 10% real anual.

Los resultados obtenidos con la informacion anterior se pueden apreciar en el flujo de
caja del Anexo 24

Costos
Costo de Mortalidad: Este se obtiene de la siguiente forma:

Costo Mortalidad = Numero de pdlizas vigentes anuales * probabilidad de muerte
anual * capital asegurado
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Para estimar este valor se procede a utilizar la demanda con persistencia que se
obtuvo anteriormente como el numero de polizas vigentes anuales. Para el caso de la
probabilidad de muerte se asumira un valor de 1%, que es la probabilidad de muerte
anual del total de pdlizas vigentes anuales. Finalmente se estima un capital asegurado
promedio de $17.000.000 anuales para cada uno de los 10 afios en que se evaluara el

proyecto.

Gasto de Administracion: Se considera en un 12% de los ingresos por prima directa

por cada afio del proyecto.

Gasto por Comision: Se considera para el primer afio un 50% del ingreso por prima
directa, entre el segundo y quinto ano un 10% del ingreso por prima directa y de ahi en

adelante no se cobrara comision.

Gastos por Cobranza: Se considera en un 2,5% de los ingresos por prima directa por

cada afio del proyecto.

Gastos médicos y de Suscripcidon: Se considera en un 1,0% de los ingresos por

prima directa por cada afio del proyecto.

Los resultados obtenidos con la informacién anterior se pueden apreciar en el flujp de

caja del Anexo 24
Finalmente, se puede concluir del Proyecto N°1 que:
El VAN del proyecto es de $16.988.536.211
2) Evaluacién de Perfil del Proyecto N°2

Inversiones

La inversion que se realiza para este proyecto tiene relacion con las horas de
dedicacion de los ingenieros abocados al estudio y ha una capacitacion de la fuerza

laboral, dicho valor se estima en $ 25.000.000

Ingresos

Manteniendo las consideraciones mencionadas en el Proyecto N°1 respecto al

ingreso por prima se utiliza la misma demanda con persistencia obtenida anteriormente.

Los siguientes valores reflejan la demanda estimada obtenida para el primer afio

hasta el afno décimo, estos son

Afo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Cantidad | 15863 |29616 40526 |49730 |57957 |65726 (73107 |80118 |86779 |93107

Ya obtenido la cantidad, ahora falta obtener la prima por afo para asi determinar el
ingreso anual. Para ello, asumiendo que segun el producto su clasificacion
socioecondmica corresponde a la clase C1 segun la Matriz Resumen Producto/Segmento
de la Tabla N°17 del Capitulo 5, se estima una prima mensual constante de $180.000, lo
cual se transforma anualmente en $2.160.000 para cada uno de los 10 afios en que se

evalua el proyecto.

Otro ingreso que se considera es el resultado obtenido por Rentabilidad de la
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Inversion de la prima recaudada, para lo cual se considera una tasa del 10% real anual.

Los resultados obtenidos con la informacién anterior se pueden apreciar en el flujp de
caja del Anexo 24.

Costos

Costo de Mortalidad: Se mantiene la forma de célculo y valores que se utilizd
anteriormente, pero solamente cambia la estimacién del capital asegurado promedio a
$68.000.000 anuales para cada uno de los 10 afios en que se evalua el proyecto.

Gasto de Administracion: Se considera en un 12% de los ingresos por prima directa
por cada afio del proyecto.

Gasto por Comision: Se considera para el primer afio un 50% del ingreso por prima
directa, entre el segundo y quinto ano un 10% del ingreso por prima directa y de ahi en
adelante no se cobra comision.

Gastos por Cobranza: Se considera en un 2,5% de los ingresos por prima directa por
cada afio del proyecto.

Gastos médicos y de Suscripcidon: Se considera en un 1,0% de los ingresos por
prima directa por cada afio del proyecto.

Los resultados obtenidos con la informacion anterior se pueden apreciar en el flujp de
caja del Anexo 24.

Finalmente, se puede concluir del Proyecto N°2 que:
El VAN del proyecto es de $ 180.713.971.849

La conclusion del estudio a nivel de perfil obtenida de ambos proyectos es la
conveniencia de seguir investigando en mas profundidad los proyectos planteados en
esta etapa.
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Conclusiones

El dinamismo de los negocios es particularmente fuerte en la industria de seguros, ya que
cuenta con consumidores mucho mas exigentes a los que se pueden encontrar en otra
industria de servicios. Esta situacion se explica porque el tipo de producto que es
comercializado, tiene un impacto directo en la calidad de vida del cliente y su familia.

Ademas este mercado sufre una fuerte innovacion, creando constantemente
productos nuevos para cubrir las distintas percepciones de riesgos que tienen los
clientes. Es ahi donde cada companiia debe estar atenta a identificar estos nichos, para
poder obtener los mayores excedentes, antes de que otras compafias se percaten,
copien el producto y disputen el mercado junto a la pionera. Este proceso constante de
innovacién, es facilitado por el avance en las tecnologias de informacion, ya que los
productos que el dia de ayer no eran posibles de crear por razones técnicas, hoy las
innovaciones en tecnologias si lo permiten.

La legislacion Chilena apunta principalmente a la proteccion de la invencién
tecnoldogica a favor de sus creadores por un determinado periodo, en cambio en los
servicios no se establece ningin marco que lo regule, lo que facilita la inmediata copia de
aquel servicio, o producto en el caso de Seguros de Vida, interesante de comercializar.

A pesar de las cuantiosas pérdidas sufridas por las companias de seguros en el afio
2001, debido a los atentados a las Torres Gemelas, esta industria ha pasado a ser uno de
los negocios mas interesante para los inversionistas, dado por el despertar de una
demanda inactiva. Los atentados concretizaron riesgos que eran imperceptibles para la
comunidad, lo que ha llevado a las personas a tomar conciencia y buscar proteccion
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sobre los dafios que pueden generar la ocurrencia de hechos tales como la pérdida de la
vida en el trabajo, pese a laborar en un edificio con altas medidas de seguridad.

Es por eso que la investigacion del mercado asegurador, en especial el de Vida,
resulta un tema interesante de analizar, tanto sus necesidades como sus nuevas
estrategias.

La metodologia utilizada en este trabajo permite obtener una visién amplia del
mercado sobre el cual se quiere investigar, facilita la innovacion de nuevos productos en
mercados de alta competencia como el mercado de Seguros de Vida y permite identificar
variables que otros modelos no son capaces de captar gracias a que proporciona un
orden légico de investigacion. Sin embargo, resulta indispensable, para su buen uso, una
formacion académica apropiada en Marketing, Finanzas, Administracion, Sistemas de
Informacion, Gestion de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y R.R.H.H.

Aplicando la metodologia propuesta, en la etapa de diagnéstico especificamente en
la definicién del sector, se obtuvieron datos de gran relevancia para conocer el mercado
en el cual se pretende trabajar. Esto resulta de gran ayuda, sobre todo si no se tiene
experiencia o conocimiento previo sobre el mercado objetivo. Asi, se destacan
caracteristicas interesantes del mercado de seguros de vida, tanto en el ambito
internacional como nacional, las que se mencionan a continuacion.

A pesar que el 91% del primaje total de los seguros de vida se da en los paises
industrializados, los paises en desarrollo o paises emergentes, como Chile, estan
seriamente considerados en los planes de las multinacionales, basicamente por los
siguientes motivos:

Seguir y apoyar las operaciones de sus clientes, que operan alrededor de todo el
mundo.

Buscar una mayor diversificacion del riesgo.
Lograr mayores economias a escala.
Mercados con un alto potencial de crecimiento.

Ademas de estos factores, la mayor flexibilidad de los mercados, el control de la
inflacién y estabilidad de los gobiernos, especialmente en Latinoamérica, refuerzan la
decisién de invertir en este rubro.

El nivel de penetracién * de los seguros en distintos paises, claramente aumenta a
medida que los paises son mas ricos, dejando a Latinoamérica con un indice de un
0.69% en la ultima posicién, pero con un gran potencial de crecimiento. Asia, Europa,
Oceania, Norteamérica y Africa, presentan indices de 5.96%, 5.46%, 5.44%, 4.40% vy
3.03%, respectivamente. Es facil comprender entonces que en el continente hay mucho
trabajo aun por realizar para lograr mejorar este indice, especialmente si se consideran
las bondades que poseen estos productos en cuanto a la proteccion y mantenimiento
econdmico de una familia. Para el caso de Chile, se concluye que el esfuerzo debe ser
mayor, ya que a pesar de ocupar el primer lugar con un 3.08% de penetracién de seguros
de vida, este valor esta fuertemente influenciado por el aporte que realiza el sistema

Este indice mide el porcentaje de seguros que compone el P.1.B.
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privado de pensiones del pais (Rentas Vitalicias). Si sbélo se considera el negocio de
seguros de vida tradicional, que representa el 27%, existiria un nivel de penetracién real
de un 0.79%, situandonos por debajo de paises como Argentina, México y Honduras, que
poseen un 0.94%, 0.86% y un 0.81% respectivamente de penetracion. De ahi la
importancia que en Chile se continden realizando trabajos como este, que permitan
identificar nuevas oportunidades de negocios para la industria del seguro en el pais.

La industria nacional, en tanto, ha tenido un desarrollo satisfactorio en la ultima
década y principios del 2000, con tasas de un 10% sobre el afo anterior, siendo los
seguros tradicionales los de mayor crecimiento.

Ha existido un notable aumento de sus participantes desde el afio 1985 al 2001,
creandose 15 nuevas companiias en ese periodo de tiempo. También el mercado ha sido
escenario de los movimientos estratégicos que han realizado las multinacionales en el
mundo, como es el caso de las ultimas adquisiciones efectuadas por ING, con el fin de
posicionarse en un lugar destacado dentro de la industria, objetivo que consiguid, ya que
actualmente ocupa el segundo lugar en el mercado nacional. Otros movimientos
estratégicos fueron protagonizados por Ohio National que adquirié la propiedad de
BhifAmérica Seguros de Vida y MetLife que adquirid la propiedad de Seguros de Vida
Santander y las adquisiciones hechas por grupos econémicos nacionales, como el grupo
Luksic. A lo anterior hay que agregar dos factores adicionales que refuerzan este
mercado como es la confianza que estas companias transmiten a sus clientes y el rol
protagénico de la Superintendencia de Valores y Seguros en el cumplimiento de leyes y
reglamentos que regulan el mercado. En La industria se ha podido observar una fuerte
concentracién del total del primaje. Ocho companias que concentran el 61.78% del total.

El primaje creciente y sostenido en los ultimos 17 afios (1985-2001), se ha debido en
gran parte a las Rentas Vitalicias con 65,51% del total de primas de seguros de vida,
siguiendo los seguros individuales y colectivos con un 27,25%, ambos también con una
tendencia positiva a través del tiempo.La densidad se ha triplicado desde 1990 al afio
2001.Las estructuras financieras de las companias que forman la industria, basandose en
los ratings efectuados por tres clasificadoras de riesgo existentes en el mercado, sobre 30
de las 32 companias que lo componen, arrojan que 24 de ellas estan clasificadas de A en
adelante, entendiéndose adelante como mejores clasificaciones, lo cual evidencia la
solidez y eficiencia del mercado.

Sin embargo, la solidez de la industria podria verse afectada por dos situaciones que
a la fecha de término de esta investigacion aun no se resuelven como es el proyecto de
modificacion de la Ley de Rentas Vitalicias (D.L. 3.500), que segun expertos, de no
discutirse en forma seria y conscientemente, podria ser un retroceso para la industria, ya
que la Ley propone un mecanismo de seleccion automatica de compafias, donde el
afiliado se ve limitado a decidir con qué compania de seguros contratar su pensién. La
otra situacién son las tablas de mortalidad que estan siendo usadas para el calculo de las
reservas. Actualmente subestiman las expectativas de vida de la poblacién, pudiendo
provocar en el mediano plazo una insolvencia en las compafiias del sector, por tanto se
requiere que la autoridad prontamente establezca tablas que reflejen de mejor forma
nuestra actual realidad demogréafica, para evitar ineficiencias en el mercado.

La metodologia en esta etapa, ofrece también un adecuado mecanismo para acotar
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el marco de investigacion, aldefinir los grupos estratégicos de la industria. De esta forma
se puede enfocar la investigacion a los grupos que son relevantes en el estudio, ademas
de facilitarel analisis de lo que estan haciendo otras compafiias con una estructura
semejante a MetLife.

Para definir los grupos estratégicos se utilizé el sistema SISTRAT, el cual posee la
ventaja de manejar mas de dos variables en la clasificacion. Al realizar un experimento
para analizar la sensibilidad de las estrategias de las compafias que componen la
industria, se observan importantes cambios entre periodos. Considerando que la
diferencia de tiempo fue de sélo de tres meses entre uno y otro, se confirma lo dinamico
que es este mercado en la actualidad y la necesidad de estar constantemente revisando
la estrategia de cualquiera de las compafias, ante movimientos en el ambiente.

Actualmente la estrategia dominante abrir nuevos mercados y aumentar la
participacién de mercado mediante adquisiciones de compariias menores.

Se observan cuatro estrategias mundiales que estan siendo aplicadas en E.E.U.U y
Europa: Estrategias Corporativas y de Negocios, Flexibilidad en las Compafias, Gestién
al Cliente y Canales de Distribucion.

Estrategias Corporativas y de Negocios; Se detecta que las companias exitosas, han
tomado como una estrategia de empresa, el aprendizaje colectivo y el reforzamiento de
los conocimientos entregados por la compania, especialmente aquellos relacionados con
la valorizacion del sistema de ventas y retencion de los clientes.

Flexibilidad en las companias; Dada la rapidez en que son copiados los productos
por la competencia, se requiere hoy en dia una mayor agilidad para reaccionar ante
cambios en el mercado, permitiendo de esta forma la viabilidad en el tiempo, que segun
expertos, unido a las innovaciones tecnoldgicas, generaria valor a la compafia. Muchas
de las compafiias han caido en la rigidez por cometer el error de comparase solamente
con la industria y no verse en la perspectiva de servicios financieros.

Gestion al Cliente; Lo que desea el cliente es una atencion con rapidez vy
profesionalismo en sus consultas y reclamos, tener accesibilidad a la informacion que él
requiere y encontrar variedad en las formas de pago. Para responder de mejor forma ante
los requerimientos de los clientes, las compafias exitosas han realizado una
segmentacion de clientes al interior de ella, junto con modelar sus necesidades para
poder predecir sus comportamientos y con esto anticiparse con un set de respuestas a lo
que soliciten en el futuro. Para consolidar esto, es necesario desarrollar una politica de
gestion de clientes para normalizar, revisar, mejorar y comunicar formalmente a la
compafia todas las acciones concernientes con el cliente.Canales de Distribucion; El
decaimiento en las tasas de crecimiento del sector seguros, en los paises
industrializados, han obligado a disminuir los costos, recurriéndose a nuevas formas de
distribucion. Asi, dentro de las estrategias mas importantes se pueden mencionar la
reduccion de la cantidad de agentes, los cuales han tendido que ejercer en forma
independiente. Por lo tanto, han debido fortalecer su propia preparaciéon profesional con
el fin de ser valorados dentro de la distribucion. Asi, las compafias han visto en ellos un
nuevo aliado a la hora de distribuir sus productos. La venta via telefénica es evaluado en
forma eficiente, pero su desventaja es la falta de feedback con el cliente.
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Un canal interesante que se desarrolla en otras latitudes, y en desarrollo en Chile,
son los Banco-Seguros, porque permiten disminuir importantes costos por la explotacion
de las plataformas y bases de datos de uno de los aliados, generalmente las del banco.

Si bien, Internet es utilizado para la venta de seguros simples, su mayor uso se ha
dado en la comunicacién y entrega de informaciéon con sus clientes. Esto, debido a la
complejidad de los productos, la incapacidad de este medio de sensibilizar a las personas
y la falta de confianza a la tecnologia. Este ultimo problema, podria cambiar con la
promulgacion de la Ley de Firma Digital, pues dara mayor seguridad en las
transacciones.

La segunda parte de diagnéstico, permite estudiar las necesidades del sector y
descubrir nuevos productos viendo nuevas posibilidades de expansion en la empresa.
Esto en base a informacion de expertos y estudio de otras realidades que pueden ser
potenciadas y llevadas a cabo en Chile.

Al momento de analizar la competencia se observdé que aun no hay una fuerte
relacion con los bancos y que el medio de comunicacion mas importante son los agentes
de ventas. Teniéndose una percepcion que seguira siendo el principal canal de
comercializacion en el futuro. Segun la opinion de expertos, los factores mas influyentes
en la venta de los productos son; la legislacion vigente, la imagen de los productos y la
descripcion de ellos. Se observa una falta de opinién objetiva a otros canales potenciales
a desarrollar y una falta de uso de tecnologias para apoyar las ventas, Internet es visto
como un instrumento informativo, aunque no se descarta su uso en el futuro.

Para generar ideas de nuevos productos, es importante caracterizar a los clientes de
modo de identificar sus propias necesidades y luego ver si estas son factibles de cubrir
mediante algun nuevo producto. De esta forma la estructura etarea de la poblacion,
enfermedades mas comunes y el comportamiento de los ahorrantes Chilenos, resultan
ser las caracteristicas mas relevantes de estudiar para la identificacion de necesidades
en el sector.

Se observa un envejecimiento de la poblacion debido a cinco razones:
Aumento en la esperanza de vida.
Disminucién en la velocidad de crecimiento de la poblacion.

Disminucién del nivel de fecundidad. (Esperando que en el 2025, sea una fecundidad
tipo reemplazo.)

Avance en la medicina preventiva.
Mejor calidad de vida.

Esta nueva estructura de la poblacion ha provocado y seguira provocando nuevas
demandas de productos y servicios, especialmente en areas de salud, educacion,
seguridad social y por supuesto en los productos de las compafias de seguros. Por lo
tanto es relevante que se continien haciendo esfuerzos como el presente para ir
descubriendo estas nuevas necesidades.

Se observa también en la investigacion, que el comportamiento del ahorrante chileno
no ha sido estudiado cabalmente como amerita. Segun estudios, el 50% de la poblacién
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no sabe coémo ahorrar y no tiene motivacion para hacerlo. Por lo tanto se cree que ésta es
una variable relevante de considerar y trabajar en la estrategia de cualquier compafia de
seguro y de la industria.

Se concluye que el comportamiento del ahorrante debe ser analizado con otros
gremios de la economia para poder disefar estrategias que intenten cambios en la
conducta hacia la utilizacion de los distintos instrumentos de inversion y ahorro que
dispone la economia, y especificamente de las compafias de seguros.

La etapa de Propuesta de la metodologia permite realizar un ordenamiento de las
ideas segun alguna variable que permita caracterizar a distintos tipos de clientes. Para
este caso la variable que mejor permite este ordenamiento es la clasificacion
socioecondmica de la poblacion. Sin embargo, un dato importante, que no se encontré en
este estudio, es la caracterizaciéon por edad para cada clasificacion socioeconémica, con
el fin de segregar mejor las necesidades.

Al estudiar otras realidades se obtuvieron 5 productos, aplicables a la realidad de
nuestro pais. Al terminar las consultas a expertos internos y externos se obtuvieron 9
posibles ideas de productos. Al trabajar como grupo, en base al diagnostico se obtuvieron
4 ideas de productos.

Con todas las ideas detectadas propuestas y luego de la conversacién sostenida con
los ejecutivos de la compania, se dejaron dos productos. El resto también podria ser
considerado, pero por el momento no acompana la estrategia actual de la compania.

A pesar de que la Idea de Cuidados de Largo Plazo fue rechazada, pensando como
mercado de seguros, se podria disefiar una estrategia alineada con el gobierno, ya que
este nuevo producto permitiria reducir un pasivo contingente para el Estado, como es el
cuidado del adulto mayor.

La metodologia utilizada permite finalmente recabar informacion acerca de las
necesidades especificas de recursos humanos y tecnolégicos necesarios para
implementar nuevos productos y evaluarlos usando los criterios financieros, TIR y VAN.
Sin embargo, se observa que los productos no requieren fuertes inversiones para su
implementacion, lo cual lleva a un analisis de recursos existentes, donde a pesar que
existen politicas de medicion de desempefio, incentivos y capacitacion, éstas podrian
mejorarse mucho mas y proyectarse a todos los niveles de la empresa, lo cual requiere
mayores niveles de inversién. En cuanto a las mejoras de los sistemas de informacion se
aprecia que estos requieren ser mejorados, en especial, los referidos a atencién al
cliente.

Respecto a la evaluacion, a pesar de que no se considerd valor de desecho, se
obtuvieron rentabilidades altisimas, sin embargo, dichos valores sélo permiten concluir
que resulta conveniente continuar su analisis en mayor profundidad.

Finalmente se concluye que este mercado se pueden realizar mucho mas y descubrir
nuevas oportunidades de negocios a través de una adecuada investigacion en el pais y
en los mercados extranjeros mas desarrollados. También se concluye que falta un mayor
esfuerzo para dar a conocer las cualidades basicas de los Seguros de Vida, ya que
aparte de las razones econdémicas, este producto posee externalidades positivas que
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Anexo 1. Propuesta Identificacién de Oportunidades
de Desarrollo de Nuevos Productos

Objetivos:

El objetivo de la propuesta es identificar oportunidades de desarrollo de nuevos
productos de seguros de vida para METLIFE CHILE y las capacidades de recursos
necesarias para su adecuado desarrollo.

Participantes:

La identificacion de nuevos productos es una tarea compleja, por tanto requiere de
un apoyo irrestricto de la alta direccién ademas de la participacién activa de los ejecutivos
expertos de cada unidad de negocio de la empresa.

Adicionalmente, resulta indispensable facilitar la accesibilidad a la informacion
requerida, para ello es necesario contar con la ayuda y confianza del personal
correspondiente.

Metodologia:

La metodologia a utilizar proviene del modelo denominado Identificacion de
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Oportunidades de Desarrollo de Nuevos Productos, el cual consiste en tres etapas;
Diagnostico, Propuesta y Evaluacién.

La primera etapa de Diagnéstico tiene por objeto recolectar informacionrelevante de
las distintas investigaciones que la componen y permitir que esta informacién sirva para
distinguir las necesidades de los clientes del sector de estudio y comenzar a visualizar
ideas que se conviertan mas tarde en oportunidades de negocio. Esta etapa consta de
dos puntos:

Definicion del Sector.
Estudio de las Necesidades y Productos Ofrecidos.

Definicion del Sector

Se utiliza informacién secundaria y aborda areas como:
Definicion de actuales productos existentes en el sector de estudio.
Andlisis de la industria en el contexto internacional como nacional.

Analisis de Grupos Estratégicos y el analisis de nuevas estrategias que estén
guiando el desarrollo del sector.

Nota: Las tres primeras areas se analizan con informacién a un nivel primario de
profundidad, basados en informacidon secundaria existente, debido principalmente a los
costos asociados a dicho analisis.

Estudio de las Necesidades y Productos Ofrecidos

Se analizan aspectos como:
Caracterizacion de clientes potenciales.
Consulta a expertos en el tema tanto dentro como fuera de la compafiia en estudio.

Estudio de ideas implantadas en otros paises y busquedas de productos
complementarios del sector.

La segunda etapa de Propuesta tiene por objetivo entregar un conjunto de nuevas
ideas de productos o servicios necesarios en el sector de estudio, dejando registradas
todas aquellas ideas que no son factibles de ser desarrolladas inmediatamente por la
empresa en una base de datos, y de esta forma la informacion que entregue el estudio no
se pierda, sino que permanezcan en el tiempo. Esta etapa incluye:

La generacion de ideas.
La definicion de ideas.
Seleccion y priorizacion de ideas.

La tercera etapa de Evaluacién tiene por objetivo realizar una evaluacién de Perfil
de aquellas ideas que segun el juicio general tengan mayor potencial de ser
desarrolladas. Permitiendo que aquellas ideas que arrojen un perfil negativo sean
incluidas en el Hibernadero de Ideas. Indicando las razones que provocaron su rechazo.
Esta etapa incluye:

La clasificacion de la idea.
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La determinacion de existencia de mercado.

La identificacién de recursos y capacidades necesarias. (aplicacion de modelos de
gestion por competencias)

Evaluacién de perfil de las ideas con mayor potencial.
Productos:

El equipo de trabajo entregara un informe con los resultados obtenidos de la
aplicacion de la metodologia. Entre los resultados se destacan:

Identificacién de nuevos productos.
Nuevas estrategias posibles.

Determinacién de las capacidades necesarias para el desarrollo de los nuevos
productos.

Posibilidades reales de capacitacién en el mercado chileno.

Anexo 2. El Seguro Mundial en el Ano 2000

(Extraido de Sigma N° 6/2001, publicado por la Compafia Suiza de Reaseguros)

Continente Primas |Cuota |Primas |Primas |PoblacioRIB (Mil| Densidadenetracion

Totales |de de Vida |de No |(milloned{lillonesde de
Aino MercadoAio Vida de SegurosSeguros:
2000. En Mundial 2000 En | Aio $USD) |primas |primas
Mill. de (2000 Mill. de {2000 En per en % del
$USD $USD | Mill. de capita |PIB 2000
$USD en
$USD
2000

Norteamérica 911,914 |37,32% | 465,630 |446,284|305,20 | 10.584,02.987,90 8,62
Latino América|40,756 |1,67% |13,646 |27,111 [512,50 1.992,0079,50 2,05

y Caribe

Europa 780,151 |31,93% (499,907 280,246/ 793,30 |9.156,00945,20 (8,19
Asia 646,691 |26,46% | 499,531 | 147,162/ 3599,30/8.375,00 179,70 |7,72
Africa 25,203 |1,03% [18,678 |6,525 |795,00 616,00 31,70 4,09
Oceania 38,955 |1,59% [23,861 [15,094 (29,60 439,00 /1.316,008,87

Total Mundo |2.443,670100,00% 1.521,253922,422|6.034,90 31.162,0885,40 |7,84

Fuente: Federacién Interamericana de Empresas de Seguros.
(www.fideseguros.com)
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Anexo 3

COMPOSICION DE LA CARTERA (SEGUROS DE
VIDA)

(Cifras en millones de US$ de cada afio)

Vida Seguro |Rentas Total
Tradicional AFP Vitalicias
1985 |53 104 8 165
1986 |34 72 21 127
1987 |51 87 38 175
1988 |58 114 74 246
1989 |73 98 160 330
1990 |90 103 299 492
1991 [111 83 431 626
1992 139 95 525 759
1993 171 92 598 861
1994 204 88 723 1.016
1995 286 89 928 1.302
1996 |353 102 1.128 1.583
1997 447 124 1.270 1.841
1998 480 130 1.101 1.712
1999 512 139 1.220 1.871
2000 |579 146 1.411 2.136
2001 |557 148 1.339 2.044
Fuente: Superintendecia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)

Anexo 4

154 Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo



Anexos

PRIMA COMO PORCENTAJE DEL PIB

(%)

Aino Seguros de
Vida

1985 1,03

1986 1,00

1987 1,13

1988 1,11

1989 1,18

1990 1,62

1991 1,82

1992 1,81

1993 1,94

1994 1,99

1995 2,00

1996 2,31

1997 2,22

1998 2,16

1999 2,56

2000 2,85

2001 3,08

Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)
Anexo 5
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PRIMA PER CAPITA
(USS$)
ARo Seguros de
Vida
1985 13,7
1986 13,7
1987 17,0
1988 19,3
1989 25,5
1990 37,4
1991 46,8
1992 56,0
1993 62,5
1994 72,6
1995 91,6
1996 109,8
1997 125,9
1998 115,5
1999 124,6
2000 140,4
2001 132,7

Fuente: Superintendencia de Valores y Seguros. (www.svs.cl)

Anexo 6. Identificacion de Grupos Estratégicos 2002,
SISTRAT.
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Companias de Seguros de | Participacién| Clasificacion Tendencia | Diversificacion
Vida de mercado |de Riesgo de productos
Vida Junio 2002 Marzo 2002
Individual (**)
Marzo 2002
ABN AMRO 0,26 A+ En 5
Desarrollo
AXA 2,39 AA- Positiva (*) |4
BICE VIDA 0,11 AA Estable 4
CARDIF 0,47 A+ En 3
Desarrollo
Chilena Consolidada 12,72 AA+ Estable 8
CIGNA 0,82 AA- Estable 6
CN LlIfe Chile 0,44 AA- Positiva 1
Consorcio Nacional 16,92 AAA Estable 8
Vida Corp 2,05 AA 5
Cruz del Sur 2,94 AA- Estable 6
EUROAMERICA 4,70 AA- Positiva 9
HUELEN 0,03 A- Estable (*) |1
ING . 13,86 AA+ Positiva 9
LA INTERAMERICANA 8,96 AAA Estable 7
INTERAMERICANA Rentas |6,02 AA+ Estable 1
ISE-Las Américas 2,19 AA- Positiva 8
La Construccion 3,14 AAA Estable 8
LE MANS Desarrollo 0,11 A- Estable (*) |5
Mutual de seguros 4,23 AA- Estable 4
Ohio National 0,56 AA Estable 6
Security Prevision 3,73 AA- Estable 8
Principal 0,76 AA+ Estable 4
Renta Nacional 0,08 BBB Negativa 7
MetLife Chile 5,92 AA+ Estable 6

Fuente: Elaboracién propia en base a datos de Superintendencia de Valores y
Seguros (www.svs.cl) y Fitch Chile (www. fitchratings.cl).

Nota: Se eliminaron algunas compafias por no tener informacion.

(*) Compainias clasificadas por Feller Rate Chile.

(**) Segun clasificacion revista seguros N°134, SVS.

Vida Entera.
Temporal de Vida.
Flexible.

Mixto o Dotal.
Renta.

ok~ w0Dbd =
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Proteccion Familiar. 6.
Incapacidad o Invalidez. 7.
Salud. 8.
Accidentes personales. 9.
Asistencia. 10.
Desgravamen. 11.
Otros. 12.

Anexo 7. indices de gestion clasificadas por grupo
estratégico 2002.
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COMPANIAS TOTAL|VIDA |ACTIVO MilesPATRIMONIO IMVERSIONES
VIDA |IND
GRUPO ROJO
Ohio National 2,5 0,60 [173.996.672 |{14.374.394 [173.324.731
Vida Corp 5,2 2,10 |628.236.874 [63.755.641 |617.985.292
Total Grupo 7,7 2,7 802.233.546 |78.130.035 |791.310.023
GRUPO NARANJO
BICE VIDA 3,6 0,10 |255.921.126 |18.596.676 |252.148.906
Principal 6,1 0,80 |653.043.101 |66.637.228 |620.161.520
Metlife Chile 7,5 5,90 [439.788.378 |42.983.740 |423.244.567
Total Grupo 17,2 16,8 1.348.752.605128.217.644 | 1.295.554.993
GRUPO
AMARILLO-VERDE
INTERAMERICANA 5 6,00 |274.153.341 [21.007.606 |271.722.137
Rentas
La Construccion 7.1 3,10 |674.483.998 |65.812.597 |661.716.345
LA INTERAMERICANA 2,3 9,00 [150.396.019 [40.822.917 |138.826.321
Total Grupo 14,4 18,1 1.099.033.358127.643.120 | 1.072.264.803
GRUPO VERDE
Cruz del Sur 2,2 2,90 |222.585.444 [21.163.021 |219.561.789
CIGNA 0,9 0,80 [109.827.922 |{13.810.705 |107.251.001
Total Grupo 3,1 3,7 332.413.366 |34.973.726 |326.812.790
GRUPO CELESTE-AZUL
ABN AMRO 0,1 0,30 [4.082.324 2.633.370 3.629.404
AXA 0,9 2,40 |33.273.065 |5.989.814 31.640.392
CARDIF 0,6 0,50 ]9.865.936 3.271.373 7.960.958
Mutual de seguros 0,8 420 |49.723.649 |11.454.655 |49.589.962
ISE-Las Américas 2,9 2,20 |239.805.496 [27.144.133 |231.810.653
Security Prevision 1,5 3,70 [55.915.168 |8.105.196 52.643.452
LE MANS Desarrollo 0,5 0,10 |55.429.966 |7.154.417 50.190.936
CN Life Chile 4,5 0,40 |298.572.757 |25.100.196 |295.259.870
Renta Nacional 2,6 0,10 |208.443.357 |22.788.918 |205.091.820
EUROAMERICA 6,5 4,70 |254.871.114 |26.616.738 |250.424.556
HUELEN 0 0,00 [4.970.529 2.542.257 4.905.061
Total Grupo 20,9 18,6 |1.214.953.361142.801.067 | 1.183.147.064
GRUPO AZUL
Chilena Consolidada 8,7 12,70 |463.997.833 [40.578.348 |452.469.387
ING 11,9 13,90 |1.044.899.05278.093.470 |1.015.642.317
Consorcio Nacional 8,2 16,90 |1.403.406.224149.750.800 [1.291.982.802
Total Grupo 28,8 43,5 12.912.303.109268.422.618 |2.760.094.506
TOTAL MERCADO 92,1 93,4 |7709689345 780188210 |7429184179

Miles

Fuente: Elaboracion propia en base a datos de la Superintendencia de Valores y

Seguros (www.svs.cl).
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Anexo 8. Identificacion de Grupos Estratégicos 2001,
SISTRAT.

Companias de Seguros de Participacion de| Clasificacion | Tendencia| Diversificacion
Vida mercado Vida |de Riesgo de productos
Individual Junio 2002 Marzo 2002 (**)
Marzo 2002

ABN AMRO 0,26 A+ Estable |4

AXA 1,86 AA- (*) 4

BICE VIDA 0,18 AA Estable |5

CARDIF 0,22 A+ Estable |3

Chilena Consolidada 13,15 AA+ Estable 8

CIGNA 0,59 AA- Estable |5

CN LlIfe Chile 0,38 AA- Estable |2

Consorcio Nacional 19,56 AAA Estable 8

Vida Corp 2,33 AA Estable |5

Cruz del Sur 2,49 AA- Estable 7
EUROAMERICA 4,89 AA- Positiva |9

HUELEN 0,06 A- () 1

ING . 13,43 AA+ Estable |9

LA INTERAMERICANA 9,83 AAA Estable |7
INTERAMERICANA Rentas 3,73 AA Estable |1

ISE-Las Américas 2,04 AA- Positiva |6

La Construccion 3,62 AAA Estable 8

LE MANS Desarrollo 0,10 A Estable |3

Mutual de seguros 4,08 AA- Estable |4

Ohio National 0,61 AA Estable 6

Security Prevision 3,57 AA+ Estable |8

Principal 0,91 AA+ Estable |4

Renta Nacional 0,10 A Estable 8

MetLife Chile 6,83 AA+ Estable |6

Fuente: Elaboracién propia en base a datos de Superintendencia de Valores y
Seguros (www.svs.cl) y Fitch Chile (www.fitchratings.cl).

Nota: Se eliminaron algunas compafias por no tener informacion.
(*) Compainias clasificadas por Feller Rate Chile.

(**) Segun clasificacion de ventas por productos. (SVS).

Vida Entera. 1.
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Temporal de Vida. 2.
Flexible. 3.
Mixto o Dotal. 4.
Renta. 5.
Proteccion Familiar. 6.
Incapacidad o Invalidez. 7.
Salud. 8.
Accidentes personales. 9.
Asistencia. 10.
Desgravamen. 11.
Otros. 12.

Anexo 9. indices de gestion clasificadas por grupo
estratégico 2001.
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COMPANIAS SEGUROS DE VIDA Total |Vida |ACT |PAT |INV.
Vida |Indiv.

GRUPO ROJO

Compania de Seguros Vida Corp S.A. 5,35 2,67 8,54 8,21 |8,75

BICE VIDA Compania de Seguros S.A. 4,42 0,05 3,51 2,13 3,47

Ohio National Seguros de Vida S.A. 2,41 0,59 2,30 1,76 2,39

Total Grupo 12,18 |3,30 14,35 |12,10]/14,61

GRUPO AMARILLO

CIGNA Compainiia de Seguros de Vida (Chile) S.A. [1,08 |0,43 1,51 1,66 1,53

ISE-Las Américas Compania de Seguros de Vida |3,83 3,35 3,31 3,34 13,30

S.A.

Compania de Seguros de Vida Cruz del Sur S.A. 2,59 3,78 3,06 2,60 3,11

Total Grupo 7,49 7,56 7,88 7,60 |7,94

GRUPO VERDE

Principal Compania de Seguros de Vida S.A. 6,13 0,58 8,77 |8,37 8,68

Security Previsién Vida S.A. 1,32 5,47 0,77 1,01 /0,76

Metlife Chile Seguros de Vida S.A. 5,96 8,64 1,22 5,68 1,27

Compania de Seguros de Vida EUROAMERICA 3,25 6,10 3,32 3,61 3,42

S.A.

Compania de Seguros de Vida La Construccion 7,58 1,86 9,14 [8,54 9,42

S.A.

LA INTERAMERICANA Compania de Seguros de (2,25 7,76 2,02 5,00 1,98

Vida

Chilena Consolidada Seguros de Vida S.A. 6,81 16,07 6,34 5,66 |6,28

Total Grupo 33,30 |46,48 31,57 |37,86|31,81

GRUPO VERDE CLARO

Compania de Seguros de Vida CARDIF S.A. 0,48 0,00 0,13 0,35 (0,11

ABN AMRO Compaiiia de Seguros de Vida S.A. 0,08 0,34 0,06 0,35 |0,06

Total Grupo 0,57 0,34 0,18 0,71 10,16

GRUPO CELESTE

AXA Seguros de Vida S.A. 0,82 |242 0,47 10,71 |0,46

CN Life Chile Compafiia de Seguros de Vida S.A. 3,28 |0,61 4,02 3,68 4,10

Mutual de seguros 0,73 5,68 0,66 1,40 0,69

LE MANS Desarrollo Compafia de Seguros de 0,62 0,04 0,79 0,93 |0,74

Vida S.A.

HUELEN 0,05 0,00 0,07 10,34 |0,07

Total Grupo 5,50 8,75 16,00 7,05 |6,06

GRUPO AZUL

INTERAMERICANA Rentas Seguros de Vida S.A. | 3,46 0,00 3,65 12,88 |3,70

Renta Nacional Compafiia de Seguros de Vida S.A.|2,55 0,16 2,80 3,03 2,89

ING SEGUROS DE VIDA S.A. 13,94 12,11 |14,25 |9,93 14,22

Compania de Seguros de Vida Consorcio Nacional |[13,94 |18,04 19,32 |18,85/18,61

de Seguros S.A.

Total grupo 33,89 |30,32 40,02 |34,68/39,42
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Total Mercado 192,92 (96,75 100,00 |100,00100,00 |

Fuente: Elaboracién propia en base a datos de la Superintendencia de Valores y
Seguros (www.svs.cl).

Anexo 10. Cuestionario de Consulta Opinion Experta
Interna.

Estimados supervisores, la siguiente encuesta tiene por finalidad identificar nuevos
productos y mejorar nuestro servicio, por esto les solicitamos que respondan las
preguntas, en su calidad de expertos en el tema y por el contacto que ustedes mantienen
con los clientes finales. De antemano jjMuchas Graciasijj

MetLife C|
Instrucciones:
Favor aplique negrita (N) para seleccionar su opcion elegida.
Responder dentro del casillero cuando corresponda.

Al finalizar “Guarde” los cambios realizados y devuelva la encuesta con copia a
seminario@correomio.com.

Preguntas:

1. ¢, En que region se desempena Ud.?

| RegionVIRegionXIRegion

Il RegionVIIRegion Xl Regidn

Il RegidonVIlIRegiénRegidén Metropolitana
IV Region IXRegionTODAS
VRegionXRegién

2. ¢ Cual es el numero de personas que integran su equipo de trabajo?

NO
Personas

3. ¢ Cree usted que los actuales productos de seguros de vida que ofrece la
compania cubren las necesidades de los consumidores?

Si (si su respuesta es Si, favor pase a pregunta 4)

No ¢ Qué necesidad (es) cree usted que actualmente no estan siendo cubiertas?.
Podria relacionar esta necesidad a un determinado grupo de personas (edad, sexo,
actividad, profesion, otro).
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Necesidad (es) Grupo de personas

4. ;, Qué servicios adicionales a los clientes cree usted son necesarios incorporar en
la compania?

5. ¢Le han sido solicitadas coberturas complementarias de salud como parte de un
seguro individual?

No(Si su respuesta es No, favor pasar a pregunta 6)

Silndique qué tipo de coberturas y/o qué tipo de personas ha requerido este
producto.

6. De los siguientes 13 seguros de Vida para personas, clasifique de 1 al 10 los
seguros mas demandados en la actualidad y segun su percepcion, el pronostico de
demanda en 3 afios mas (1=mas demandado, 10 menos demandado).
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SEGURO DE VIDA

ACTUALMENTE

EN 3 ANOS MAS

Seguros individuales

Salud Gastos Cubiertos

Seguro Total de Enfermedades
Graves

Futuro Seguro Flexible

Seguro Temporal

Accidentes Personales

Seguros Colectivos

Seguro Complementario de Salud

Seguro Colectivo Catastrofico

Seguro Colectivo De Vida

Seguro Colectivo de Accidentes

Rentas Vitalicias

Rentas Vitalicias

Seguros Corporativos

Salud Gastos Cubiertos

Seguro Total de Enfermedades
Graves

Futuro Seguro Corporativo

7. ¢, Cémo considera usted el nivel de conocimiento del publico sobre los seguros de
vida?. Asigne porcentaje a los tipos de clientes que se ajustan a los siguientes niveles de

conocimiento.

NIVEL

Porcentaje de Clientes (%)

Alto: Conoce los tipos de productos y sus caracteristicas.

Normal: Sabe que existen distintos tipos de seguros.

Bajo: Tiene alguna nocién de lo que significa un seguro de

vida.

Muy bajo: Desconoce los productos.

TOTAL

100

¢, Considera el nivel de conocimiento del publico relevante para lograr concretar una

venta?
SINO

8. De qué forma o medio los clientes se informan de los productos de seguros de
vida. Clasifique en orden de importancia (1=mas usado, 9 =menos usado), puede indicar

todos o solo algunos.

Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo 165




GENERACION DE IDEAS DE NUEVOS PRODUCTOS. APLICACION A SEGUROS DE VIDA EN
CHILE

Medio Clasificacion

Contacto con un agente de venta

Television

Diarios

Revistas

Internet

Familia

Companeros de trabajo

Amigo

Otro (especificar)

9. Finalmente, si pudiese sugerir un nuevo producto de seguros de vida o una
cobertura adicional.

¢, Cual (es) propondria, y a qué grupo (edad, sexo, rubro, actividades, profesion, otro)
lo ofreceria?

Muchas gracias por su tiempo y no olvide guardar los cambios realizados a este
documento.

Anexo 11.

Analisis Opinién Encuesta Experta Interna.

A continuacion se presenta el resultado por la aplicacion del cuestionario a expertos
internos que cumplen sus labores en la regién metropolitana:

1. ¢, Cual es el nUmero de personas que integran su equipo de trabajo?

El numero promedio de integrantes es de 13 personas, lo que se dio en el 65% de
las encuestas.

2. Eliminada

3. ¢ Cree usted que los actuales productos de seguros de vida que ofrece la
compania cubren las necesidades de los consumidores?

El 86% de los expertos consultados cree que los actuales productos que se ofrecen
no

cubren las necesidades de los clientes, destacandolas siguientes:
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Necesidad de cubrir gastos menores en salud.

Necesidad de que los productos actuales que ofrece la compania posean un costo o
una tarifa mas baja para los clientes.

Necesidad de contar con productos adicionales de mejor calidad.

Necesidad de contar con productos con ahorro dirigidos a jévenes.

Necesidad de productos que solamente soporte proteccién (sin ahorro).
4. ; Qué servicios adicionales a los clientes cree usted son necesarios incorporar en la
compafia?

Se ha identificado una fuerte falencia en la atencioén y/o servicio al cliente, por tanto,
los servicios que se proponen son los siguientes.

Mejora en el servicio al cliente, esto se traduce en una entrega oportuna y eficiente
de la informacién, eficaz atencion telefénica, respuestas claras y satisfactorias, entre
otras.

Emision de informes periddicos del estado de la compania, y otros para clientes que
tengan seguros con ahorro flexible.

Otras, como un sistema de actividades recreativas, publicidad en revistas y television

Pago directo, en caso que el cliente no tenga cuenta corriente o tarjeta.
5. ¢Le han sido solicitadas coberturas complementarias de salud como parte de un
seguro individual?

Al 93% de los encuestados le han solicitado coberturas complementarias, entre ellas
se pueden destacar:

Seguro complementario de salud para reembolso de gastos menores (consultas,
medicamentos, etc.)

Dental, orientada al grupo familiar

Seguro de asistencia en viaje
6. ¢ Cuales son los Seguros mas demandados en la actualidad y segun su percepcion, el
pronostico de demanda en 3 afios mas?

El producto mas demandado en la actualidad es el Futuro Seguro Flexible, el cual
también encabeza la demanda pronosticada para 3 afos mas. Se espera un aumento de
la demanda de la mayoria de los productos, excepto el seguro gastos cubiertos
corporativo.
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Demanda actual y futura
En la siguiente tabla aparecen los productos ordenados de mas demandado a menos
demandado.
Productos Abreviatufectual |3 anos
Mas
Indiv. Futuro Seguro Flexible | FSF 9,54 10,00
Indiv. Salud Gastos Cubiertos I SGC (9,08 8,33
Indiv. Accidentes Personales | AP 7,31 7,33
Indiv. Seguro Temporal | ST 6,33 7,50
Indiv. Seguro Total de | STEG |5,00 6,25
Enfermedades Graves
Colec. Seguro Complementario |C SCS |8,40 9,00
de Salud
Colec. Seguro Colectivo De Vida|C SCV |5,50 6,00
Colec. Seguro Colectivo de C SCA (4,00 4,50
Accidentes
Colec. Seguro Colectivo C SCC |3,60 6,00
Catastrofico
Rentas Vitalicias RV 5,83 7,00
Corpo. Futuro Seguro CRFS (2,00 -
Corporativo
Corpo. Salud Gastos Cubiertos |CR 3,50 1,00
SGC

7. ¢, Cual es el nivel de conocimiento del publico sobre los seguros de vida?.
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El 39% de los clientes sabe que existen distintos tipos de seguros, el 22% conoce los
tipos de productos y sus caracteristicas, el 21% tiene alguna nocion de los que significa

un seguro de vida y solo el 19% desconoce los productos.

Nivel % Clientes
Alto 21,50
Normal |38,75
Bajo 21,00
Muy bajo | 18,75

¢, Considera el nivel de conocimiento del publico relevante para lograr concretar una

venta?

Sin embargo los resultados anteriores, el 62% dice que no relevante el nivel de

conocimiento para concretar una venta.

8. ¢De qué forma o medio los clientes se informan de los productos de seguros de

vida?

Medio Clasificacion
Agente de venta | 1,31
Companeros de 2,45
trabajo

Amigo 2,50
Familia 3,82
Internet 5,08
Television 5,31
Diarios 6,70
Otro (especificar) |7,40
Revistas 7,44

El principal medio de informacion es el agente de ventas, siguiéndoles las variable
sociales, y quedando mas atras los medios de comunicacion masivos.

9. Sugerencias de un nuevo producto de seguros de vida o una cobertura adicional.

Las sugerencias recibidas tienen una fuerte relaciéon con las necesidades de los
clientes que no estan cubiertas, asi como las que la propia compania cree necesario
agregar.

Las principales son las siguientes:

Seguro que cubra gastos menores de salud y seguro dental.
Seguro de asistencia en Viaje.

Seguro con ahorro orientado a estudiantes.

Necesidad que el seguro vitalicio se prolongue hasta los 90 afnos.

Necesidad de disminucién de los costos de seguros como el temporal y que éste
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fuese por un periodo mas corto.

Anexo 12. Cuestionario De Consulta De Opinién
Experta Externa.

PERFIL DE LA COMPANIA:
El control mayoritario de la compaiiia es:
Nacional __ Extranjero
¢ La aseguradora esta vinculada con algun banco?
No__ Si__ ¢Cual?

¢, Cuanto tiempo lleva operando la compania en Chile?

0-20 anos 21-50 afos 51-100 anos mas de 100 anos
ACTUACION COMERCIAL DE LA COMPANIA:

Indique los medios de comunicacion utilizados por la compania, ademas de indicar la
preferencia (de 1 a 7):

1 2 3 |4 5 6 7

Television Menos Mas usada
usada

Radio Menos Mas usada
usada

Revistas Menos Mas usada
usada

Diarios Menos Mas usada
usada

Agentes Menos Mas usada
usada

Informal Menos Mas usada
usada

¢, Cual es la influencia para la compafiia de los siguientes aspectos, en relacion con la
comercializacion de sus productos?
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Muy Influyente |Poco Sin

influyente

influyente |influencia

Venta de seguros por los
bancos

Diversidad de productos

Nivel de conocimiento de
productos

Imagen de las compaiiias de
seguros

Canales de distribucion
disponibles

Competitividad entre empresas

Legislacion vigente

Internet

Nivel sociocultural de la
poblacion

¢ Cuales son los principales canales de venta de sus productos, en términos de
volumen de primas, actualmente en su compafia?; Cémo lo visualiza en cuatro anos
mas? Evalue de 1 a 6, o0 sea de menos a mas importante.

Actualmente

4 afos y mas

Sucersales (Agentes de
Venta)

Corredores

Casas Comerciales

Bancos

Internet

Otro

¢, Cual es la importancia que la empresa da a los siguientes aspectos?

Muy

importante

Importante

Poco Nada
importante |importante

Investigacion de
mercados

Criticas y sugerencias de
clientes

Lanzamiento de nuevos
productos

Politica de precios

Entrenamiento de
funcionarios

Entrenamiento de
corredores
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La compafia ha realizado algun estudio de opinién o investigacion de mercado

durante el ultimo ano.

Si_ No___ Nosabe

La compainia utiliza esta informacion para (puede seleccionar mas de uno):
Lanzar nuevos productos

Disefar estrategias de precios
Verificar estrategias de promocion
Medir satisfaccion de consumidores
Mejorar los productos actuales
Analizar a la competencia

Abrir nuevas sucursales

Otro

RELACION CON LOS CLIENTES:

¢La compafia tiene algun canal formal para las criticas y sugerencias de los

clientes?

Si No

OFERTA DE PRODUCTOS DE SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL:

De los siguientes productos cuales ofrece su compafia y cudl es la caracteristica

diferenciadora del producto

Si Caracteristica

Temporal

Vida Entera

Dotal Simple

Dotal Doble

Dotal Triple

Flexible

Enfermedades
Graves

Proteccion
Familiar

Accidentes
Personales

Educacional

Oncologico

Otro

11.¢ Cuantos productos nuevos ha lanzado la compaiia en los ultimos 2 afios?

172

Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo



Anexos

1 2 3 4 Mas de 5
12.¢ Intentara lanzar nuevos productos durante el préximo afio?De qué tipo?
Si No No sabe

13. ¢Cree que las necesidades de los consumidores estan satisfechas con los
actuales productos y servicios que ofrece el mercado de seguros de vida?

Si No ¢, Qué Necesidades?

14iCual es el nivel promedio de educacion de la fuerza de venta?

Media completa
Superior Incompleta
Superior Completa

Otro
¢, Se capacita el personal de ventas, en qué materias?
| Si No
Producto
Técnicas de venta
Tecnologia
Otro

¢ Quién realiza las capacitaciones? (jerarquice de menos a mas importante de 1 a 4)

| 1/2/3/4
Personal de la Empresa
Consultoras

Escuela de Seguros

Otras instituciones

17.¢, Utiliza algun tipo de tecnologia de apoyo para la venta?

Si No

Anexo 13. Analisis Opiniéon Encuesta Experta Externa.

PERFIL DE LA COMPANIA:

El control mayoritario de la compaiiia es:
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Control Mayoritario

Nacional |Extranjero
3 3

Cortral Mayoritario

@ Nacbaal

@ Ectranfe o

Control Mayoritario

Como se muestra en la tabla, la mitad de las empresas visitadas tiene un control
mayoritario extranjero, lo que demuestra el interés de las compafiias multinacionales por
el mercado Chileno.

¢ La aseguradora esta vinculada con algun banco?

Si No
- 6

En general, las empresas tienen su propia fuerza de ventas o utilizan como medio a
los corredores, asi, los bancos estan ligados con las empresas, en general, cuando son
parte de un holding financiero.

¢ Cuanto tiempo lleva operando la compaiia en Chile?

0-20 anos |21-50 anos 51-100 Mas de 100
anos
4 - 1 1

Tiermpo de Operaddn en chlie

g O-20aios
g 2150 akoz
gS1-100aios

g Mar de 100
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Tiempo de operacion

Dentro de las empresas visitadas, la de mayor antigliedad es Euroamerica, seguido
de Consorcio, las demas no superan los 20 afios, a pesar de que algunas funcionaban
con otro nombre, como por ejemplo ING antes Cruz Blanca.

ACTUACION COMERCIAL DE LA COMPANIA:

Indique los medios de comunicacion utilizados por la compania, ademas de indicar la
preferencia (de 1 a 7):

112|3|4|5|6|7
TelevisionMenos 31/-|-]-{1/1|Mas
utilizado utilizado
Radio Menos 111/-11[-12/1|Mas
utilizado utilizado
Revistas | Menos 212/ 1/1]-1|-|-|Mas
utilizado utilizado
Diarios |Menos 212/ 1/1]-|-|-|Mas
utilizado utilizado
Agentes |Menos 11-1-1-[1]- |4/ Mas
utilizado utilizado
Informal | Menos 2/-11/-11|2|- |Mas
utilizado utilizado

Dentro de los medios mas utilizados estan los propios agentes que se encargan de
promocionar los productos. Dado que los seguros de vida, son productos complejos y en
general dirigido a un grupo selecto de persona (es decir, no es masivo), la television no
es tan utilizada a diferencia de otros mercados.

¢ Cual es la influencia para la compania de los siguientes aspectos, en relacién con la
comercializacién de sus productos?

Muy InfluyentePoco Nada

influyente influyenteinfluyente
Venta de seguros por Bancos - - - 6
Diversidad de productos 5 1 - -
Nivel de conocimiento de los 4 2 - -

productos

Imagen de la compafiia de seguros

Canales de distribucion disponibles

Legislacién vigente

Internet

5
2
Competitividad entre empresas 4
5
3
3

wlalaN|lw|=
1
1

Nivel socio cultural de la poblacion
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Infl Lo

m P e nfhreerts
[ o oo Infuyarts
B Irfusede

[ P by nte

Influencia

Dentro de los aspectos mas influyentes al momento de ofrecer los productos, es
posible mencionar la diversidad de productos, legislacion vigente y la imagen de la
compaiia.

Un dato importante, es que Internet no es muy utilizado en la venta de los productos,
sino que sélo es usado como medio de Marketing, salvo en Euroamérica con su seguros
de accidentes.

¢ Cuadles son los principales canales de venta de sus productos, en términos de
volumen de primas, actualmente en su compafia?; Cémo lo visualiza en cuatro anos
mas? Evalle de 1 a 6, 0 sea de menos a mas importante.
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Actualmente|4 afios y
mas

1/2/3/4/56/1/2/3/4/5|6
Sucursales (Agentes de -l-|-1-1-16]-|-|-|1|-15
venta)
Corredores 11)1111)-11|2]- 2|1
Casas Comerciales 31(-1-11[112]-(2/- |11
Bancos 6|-|-|--|-4/1|1 |-]|-
Internet 312{1]--|-]-1-13/1|2]|-
Otro 6[-|-|-1-|-16/-|-|-|-]|-

La mayor parte de los expertos

piensa que los agentes son un aspecto esencial

ahora y dentro de los préoximos afios. Esto, debido a que una venta por otro medio, como

Internet, no logra sensibilizar a las personar al momento de ofrecer un producto.

Existen empresas que creen que la venta a través de casas comerciales, no es
estratégicamente adecuada, pues dafian la imagen corporativa de la compafia, sin
embargo, reconocen que es un mercado cautivo, en el cual es posible generar ventas

importantes.

Se espera en general, que Internet permita la venta de seguros en mayor grado que
el actual. Respecto a los corredores, no se aprecia una tendencia clara del uso de estos

como medio de venta.

¢, Cual es la importancia que la empresa da a los siguientes aspectos?

1 %

Muy ImportantePoco Nada
Importante Importantelmportante
investigacion de mercados 4 2 - -
Criticas y sugerencias de los 6 - - -
clientes
Lanzamiento de nuevos productos |5 1 - -
Politica de precios 2 4 - -
Entrenamiento de funcionarios 6 - - -
entrenamiento de corredores 1 - 2 3
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Importancia

Uno de los aspectos mas importantes de las empresas, son las criticas y sugerencias
de los clientes, asi, todas las empresas visitadas cuentan con un area de atencion al
cliente, donde resuelven sus inquietudes.

Otro aspecto importante dentro de la industria de Seguros es el entrenamiento del
personal a todo nivel.

Las empresas estan en constante investigacion de mercado y tratando de crear
nuevos productos y mejoras a los existentes.

¢La compania ha realizado algun estudio de opinidon o investigacion de mercado
durante el ultimo afio. ?

Si No No Sabe
5 - 1

La compaifiia utiliza esta informacién para (puede seleccionar mas de uno):

Lanzar nuevos productos

Disefar estrategias de precios
Verificar estrategias de promocion
Medir satisfaccién del consumidor
Mejorar los productos actuales
Analizar competencia

Abrir nuevas sucursales

Otro

@
Z
o

NIN|!

— !

—_—

A~ OAWW O
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Los estudios de mercado, tienen como mayor objetivo el sacar nuevos productos al
mercado, analizar a la competencia y medir la satisfaccion del consumidor. Dentro de
aspectos clasificados en “Otro”, se observa a una empresa que utiliza la informacion para
analizar el crecimiento de la Industria.

RELACION CON LOS CLIENTES:

¢cLa compafia tiene algun canal formal para las criticas y sugerencias de los
clientes?

Si No

6 -

Todas las companias consultadas poseen un canal formal donde hacer llegar las
criticas y sugerencias delos clientes. Habitualmente tienen los llamados centros de
atencion al cliente.

OFERTA DE PRODUCTOS DE SEGURO DE VIDA INDIVIDUAL:

De los siguientes productos cuales ofrece su compafiia y cual es la caracteristica
diferenciadora del producto.

@
pd
o

Temporal

Vida Entera

Dotal Simple

Dotal Doble

NWN—~|!

Dotal Triple

Flexible

Enfermedades graves

—_ | !

Accidentes Personales

Educacional

-_—

Oncolégico

AOOOOIO|AR WA OO
1

Otro

Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo 179



GENERACION DE IDEAS DE NUEVOS PRODUCTOS. APLICACION A SEGUROS DE VIDA EN

CHILE

Producltos Ofrecidos
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Productos ofrecidos

Se aprecia que los productos mas ofrecidos son los Temporales, Flexibles
Educacional y Enfermedades Graves, este ultimo en forma colectiva. Por otro lado los
que menos se ofrecen son los Dotales Dobles y Simples. Otro dato importante es que el
seguro Oncolégico ha pasado a formar parte de las coberturas a enfermedades graves,
dejando de ser uno en particular. Dentro de la clasificacion “Otros” esta el Ahorro
Previsional Voluntario (A.P.V.), Asistencia de Viaje, Gastos Funerarios y Desgravamen.

¢,Cuantos productos nuevos ha lanzado la compania en los ultimos 2 anos?

2 3 4 Mas de 5

3 - 2 -

De los seguros mas recientes en las empresas encuestadas se destacan el ahorro
previsional voluntario, también se han desarrollado los seguros Flexibles y los
educacionales.

¢Intentara lanzar nuevos productos durante el proximo afio?; De qué tipo?

Si

No No Sabe

- 2
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Lanzar Huevos Productos

mSi
m Mo

QMo Sabe

Lanzar nuevos productos

Por razones estratégicas, las empresas no mencionan los nuevos productos que
pretenden lanzar, sin embargo, se aprecia con claridad que la mayor parte de las
empresas esta por lanzar algun producto.

¢, Cree que las necesidades de los consumidores estan satisfechas con los actuales
productos y servicios que ofrece el mercado de seguros de vida?

Si No

5 1

Dada la gran gama de productos que se encuentra en el mercado y con la flexibilidad
que han permitido los seguros Universales, la mayor parte de los expertos opina que las
necesidades estan cubiertas. Sélo un experto mencioné la necesidad de que exista un
seguro con ahorro que permita obtener rentabilidades a corto plazo.

¢ Cual es el nivel promedio de educacion de la fuerza de venta?

Media completa

3
Superior Incompleta 1
Superior Completa 2

Otro -

En general, la fuerza de ventas no tiene un nivel de exigencia académica fuerte, mas
bien necesita tener una buena preparacion psicoldégica y un conocimiento de los
productos ofrecidos.

¢ Se capacita el personal de ventas, en qué materias?
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Si No
6 -
| Si No
Producto 6 -
Técnicas de venta 5 1
Tecnologia 1 5
Otro 2 4

La mayor parte de la capacitacion esta orientada al conocimiento del producto y a las
técnicas de venta. En el rubro “Otros” se pueden encontrar capacitacion de tipo
psicoldgico al personal, sin embargo, no es tan considerada como debiera ser, segun la

opinion de los expertos.
¢ Quién realiza las capacitaciones? (jerarquice de menos a mas importante de 1 a 4)

| 1/2/3/4
Personal de la Empresa 6
Consultoras 6
Escuela de Seguros -
Otras instituciones -

En general las capacitaciones a la fuerza de venta son realizadas por el mismo
personal de la empresa y en algunas oportunidades las hacen consultoras externas.

¢, Utiliza algun tipo de tecnologia de apoyo para la venta?

Si No |
2 4

Uso de Tecnologia

m sl m Ho

Uso de Tecnologia

La tecnologia es poco utilizada en la venta de los productos, sélo dos de las
empresas consultadas, usan computadores personales portatiles de apoyo. Es aqui
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donde podria existir una falta de desarrollo en la industria de seguros.

Anexo 14
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Piramide de Poblacion.

Fuente: Enfoques Estadisticos, Censos N°10 (2001), INE

Anexo 15
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Chile: Tasas especificas de mortalidad segtin sexo y 19 grandes grupos de causas de

muerte.

Fuente: Enfoques Estadisticos de Mortalidad, INE(2001).

Anexo 16

Motivos para Ahorrar de los Chilenos.
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R. Liquidez |Precaucién |Futuro Herencia Invertir Vejez

Total 23 21 18 16 5 3
Edad
18 -25 28 20 24 12 42 12
26 - 40 33 37 35 53 30 16
41 -60 24 31 29 25 18 51
61y mas 15 13 12 9 10 20
Ingreso Subijetivo
Alcanza Bien |6 11 13 16 23 10
Alcanza Justo |50 44 47 41 42 60
Tienen Dif. 35 36 36 35 30 22
Grandes Dif. |8 6 2 8 3 7
Educacion
Basica In. 12 14 13 19 16 10
Basica Co. 8 10 4 5 3 7
Media In. 17 17 15 16 26 23
Media Co. 35 33 34 32 30 27
Superior In. |12 12 13 8 9 10
Superior Co. |15 13 20 18 13 22
Nivel Socioeconémico
ABCA1 5 6 8 6 4 5
C2 22 18 29 19 21 41
C3 44 42 42 38 50 42
D-E 30 33 22 36 25 12

Fuente: Principales Motivaciones de los Chilenos para Ahorrar, Huneeus (1999).
Anexo 17

Descripcion de los Grupos Socioeconémicos.
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AB C1 C2

Descripcion Hogares que gozan de|Hogares que tienen Hogares que tienen
las rentas mas altas | rentas que permite rentas que permiten
en la comunidad. cubrir sus cubrir sus necesidades
Pueden darse todos | necesidades sin de alimentacion,
los lujos y gozar de problema y gozar de |vestuario y vivienday
todas las comodidades. Viajan 1|solo algunas
comodidades. Viajan |vez al afio fuera de comodidades. Poseen
constantemente fuera | Chile. Mantiene cuenta corriente y solo
de Chile y mantienen |ahorro. Posee una o |algunos tienen
inversiones. mas cuentas ahorros.

corrientes.
Vivienda Bungalow o Chalet Buena casa con jardin | Casa o depto. mediano

aislado, con jardines,
piscina, cancha de
tenis, deptos. lujosos,
amplios, excelente
construccion y finas
terminaciones.

o depto. bien cuidado
con varias
habitaciones.

70-80 m2 en conjuntos
nuevos, el piso es de
madera o parquet, la
mayoria tiene living
comedor juntos.

Equipamiento

Hogar muy bien
equipado, finos
muebles, alfombras,
cortinas, etc. Poseen
todos los
electrodomésticos y
otros especiales, los
renuevan
constantemente.

Hogar bien equipado,
buenos muebles,
alfombras, cortinas.
Se asemeja a AB en
electrodomeésticos
pero difiere en
cantidad.

Medianamente bien
equipado, muebles de
mediana calidad.
Poseen los
electrodomeésticos de
uso corriente que los
renuevan con poca
frecuencia.

Automovil Dos 0 mas de Marcas | Automovil de primera |De marca intermedia
de alta tecnologia y marca con no mas de |con antiguedad de 5 a
calidad (Mercedes). |5 afios 0 dos marcas |10 anos.

mas econémicas.

Profesion o Grandes empresarios, | Profesionales jévenes,| Algunos profesionales

actividad industriales, empleados de de nivel medio,

comerciantes,
agricultores, Gerentes
generales de
empresas
importantes.

categoria, medianos
industriales,
comerciantes y
agricultores con
estudios de carreras
tradicionales.

pequefios
comerciantes e
industriales.

Servicio domestico

Mas de una empleada,
mozo y chofer.

Cuenta con servicio
domeéstico,
mayoritariamente con
una asesora puertas
adentro.

Servicio doméstico
puerta afuera.
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Teléfono Teléfonos con mas de | La totalidad posee Mayoritariamente
una linea con pequefa) teléfono. poseen teléfono.
central telefonica.

Ingreso Promedio Promedio Promedio
$6.250.000.- $2.250.000.- $1.120.000.-

% poblacién 3% 7% 20%

C3 D E

Descripcion Hogares con rentas  |Hogares que tienen un| Ingreso intermitente y
que cubren las ingreso fijo y estable |en la extrema
necesidades basicas y|pero reducido. Viven |pobreza.
muy pocas estrechamente.
comodidades. Sin
capacidad de ahorro y
sin cuenta corriente.

Vivienda Sector modesto, pero | Construccion Improvisado, de

son hogares de mayor

econémicay en

material, liviano o

progreso. Si se ubican | poblaciones. En sector| conventillos.
en sector C2 son central, viven varias
hogares de menor familias o en cité.
progreso.
Equipamiento Muebles econémicos y| Minimo e Carecen de
antiguos. Electrodomésticcsmpleto. equipamiento basico

de uso frecuente.

como por ejemplo
califont.

Actividad Privados, Manuales, asesoras | “trabajos ocasionales”
administrativos, del hogar, junior. generalmente sin
obreros empleo.
especializados,
pequenos
comerciantes.

Servicio doméstico Proporcién minoritaria | No tiene. No tiene.
de grupo y algunos
dias a la semana.

Teléfono Un 50% posee Casi no tienen. No tienen.
teléfono.

Ingreso Promedio $430.000. |Promedio $300.000.- |No mas de $57.000.-

% poblacion 25% 35% 10%

Fuente: Adimark (1999).

Anexo 18

Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo

187



GENERACION DE IDEAS DE NUEVOS PRODUCTOS. APLICACION A SEGUROS DE VIDA EN

CHILE

Motivacion para ahorrar de los chilenos por grupo socioeconémico.

R. Liquidez Precauciéon | Futuro Herencia Invertir Vejez
ABC1 Baja Baja Baja Baja Baja Baja
C2 Media Media Baja |Media Media Baja |Media Alta
C3 Alta Alta Alta Media Alta | Alta Alta
D-E Media Media Alta Media Media Alta | Media Media Baja
Escala:0-10: Baja 11-20: Media Baja21-30: Media
31-40: Media Alta41-50: Alta
Fuente: Hompart (2002).
Anexo 19
Tasas de crecimiento de la poblacién.
Del 2001 al Del 2006 al
2005 2010
Tasa de Crecimiento|0.0118 0.01

Fuente: INE (2002), web: www.censo2002.cl

Anexo 20

Estimacion de la poblacién chilena desde 2002 al 2010.

Estimacion Poblacion

2001 15,401,952

2002 15,583,695

2003 15,767,583

2004 15,953,640

2005 16,141,893

2006 16,303,312

2007 16,466,345

2008 16,631,009

2009 16,797,319

2010 16,965,292

Fuente: INE (2002) y elaboracién propia basandose en el Anexo 19
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Distribucion de la poblaciéon segiin segmentaciéon socioeconémica tradicional.

ABC1 C2 C3 D E
2001 5% 15% 25% 40% 15%
Poblacién 770,098 |2,310,293| 3,850,488/ 6,160,781/ 2,310,293
2010 15% 30% 25% 21% 9%
Poblacién 2,544,794/ 5,089,588 4,241,323 3,562,711/ 1,526,876
Fuente: CB Capitales (2002), Comentarios Macroecondémico (www.cb.cl) y

elaboracion propia.

Anexo 22

Cuestionario Aplicado en Recursos Humanos, Atencién al Cliente y Sistemas, para
Evaluar los Recursos Existentes en la Empresa.

a) Capacitacion

¢ Existen politicas formales de recursos humanos en cuanto a la capacitacion?
¢, Cuales?

Respecto de la capacitacion:

Agentes Back Office Altos Ejecutivos

Cada cuanto
En que materias

Donde
Cuando se desarrolla un nuevo producto ¢ Quiénes se capacitan?
¢ Cual es el costo promedio de una capacitacion cuando se desarrolla un nuevo
producto?

b) Seleccién y Reclutamiento

¢ Existen politicas formales de recursos humanos para la seleccién y reclutamiento
del personal? ¢ Cuales?
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¢ Existen puestos claves dentro de la empresa a los cuales se le exijan ciertas
habilidades y/o competencias? ;Cuales?

¢) Motivacion

¢ Existen evaluaciones de desempefio? ;Cada cuanto? (si la respuesta es NO pase
a la pregunta N°9)

¢, Quiénes son evaluados?

¢ Existen en la empresa incentivos:

____ Pecuniarios

_____Emocionales (sicolégicos)

_____ De formacion profesional (hacer carrera en la empresa)
¢ Se Incentiva el trabajo en grupo?

¢ Existen canales de comunicacion formales entre los altos mandos y los niveles mas
bajos? (si la respuesta es NO pase a la pregunta N°13)

¢, La comunicacion fluye en ambos sentidos?

¢ El porcentaje de rotacion de personal es alto o bajo para:

___Agentes

__ Back Office

__ Alto Mando

d) Atencion al cliente

¢ Cuantos clientes por agentes se estiman en la actualidad?

¢, Qué es mas importante, la captacion o la retencién de clientes?. ;Por qué?
¢,Cree que es el adecuado?

De los siguientes canales de informacion, cuales son usados para recibir las quejas
y/o sugerencias de los clientes

____ Llamadas telefénicas (si es NO pase a la pregunta 18)
_____Internet

__ Atencidn personalizada

La llamadas telefénicas son atendidas por:

____Agentes

_____ Telefonistas

Otros

¢ Existen sistemas de informacion para el apoyo de atencién al cliente? (si la
respuesta es NO termine)

¢ Los sistemas de Informaciéon apoyan la gestion de atencion al cliente?

Internet. ¢ Es visto como un medio complementario o sustituto de venta?
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¢ Las posibles ineficiencias son por problemas o fallas tecnologicas?

¢, Cuales son los requisitos para un éptimo funcionamiento?

Anexo 23

Posibilidades de Capacitacién que Existen para el Mercado Asegurador.

Especificamente se dan a conocer aquellos que presentan franquicias tributarias a
través del SENCE. Los datos fueron extraidos de la pagina de esta entidad, la cual
entrega resultados de todos los cursos activos por entidad o por tipo de curso. El término
activo no significa que lo estén dictando en la actualidad, sino que estan inscritos y con
posibilidad de dictarse.

Cursos Dictados por la Escuela de Seguros
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Nombre Curso Duracion
HRS
Contabilidad Basica Aplicada A Los Seguros 40
Introduccioén Al Seguro 40
Administracion De Empresas De Seguros 40
Introduccion Al Reaseguro 40
Elementos Basicos De Los Seguros De Ingenieria 40
Elementos Financieros Para El Seguro 40
Teoria Actuarial Para Seguros 40
Técnicas De Seguros En Ramos Varios 40
Administracion De Siniestros Y Liquidacion 40
Introduccion Al Derecho De Seguros 40
Decision De Inversion Y Reservas Para Seguros 40
Fundamentos Y Analisis De Los Seguros De Vida Tradicionales 40
Técnicas En Seguros De Vida 40
Andlisis Técnico De Los Seguros De Salud 40
Fundamentos Técnicos De Seguros Previsionales 40
Introduccion A Los Seguros De Rentas Vitalicias 40
Aplicacién De Las Matematicas Actuariales 40
Prevencion E Inspeccién De Riesgos En Seguros 40
El Seguro De Responsabilidad Civil 40
Aspectos Técnicos Juridicos Y Econémicos Del Seguro 20
Aspectos Técnicos Juridicos Y Econémicos Del Seguro 12
Nociones Estadisticas Para Seguros 40
Elementos De Economia Aplicada Al Seguro 40
Ingles Técnico De Seguros 40
Matematicas Elementales Para Seguros 40
Suscripcion De Riesgos En Seguros De Vida 40
Tributacién En Seguros De Vida 22
Estadisticas Y Probabilidades Con Aplicaciones En Seguros 40
Matematicas Financieras Con Aplicaciones En Seguros 40
Liquidaciéon Y Administracion De Siniestros 40
Los Seguros De Rentas Vitalicias Y El Sistema De Pensiones 40
Gestion En Transferencia De Riesgos 52
El Seguro De Vida Y Las Leyes De Herencia 15
Seguros De Ingenieria 40
Seguros Y Medio Ambiente 24
El Seguro, Contratacion y Aplicacion 15
Aplicacion De Las Matematicas Actuariales 40
Administracion De Riesgos 40
Aspectos Técnicos Juridicos Y Econémicos Del Seguro 24
Los Seguros De Rentas Vitalicias Y El Sistema De Pensiones 30
Responsabilidad Civil De Riesgos Profesionales 20
Liderazgo Competitivo 30
Venta Profesionalizada Del Seguro 30
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Atencion Telefonica 24
Formacién Y Direccion De Equipos De Trabajo 24
Disefio e Implantacién De Proyectos De Negocios 24
Gestion En Rentas Vitalicias Previsionales 98
Suscripcion De Riesgos Y Analisis De Resultados 30
Competencias Laborales Y Calidad Organizacional 30
Liquidacién De Seguros De Salud 30
El Sistema De Pensiones Del Decreto Ley 3.500 40
Intermediacion De Seguros Y Su Operatoria 30
Intermediacion Y Corretaje De Seguros 34
El Sistema De Pensiones Del Decreto Ley 3.500 40
Técnicas De Inspeccion De Riesgos 26
Ahorro Previsional Voluntario 8
Sistemas De Salud En Chile - Evolucién Y Futuro 10
Contratacion Y Aplicacion Del Seguro 40
Cursos Dictados por E.F. Edwards Consultores S.A.
Nombre Curso Duracion
HRS.
Técnicas De Motivacion En Ventas 16
Metodologia De La Venta 24
Estrategias De Servicio Al Cliente 16
Gestion Efectiva Del Tiempo 16
Técnicas De Motivacion Para Las Ventas 12
Gestion De La Tele atencion 16
Motivacion Y Sentido De Pertenencia 8
Metodologia De Atencion De Clientes 8
Aprovechamiento Del Tiempo 8
Trabajo En Equipo 16
Dirigir Y Motivar 16
Comunicacion Efectiva 16
Técnicas De Televenta 16
Manejo De Objeciones 8
Manejando Las Quejas 24
Técnicas De Manejo De Objeciones 16
Calidad De Servicio Y Atencion De Publico 16
Liderazgo 16
Trabajo En Equipo 24
Formacién De Monitores 24
Autoconocimiento Y Conocimiento De Los Demas 16
Actualizacion En Marketing 24
Estrategias De Resolucién De Problemas 8
Metodologia De La Atencion A Clientes 16
Técnicas De Supervision 24
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Cursos Dictados por el Centro de Administracion de la Capacitacion S.A CENAC

Nombre Curso Duracion

HRS.
Desarrollo De Actitud Y La Motivacion En Los Vendedores 16
Atencion De Publico Y Relaciones Humanas 20
Supervision, Liderazgo, Técnicas Y Procedimientos 20
Calidad Y Servicio En La Atencién Al Cliente 20
Desarrollo De La Calidad Y Servicio Al Cliente 20
Técnicas Para Mejorar La Comunicacién Y Las Actitudes 30
Técnicas Para El Desarrollo De La Asistente Ejecutiva 13
Desarrollo De La Actitud En Los Vendedores 20
Calidad Y Servicio En La Atencion Al Cliente 16
Aplicacién De Juegos Y Dinamicas Grupales A La Capacitacion 8
Gestion Por Competencias 8
Conduccion Y Liderazgo De Equipos De Trabajo 16
Liderazgo, Coaching, Marketing Y Trabajo En Equipo En La Gestion 8
Comercial

Cursos Dictados por Zeitgeist Consultores Limitada.
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Nombre Curso Duracion
HRS.
Técnicas De Liderazgo 12
Desarrollando Equipos De Trabajo Efectivos 12
Técnicas De Motivacion Laboral Y Desarrollo Personal 16
Técnicas De Liderazgo Y Supervision De Personal 16
Técnicas De Motivacion Y Apoyo Laboral 16
Aumentando La Efectividad En Equipos De Trabajo 16
Supervision De Equipos De Ventas 24
Desarrollando Equipos Con Vision: El Supervisor Dirige La 8
Construccion Del Equipo
Comunicaciones Y Relaciones Humanas 30
Técnicas De Liderazgo Y Supervision 32
Técnicas De Trabajo En Equipo 12
Técnicas De Liderazgo Y Motivacién 12
Desarrollo De Habilidades Para Controlar El Estrés 27
Técnicas De Liderazgo Aplicadas Al Servicio Al Cliente 32
Técnicas De Liderazgo En Equipos De Trabajo 40
Taller De Relaciones Humanas 16
Técnicas De Liderazgo 28
Motivacion Laboral Y Control Del Estrés 24
Técnicas De Trabajo En Equipo Para Aumentar El Rendimiento 20
Laboral
Desarrollo De Destrezas Personales Para Aumentar El Rendimiento 12
Laboral
Desarrollo De Destrezas Personales Para Mejorar El Trabajo En 9
Equipo
Desarrollo De Destrezas Personales Para Aumentar La Calidad En EI |8
Servicio
Motivacién Laboral Y Control Del Estrés 28

Cursos Dictados por Orbi Consultores S.A.
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Nombre Curso Duracion
HRS.

Técnicas De Liderazgo Y Direccién De Equipos 24
Herramientas De Direccién Y Liderazgo 20
Técnicas De Comunicacion 12
Técnicas De Liderazgo 16
Habilidades De Comunicacion Y Motivacion 16
Desarrollo De Habilidades Para Trabajo En Equipo 16
Técnicas Para El Trabajo En Equipo 12
Técnicas De Liderazgo 12
Habilidades Para Trabajo En Equipo 20
Supervision Y Liderazgo 8
Liderazgo Y Coaching 9
Gestion De Recursos Humanos Para Jefaturas 24
Liderazgo Y Motivacion 24
Inteligencia Emocional En El Desempefio Laboral 16

Postitulo Instituto de Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux
Seguros Generales y de Vida
Modulo 1

Introduccion al Mercado de Seguros de Chile

El marco legal actual.

Los participantes del mercado de seguros en Chile, cifras principales de la industria.
Los productos del mercado de seguros en Chile y su importancia cuantitativa.

El Sistema previsional y los seguros en Chile.

Las perspectivas de desarrollo y las amenazas a la industria de los seguros en Chile.

Modulo 2
Andlisis de los Seguros Generales y de Crédito en Chile

Los productos de seguros generales.

seguros de dafios

seguros de ingenieria

seguro obligatorio de accidentes personales (S.0.A.P.)
seguros maritimos

seguros patrimoniales

Otros tipos de productos
Los productos de seguros de crédito.

La distribucién de los seguros generales y de crédito
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196 Acevedo, Christian ; Baeza, Cristian ; Goméz, Rodolfo ; Medel, Pablo



Anexos

Modulo 3

Los Aspectos Técnicos y Actuariales en los Seguros

Los Aspectos Técnicos y Actuariales en los Seguros.

La tarificaciéon de seguros generales y de crédito.

El reaseguro y tipos de contrato de reaseguros.

La suscripcion técnica y médica.

La liquidacion de siniestros.

La constitucion de reservas técnicas y tipos de reservas.

Modulo 4

Los Aspectos Financieros en los Seguros.

Los estados financieros de las compaiias, FECUs.

Las inversiones de las compaiiias de seguros.

Los riesgos de las inversiones de las compafiias de seguros.

Nociones de matematicas financieras.

Modulo 5

Andlisis de los Seguros Generales y de Crédito en Chile

Los productos de seguros de vida.

Los productos de pensiones.

El seguro de invalidez y sobrevivencia para AFPs.

La distribucién de los seguros de vida y pensiones.

Las cifras de la industria de los seguros de vida y pensiones.
Los competidores en seguros de vida y pensiones

Programa (PFSL) LOMAS
Principios del Seguro de Vida, Salud y Rentas Vitalicias

Introduccion al Riesgo y a los Seguros

La Industria de los Seguros de Vida y Salud

Necesidades Personales que los Seguros de Vida y Salud Satisfacen
Determinacion de Precios de los Seguros de Vida

Desarrollo; Distribucion y Servicio de los Productos de Seguros
Impacto del Libre Comercio sobre los Seguros

Operaciones de las Compaiiias de Seguros

Operaciones y Etica en las Compafiias de Seguros de Vida
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Constitucién de las Companias de Seguros de Vida
Administracion de la Informacion

Identificacién de los Clientes y sus Necesidades

Servicio al Cliente

Administracion de Reclamos

Presentacion de Informes Financieros y Contables
Planificacion Estratégica para el Crecimiento a Largo Plazo

Administracion de Seguros

Vision General de la Administraciéon de Seguro

Alcance y Organizacion de la Seleccion de Riesgos

Factores Legales que Afectan la Seleccién de Riesgos
Principios de Seleccién de Riesgos de Seguros Colectivos
Alcance y Organizacion del Reaseguro

Bases y Planes de Reaseguro

Manejo de Reclamaciones Fraudulentas

Alcance y Organizacion del Servicio al Propietario de la Pdliza
Administracion de Rentas Vitalicias

Mercadeo en la Industria del Seguro de Vida y Salud

Introduccién al Mercadeo

Planificacién Estratégica y Planificacion de Mercadeo
Administracién de Informacién e Investigacién de Mercadeo
Comportamiento de las Organizaciones como Compradores
Fijaciéon de Precios: La Perspectiva del Vendedor

Canales de Distribucion: Conceptos Basicos

Una introduccion al Sistema de Distribucion de Venta Personal
Sistemas de Distribucion de Respuesta Directa

Fundamentos del Servicio al Cliente

¢ Qué es el Servicio al Cliente?

Desarrollo de un Plan Estratégico para el Servicio al Cliente
Con el Enfoque Puesto en el Cliente

Creacion de un Servicio al Cliente Eficiente y Eficaz

Uso de la Tecnologia para Mejorar el Servicio al Cliente

Seleccion y Capacitacion del Personal de Servicio al Cliente
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Evaluacién y Motivacién del Personal de Servicio al Cliente

Administracion de Sistemas en Compaiias de Seguros

Introduccién a los Sistemas de Informacién
Telecomunicaciones y Redes
Internet, Intranet y Extranet

Sistemas de Procesamiento de Transacciones, Comercio electronico y Planificacion
de

Recursos de la Empresa

Sistemas de Informacién para la Gerencia

Disefio, Implementacién, Mantenimiento y Revision de Sistemas
Seguridad, Privacidad y Etica en los Sistemas de Informacion y en Internet
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