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Esta investigacion tiene como objetivo principal Describir los factores que
determinan la compra de seguros de vida en clientes entre 25 a 35 afios que

cuentan con un seguro de Mapfre Peru Vida, Lima, 2021.

Es un estudio de enfoque cuantitativo, a través de encuesta realizadas a 370
asegurados de la compairiia aseguradora MAPFRE PERU VIDA esta poblacion de

estudio eran los clientes entre 25 a 35 afios que tienen un seguro de vida activo.

Los resultados de las encuestas nos demuestran que los factores que determinan
la compra de seguros de vida son, la proteccion, la rentabilidad, el ahorro, inversion
y la calidad del servicio que brindan los asesores al momento de mostrar un
producto haciendo que sus caracteristicas importantes se vean reflejadas en la

asesoria personalizada.

Llegamos a la conclusion que del total de encuestados, los asegurados que
indicaron estar de acuerdo con polizas de periodo vitalicio son los que se inclinan
por la proteccion y por légica para ellos es importante gue sus poélizas tengan sumas
de proteccion alta porque buscan cubrir riesgo y es un factor que los lleva a decidir
por la compra de un seguro, mientras que el otro grupo optan mas por el retorno
en vida y para ellos es importante el ahorro en periodos temporales, inclinAndose

mas por productos de inversién, fondos y ahorro.

ABSTRACT
The main objective of this research is to describe the factors that determine the
purchase of life insurance in clients between 25 and 35 years of age who have

insurance from Mapfre Pera Vida, Lima, 2021.
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It is a study with a quantitative approach, through a survey carried out on 370
insured persons of the insurance company MAPFRE PERU VIDA,; this study
population were clients between 25 and 35 years of age who have active life
insurance.

The results of the surveys show us that the factors that determine the purchase of
life insurance are protection, profitability, savings, investment and the quality of
service that advisors provide when showing a product making its important
characteristics are reflected in the personalized advice.

We came to the conclusion that of the total number of respondents,, the
policyholders who indicated that they agree with life-term policies are those who are
inclined towards protection and logically for them it is important that their policies
have high protection sums because they seek to cover risk and it is a factor that
leads them to decide to buy insurance, while the other group opts more for the return
in life and for them saving in temporary periods is important, leaning more towards

investment products, funds and savings.

INTRODUCCION

1. Informacion General

1.1. Titulo del Proyecto

Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida en clientes
entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre Peru Vida, Lima, 2021.
1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

Competitividad y diversificacion industrial:
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La Real Academia Espafiola (1992) define competitividad como competitivo, capaz
de competir y competitividad capacidad de competir, rivalidad para la consecucion
de un fin. Porter (1985) sefala que la competitividad es la capacidad de una
empresa para producir y mercadear productos en mejores condiciones de precio,

calidad y oportunidad que sus rivales.

Segun Ivancevich y Lorenzi (1997), la competitividad es la medida en que una
nacién, bajo condiciones de mercado libre y leal, es capaz de producir bienes y
servicios que puedan superar con éxito la prueba de los mercados internacionales,

manteniendo y aun aumentando al mismo tiempo, la renta real de sus ciudadanos.

Asimismo, la competitividad de una empresa es su capacidad para suministrar
bienes y servicios igual o mas eficaz y eficiente que sus competidores. Enright et

al. (1994).

La diversificacion industrial es la entrada de la empresa en un sector distinto de
aquél en el que ésta opera habitualmente. En este sentido, Pitts y Hopkins (1982)
definen la diversificacibn como el grado en el que las empresas operan
simultdneamente en diferentes negocios.

Por su parte, Ramanujam y Varadarajan (1989) definen la diversificacion como la
entrada de una empresa o unidad de negocio en nuevas lineas de actividad, bien
mediante procesos de desarrollo interno de negocios o mediante fusiones y
adquisiciones, lo que conlleva cambios en su estructura administrativa, en sus
sistemas y en otros procesos de direccion.

La diversificacidon segun Ansoff (1998) implica las direcciones de desarrollo que
puede tomar una organizacion a partir, simultdaneamente, de sus mercados actuales

y de los productos actuales. Por ultimo, Rumelt (1974) indica que la diversificacion
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es la entrada en nuevas actividades de mercado-producto que requieren o implican
un apreciable incremento en la posible competencia directiva dentro de la empresa.
1.3. Actividad econdémica en la que se aplicaria la innovacién o
investigacion aplicada

Actividades financieras y seguros:

La Real Academia Espafiola (1990) define actividad financiera como obtencion de
ingresos y realizacidon de gastos relacionados mediante un presupuesto que llevan
a cabo tanto entidades publicas como privadas.

Ahora bien, para Sainz cuando se refiere a la actividad financiera lo refleja como
una especie de entradas y salidas del dinero de la caja del estado, aclarando claro,
gue cuando hablamos de entrada de dinero se refiere a los ingresos publicos lo cual
son transferencias monetarias, las entidades estatales dispondran de estos medios
de pago para ejercer sus funciones, y en cuanto a la salida de dinero se habla de
los gastos publicos.

El seguro, segun Garcia Mayela (2004) es un contrato en el que el contratante
delega al contratado la responsabilidad de pagar la indemnizacion correspondiente
en caso de que suceda un accidente. Por lo que todos enfrentamos a la posibilidad
gue nos ocurra algin percance que nos obligue a desembolsar una cantidad
determinada de dinero.

Asi mismo, para La Real Academia Espafiola (2004) define seguro como el contrato
por el cual el asegurador se obliga, mediante una cuota estipulada, a entregar al
contratante o al beneficiario un capital o renta al verificarse el acontecimiento

previsto o durante el término sefialado.
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1.4. Localizaciéon o alcance de la solucion

La Localizacion o alcance que tiene este estudio es conocer mas sobre el Mercado
de los Seguros, identificar el motivo por el cual un cliente toma un seguro, la
decision de compra y cudl es la incidencia e importancia que tiene este sector en la
economia actual a pesar de la preocupacion que muchos peruanos sienten y la
incertidumbre de un gobierno. Ademas, queremos diagnosticar si las variables que
seran objeto de estudio al realizar el analisis econométrico estaran directamente
asociadas lo cual permitira que nuestra hipotesis general sea aceptada y este
estudio sea de gran aporte no solo para la parte de la oferta sino también de la
demanda, dar estrategias para que las personas tengan un mayor conocimiento de
este sector para que se fomente la cultura de seguros en la mente de los
consumidores en la ciudad de Lima, ya que en nuestra ciudad algunas personas
todavia no tienen conciencia sobre los riesgos a los cuales puedan presentarse.

2. Descripcion de la investigacion aplicada o innovacion

2.1  Justificacion

En el ambito social “Es importante no solo desde la perspectiva de su rol en la
economia de un pais, sino también desde el punto de vista social” (Contreras,
Fundacién Mapfre, 2008, p. 18).

En el &mbito econdmico, saber cdmo ayudara esta investigacion es muy importante
para el crecimiento de las compafias de seguros, y comprender las estrategias que
podemos implementar para evitar el desconocimiento del mercado a nivel del
consumidor ayudara a obtener una mejor cultura de seguros y a su vez se desarrolle

de mejor forma.
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Un ejemplo claro, el cual podemos citar es como la industria del seguro ha
beneficiado a un pais, como es el caso de Chile “La industria de seguros es el
segundo inversionista institucional mas grande de Chile. Terminamos el 2012 con
mas de US$50 mil millones en inversiones que son, esencialmente, de largo plazo.
En este escenario, hemos sido el motor de las inversiones de largo plazo en este
pais; hemos promovido el desarrollo, que es diferenciador en Latinoamérica, pues
no hay ningun pais de la Regiébn que tenga un mercado tan profundo en
instrumentos de largo plazo como Chile, lo que es producto del mundo del seguro.
En eso, tenemos una expectativa que los otros paises de América Latina pueden
aprender y desarrollar, por lo que podriamos transformarnos en un polo financiero
23 regional” (Revista Dinero Inversion y Consumo, 2013).

En lo profesional el estudio servira para poder determinar las estrategias a seguir,
como el mercado de seguros va evolucionando, diagnosticar a nuestros
competidores las ventajas y desventajas que existen en este mercado,
compararnos en el tiempo y conocer como nuestra cultura de ahorro e inversion ha

evolucionado en el tiempo.

Viabilidad:

e Identificar cuales son los factores que determinan la adquisicién de un seguro
de vida y relacionarla con la evolucion del producto.

Limitacién:

e No se podra realizar entrevistas presenciales, debido a que estamos pasando
por una pandemia mundial. Es por eso que la solucién ante esa situacion, sera

realizar entrevistas via online.
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2.2. Marco referencial

Sequro de vida

El Seguro de Vida es contratado para proteger econémicamente a las personas que
dependan de ti en caso de tu fallecimiento, pues estos contaran con una
indemnizacién que permita cubrir temporalmente sus necesidades econdémicas

(SBS, 2021).

Tipos de sequro de vida

El seguro de vida mas comun es aquel por el cual, a tu muerte, tus beneficiarios
reciben una indemnizacién; sin embargo, también existen otras modalidades de

seguro de vida, como puedes observar a continuacion:

Seguro de vida temporal - Riesgo: La aseguradora pagara la indemnizacion
acordada si falleces dentro del periodo de vigencia de la Pdéliza; si sobrevives a

dicho plazo no habra lugar al pago de indemnizacion.

Seguro de vida entera — Ahorro e Inversion: También llamado seguro de vida
universal, el mismo no tiene un limite de tiempo, por lo que la Aseguradora pagara
la indemnizacion siempre que a la fecha de tu fallecimiento el contrato de seguros

se encuentre vigente y al dia en el pago de primas.

Seguro con componentes de ahorro — Mixtos: En este caso, se pacta un limite
de tiempo en el que como asegurado aportas a tu fondo. Si durante ese periodo
falleces, la Aseguradora pagara una indemnizacion a tus beneficiarios; en cambio,
si sobrevives a dicho plazo, la Aseguradora te pagara un monto pre establecido. En

estos casos, tienes derecho a “rescatar” los fondos de tu seguro, es decir, a retirar
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dinero del fondo antes de la fecha de vencimiento pactada, ello en las condiciones

establecidas en la pdliza de seguro (SBS, 2021).

Mapfre Peru vida

Segun (Mapfre L. U., s.f.) Primer Grupo asegurador de Espafa y Latinoamérica y
la 7ma. Empresa de Seguros con mayor fortaleza en el mundo (Ranking Brand
Finance), con mas de 80 afios de experiencia brindando proteccion y confianza a
mas de 26 millones de clientes. Esta presente en mas de 44 paises con mas de 5

mil oficinas a nivel global.

Asi mismo, Segun (Mapfre L. U., s.f.) MAPFRE ingresa al mercado peruano en el
afo 1997 al adquirir la mayoria del capital de El Sol Nacional Compafia de Seguros

y Reaseguros. En 1999, nace MAPFRE PERU VIDA.

A la fecha MAPFRE PERU cuenta con 54 oficinas a nivel nacional, mas de 2000
empleados y méas de un millén de clientes. MAPFRE PERU cuenta con el 75% del

mercado en el segmento de seguros masivos de sepelio.

MAPFRE PERU ha pasado por una serie de integraciones, adquisiciones y fusiones
que le ha permitido hacerse presente en todos los nichos del mercado asegurador

peruano.
Giro de la empresa: Seguros.

Nombre o razén social de la empresa: MAPFRE PERU Compafia de Seguros y

Reaseguros.

Caracteristicas de sus productos
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FIGURA 1: Caracteristicas de los seguros de vida - Mapfre Pert Vida.

2.2.1. Problema desde un punto de vista internacional

Algunos estudios internacionales pueden indicar cual es el tipo de informaciéon que
los consumidores valoran al tomar una decision de compra de seguros de vida. De
acuerdo con estos estudios, los consumidores no eligen a la empresa de seguros
de vida sobre la base de atributos intrinsecos del producto, como son los
rendimientos de las inversiones o las primas que cobran las aseguradoras, sino
mas bien sobre la base de otros aspectos extrinsecos, como la tenencia previa de
un producto con la aseguradora (por ejemplo, un seguro de salud), una
recomendacion del producto por parte de otro consumidor (no asi de un broker o
asesor financiero) o una relacién familiar. En efecto, como sugiere Devlin (2007),

para el caso del Reino Unido.
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2.2.2. Problema desde el punto de vista nacional:

El directorio del BCRP decidi6 mantener la tasa de referencia en 0.25%, por
decimocuarto mes consecutivo. El ente emisor destacé que la mayoria de los
indicadores adelantados de actividad econdmica mostraron una recuperacion en
mayo, por lo que mantendra su politica monetaria expansiva. Ademas, tomo en
cuenta que la tasa de inflacion a 12 meses se incremento de 2.38% en abril a 2.45%
en mayo por factores de oferta. E| BCRP proyecta que la inflacion se mantendra en
el rango meta a lo largo del 2021 y 2022, situandose en el tramo inferior del mismo
el proximo afio, pues la economia estard por debajo de su nivel potencia. El
Congreso de la Republica present6 un proyecto de ley que facultaria a las entidades
financieras la posibilidad de administrar fondos de pensiones, esto afectaria el nivel
de liquidez que existe en el sistema financiero lo cual presionaria las tasas de
interés a la baja; asi también, de no realizarse una adecuada colocacién de estos
fondos (via créditos) con el fin de rentabilizar el mayor excedente de liquidez, se
incrementaria el riesgo de que la entidad financiera registre pérdidas, afectando de
esta manera su solvencia (Banco Central de Reserva del Pert [BCRP], 2021).
2.2.3. Antecedentes de la investigacion

Camargo, Furst. (2014) realizaron una investigacion titulada “Cambios en el entorno
de los seguros en beneficio de la poblacion poco y no atendido”. Esta investigacion
tuvo como obijetivo principal: “Indagar el mercado de microseguros del Peru, ya que
existe una creciente tendencia a explorar e innovar con los canales alternativos de
distribucién”.

Su desarrollo se orienta en base a conocer el arbitraje regulatorio que esta haciendo

gue las normas sobre microseguros sean ineficaces, ya que las empresas de
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seguros prefieren registrar sus productos ante la SBS como productos de seguros
masivos en lugar de productos de microseguros debido a que la normatividad de
seguros masivos les permite utilizar diferentes entidades como canales de
distribucion y no determina plazos de pago ni requiere incluir sélo “exclusiones
minimas”, lo que si esta previsto por las normas de microseguros.

Con respecto a la metodologia empleada, es de enfoque cuantitativo preparado
por Datum Internacional por encargo de SBS, donde se entrevistd 1640 jefes de
familia entre el 10 de noviembre y el 11 de diciembre de 2012 en las siguientes
zonas: areas urbanas de Lima Metropolitana (inclusive la provincia constitucional
del Callao) y los departamentos de Arequipa, Junin, La Libertad, y Piura.

Anfossi, Lopez, Montoya, Ramirez. (2017) realizaron una investigacion los
alumnos de la Universidad Pontificia Universidad Catodlica del Perd, en su tesis
titulada “Planeamiento Estratégico del Sector Seguros en el Peru”. Esta
investigacién tuvo como objetivo principal: “Desarrollar microseguros atractivos,
para todo el Peru en base al crecimiento de la clase media y nuevas necesidades
del mercado”.

Su desarrollo de datos se orienta en base a dar soporte y fomentar una cultura de
proteccion que minimice el impacto econémico ante desastres naturales y
financieros, logrando que se tengan planes e inversiones a largo plazo para el
desarrollo y crecimiento de los individuos, familias, industrias y el Peru.

Con respecto a la metodologia empleada, es de enfoque cuantitativo en donde se
aplica la recoleccién de datos para el desarrollo estratégico y con resultados

estadisticos de la SBS sobre el sistema asegurador de forma trimestral.
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Barahona Silva. (2020) Realizo la investigacion titulada “desafios del sector de
seguros en el Peru al 2030” tuvo como objetivo principal identificar los desafios
enfrentar el sector de seguros en el Pert en el afio 2030 mediante el uso del
proceso prospectivo”

La investigacion ha logrado mostrar un estudio descriptivo al identificar los desafios
gue tendra que enfrentar el sector asegurador en el Peru para este 2130 descrito
en escenarios resultantes del proceso prospectivo. Es decir, la prospectiva
estratégica en sector de seguros peruano entrego futuros escenarios que las
aseguradoras evaluaran pues tendran que enfrentar una de ellos al afio 2030.

Su metodologia de investigacion es una herramienta metodoldgica exploratoria,
herramienta metodolégica para la validacion de drive y métodos para la
construccion de escenarios.

Borja, Campbell, Fernandez, Torres. (2019) realizaron la investigacion titulada
“Transparencia Corporativa en Empresas del Sector de Seguros” El objetivo
principal de la presente investigacion es medir la transparencia corporativa bajo un
modelo aplicado a las empresas del sector de seguros.

Se logré medir la transparencia corporativa en el sector de seguros, siguiendo los
lineamientos de la metodologia del manual OCDE y con la validacion de los
modelos IDN & KPMG de Chile, TRAC Brasil e IBEX 35 de Espafa, asi como la
reglamentacion Solvencia Il. Se recabd informacion sobre los diferentes modelos
gue podian ser aplicados y adaptados al sector de seguros. Para la construccion
del MTC del sector de seguros peruano se reviso el enfoque de Transparencia
Corporativa en otros paises. Se definié la estructura del instrumento, considerando

variables que sean de verdadera relevancia para los stakeholders como
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informacion financiera, informacion corporativa, informacion sobre ética, integridad
y rendicibn de cuentas, actividades de RSE y actividades de gobernanza
corporativa.

Con respecto a la metodologia empleada es de enfoque cualitativo, para la
determinacién de la muestra se establecié las diez principales empresas
aseguradoras del Peru, para lo cual se analizé su participacion en el mercado. Las
compainiias de seguro para el presente estudio se encuentran conformadas por diez
empresas con mayor participacion del mercado. Seguidamente se verificd la
respectiva pagina web activa, informacion de las entidades supervisoras en Banca
y Seguros, asi como principales estudios de mercado

De la Cruz, Huaman, salinas. (2018) realizaron la investigacion titulada
“Optimizacién de portafolios de inversion para compafias de seguros del Peru -
ramo vida” el objetivo principal de la presente investigacion es Analizar el portafolio
de inversiones del sector de seguros de ramo vida en el Per( e implementar una
metodologia para la estimacion del portafolio 6ptimo considerando los alcances
normativos.

Definida la metodologia de optimizaciéon del portafolio se ha evidenciado su
aplicacién de acuerdo a cada etapa planteada que incluye aspectos normativos
regulatorios propios del sector de seguros ramo vida en el Peru. Los resultados
indican que fue posible obtener un mayor ratio de Sharpe Modificado (mayor ratio
rendimiento/riesgo) con asignaciones propuestas para estructurar el portafolio de
inversiones. Los instrumentos mas ponderados fueron: Acciones emitidas por
Credicorp Ltd., Fondo mutuo BBVA Soles FMIV, Renta Fija, Bonos emitidos por

Republica del Peru.
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La presente investigacion se enmarca en el modelo cuantitativo, El desarrollo de la
descripcion de los seguros, las inversiones de las empresas de ramo vida, se tendra
como base la recoleccion y analisis de reportes elaborados por entes
especializados del sector: Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS),
Asociacion Peruana de Empresas de Seguros (APESEG).

Casimiro. (2019) realizo la investigacion “Engagement y captacion de clientes de
Mapfre Peru Vida, Magdalena del Mar 2019” Esta investigacion tiene como objetivo
determinar la relacion entre el engagement y la captacion de clientes de Mapfre
Peru Vida, Magdalena del Mar 2019.

Su desarrollo busca identificar que la variable Engagement se relaciona de manera
considerable con la variable Captacion al igual que con la dimension Seleccion de
clientes potenciales, de manera regular con la dimensidon nuevos clientes y
finalmente se concluye que la variable Engagement se relaciona de manera
considerable con la dimensién Asistencia posventa.

La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel descriptivo
— correlacional, con un disefio no experimental con corte transversal. Para el
procesamiento de datos se emple6 el programa SPSS v.25, mediante la correlacion
estadistica con mediciones no paramétricas a través de la prueba de Kolgomorov
Smirnow, se tuvo un p=sig=0,001 en la variable engagement y un p=sig=0,000 en
la variable captacion de clientes, lo cual determiné utilizar el estadistico inferencial
Rho de Spearman, el cual dio como resultado una correlacion positiva considerable
de p=,665.

2.2.4. Descripcion de variables y sus dimensiones

2.2.4.1. Rentabilidad:
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La rentabilidad de una empresa puede ser evaluada en referencia a las ventas, a

los activos, al capital o al valor accionario.

Por otra parte, Aguirre et al. (1997) consideran la rentabilidad como un objetivo
econémico a corto plazo que las empresas deben alcanzar, relacionado con la

obtencion de un beneficio necesario para el buen desarrollo de la empresa.

Para Sanchez (2002) la rentabilidad es una nocién que se aplica a toda accién
econdmica en la que se movilizan medios materiales, humanos y financieros con el
fin de obtener ciertos resultados. En la literatura econémica, aunque el término se
utiliza de forma muy variada y son muchas las aproximaciones doctrinales que
inciden en una u otra faceta de la misma, en sentido general se denomina
rentabilidad a la medida del rendimiento que en un determinado periodo de tiempo
producen los capitales utilizados en el mismo.
e Utilidades:

Las pdlizas participaran cada afio, en el noventa por ciento (90%) de los resultados
gue produzca la inversion de las Reservas Matematicas de todos los contratos de
Seguro de Vida Individual con derecho a dicha participacion.

La Participacion de Utilidades se calcula anualmente sobre el ejercicio vencido
anterior y se materializa a través de un Bono que incrementa la Suma Asegurada y

se pagara al vencimiento de la péliza o al ejercer el rescate de la misma (Mapfre, 2021).
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FIGURA 2: Utilidad Promedio Ultimo 20 afios

e Valores garantizados:

Son derechos que la compafia aseguradora concede exclusivamente al
contratante del seguro sobre su péliza y se sustentan en las reservas matematicas
de la poliza que tengan componente de AHORRO. Comercialmente representan
para el cliente, cierta liquidez y flexibilidad respecto a la inversién que va generando
el pago de sus primas. (Mapfre, 2021)

Se puede acceder al beneficio de los valores garantizados una vez pagadas las
primas y transcurridas las anualidades del seguro, de la siguiente manera: Una vez
culminado el 2do afio: Seguros de Ahorro y Mixtos. (Estipulacion designada en la

Ley de Contratos de Seguros N° 29946 de mayo del 2013).
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Son tres beneficios especificos que se le brinda al asegurado y permite mantener
a salvo su rentabilidad obtenida durante el periodo del contrato activo de la pdliza
(Mapfre, 2021).

Rescate:

Se produce cuando el Contratante No desea continuar con el Seguro.
La compafia le devuelve la reserva que tiene la pdliza en esa anualidad y la péliza
se anula. Se entrega también el valor de rescate del Bono obtenido a la fecha.
Préstamo:

Se produce cuando el Contratante requiere liquidez.

La Compaiiia le entrega un préstamo hasta por el valor de Rescate a cambio de
cobro de un interés equivalente al interés técnico + 3 puntos.

La poliza permanece vigente. En caso de siniestro se le descuenta de la
indemnizacion el valor del préstamo.

Reduccion:

Se produce cuando el Contratante no tiene la posibilidad de continuar con el pago
de primas, pero desea mantener su seguro vigente por una suma asegurada menor.
La Compaiiia utiliza el valor de rescate de la pdliza para “comprar” un seguro a
prima Unica.

También se le conoce como seguro saldado. (Mapfre, 2021)

2.2.4.2. Inversion:

La Real Academia Espafiola (1990) define inversibn como la colocacion de los
caudales en aplicaciones productivas.

Segun Jorge Cardenas de Centrum Catodlica (2001), la inversién consiste en "

sacrificar hoy un recurso con la esperanza de tener mas en el futuro".
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e Tasa Retorno (TIR):
La TIR, segun Ernesto Fontaine (2013), con respecto a la TIR, el presente autor del
libro Evaluacion Social de Proyectos, complementa su concepto y sostiene que “Es
conveniente realizar la inversion cuando la tasa de interés es menor que la tasa
interna de retorno, o sea, cuando el uso del capital en inversiones alternativas rinde
menos que el capital invertido en el proyecto”.

e Elretorno deinversion:
Més conocido como ROI, es una herramienta que sirve para analizar el rendimiento
de una pdliza, desde el punto de vista financiero. El Retorno de Inversion es la
métrica utilizada para saber cuanto dinero gand o perdid con las inversiones
realizadas.
2.2.4.3. Calidad de servicio:
Berry (1993), define calidad de servicio es la amplitud de la discrepancia o
diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones en funcion de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia
Ademas, la calidad de servicio se puede definir como "la funcién de la discrepancia
entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus
percepciones sobre los que efectivamente le fueron prestados por la empresa”
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1991); es decir, La evaluacion que hace el cliente
sobre el servicio como resultado de comparar entre lo ofertado y lo recibido.

e Fidelizacion:
El servicio centralizado y comprometido hacia el “Cliente”, a través del analisis de

la informacién que se tenga de ellos, con el fin de valorar sus caracteristicas,
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necesidades y deseos (quienes son, cOmo son, qué requieren o desean). El objetivo
es mejorar y superar el servicio que se proporciona en la actualidad, para descubrir
lo que los clientes desean recibir. De esta manera se estrecharan las relaciones y
lograr su preferencia. No se debe perder de vista otorgar un valor agregado tangible
o Intangible al producto o servicio que se ofrece, y cuyo fin es la vinculacion
econdémica, afectiva y emocional; por consiguiente, volverse merecedor de su
confianza, hacerlo sentir a gusto, mantener relaciones estrechas y prolongadas en
el tiempo, conocimiento y satisfaccion de sus gustos, necesidades y preferencias.
e Personalizacién:
Cada cliente quiere tanto comunicacién como ofertas personalizadas cosa que
requiere esfuerzo, inteligencia y segmentacion de clientes. Donde el mensaje en
fondo y forma aumenta la eficacia en las acciones de comunicacion.
2.2.4.4. Ahorro:
La Comisién para el Mercado Financiero de Chile (2013), define ahorro como la
parte del ingreso que no se destina al gasto y que se reserva para
necesidades futuras, a través de algun sistema provisto por una institucion
autorizada por la ley para captar dinero del publico, tal como una cuenta o tarjeta
de ahorros, un depdsito a plazo o una cuenta de ahorro previsional voluntario, en
caso de quienes trabajen.

e Periodos temporales:

El tiempo determinado de contrato (Mapfre, 2021).
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Hasta los noventa y nueve afios o el fin de su vida (Mapfre, 2021).
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2.2.4.5. Proteccion:
De acuerdo al autor Julio Castelo (1988), es objeto del contrato de seguros mitigar
los riesgos y en caso de que estos ocurran, resarcirlos, en todo o en parte del valor
suma asegurada, conforme los especifiquen las clausulas de la poliza, por tanto es
derecho del asegurado el que la compafia aseguradora lo indemnice en caso de
un siniestro, Unicamente hasta el monto de la suma asegurada.

e Capital de fallecimiento:

Suma asegurable que se entrega en caso de fallecimiento.
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FIGURA 5: Cotizacién Capital de Fallecimiento

e Capital en vida:
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

Suma garantizada que se entrega al final del contrato en vida al asegurado.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

2.3. Resumen ejecutivo

En el presente estudio se utilizé un instrumento de medicion con cinco opciones de
respuesta. Se elaboro la encuesta con 20 preguntas las mismas que se aplicaron a
370 clientes de MAPFRE, entre 25 y 35 afios, que viven en Lima, con la finalidad
de recoger informacién acerca de los factores que determinan la compra de un
seguro de vida. La encuesta se dividié en cinco partes. La primera consta de cuatro
preguntas que evaltan la dimension de la rentabilidad en el seguro de vida
MAPFRE. La segunda parte consta de consta de cuatro preguntas que evaltan la
dimensién de la inversion en el seguro de vida MAPFRE. La tercera consta de
cuatro preguntas que evaltan la dimension de la calidad de servicio en el seguro
de vida MAPFRE. La cuarta parte consta de cuatro preguntas que evallan la
dimensién del ahorro en el seguro de vida MAPFRE. La quinta parte consta de
cuatro preguntas que evaltan la dimension de la proteccion en el seguro de vida
MAPFRE; cuyas respuestas estan organizadas en una escala de Likert (Muy de
acuerdo (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1)).

2.4. Caracteristicas técnicas o atributos del proyecto

Esta investigacion nos permite poder conocer los productos que ofrece Mapfre y
resaltar las caracteristicas que mas buscan los clientes al momento de adquirir un
seguro de vida

2.5. Andlisis comparativo de atributos, caracteristicas, mejoras o

novedades tecnoldgicas
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.
Producto Seguro Inversion Fondo de inversion
CONVIDA CONVIDA ORO | FULLVIDA
1.Indemnizacion SI SI SI
libre de
impuestos

2.Valores SI
Garantizados
3.Proteccion por Si

expropiacion de

inmuebles

FIGURA 7: Comparativa del producto

2.6. Objetivo general y especifico
2.6.1. Objetivo general:
Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida en clientes

entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre Peru Vida, Lima, 2021.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

2.6.2. Objetivos especificos:

Identificar las caracteristicas del factor rentabilidad que determina la compra de un
seguro de vida en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
Peru Vida, Lima, 2021.

Identificar las caracteristicas del factor inversién que determina la compra de un
seguro de vida en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
Peru Vida, Lima, 2021.

Identificar las caracteristicas del factor calidad de servicio que determina la compra
de un seguro de vida en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de
Mapfre Peru Vida, Lima, 2021.

Identificar las caracteristicas del factor de ahorro que determina la compra de un
seguro de vida en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
Peru Vida, Lima, 2021.

Identificar las caracteristicas del factor proteccion que determina la compra de un
seguro de vida en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre

Perd Vida, Lima, 2021
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

2.7. Resultados generales:

TABLA 1. ;Considera usted que tener un seguro de vida le permite poder ganar bonos
anuales (utilidades) para incrementar sus fondos?

T1 F F Fr %

3 94 94 10.2541| 25%

4 115 | 209 |0.3108| 31%

5 161 | 370 [0.4351| 44%
TOTAL | 370 100%

TABLA 1

1 m2 03

TABLA 1: Tabla de referencia pregunta 1 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: del total de las personas encuestadas, 161 estan muy de

acuerdo que adquirir un seguro de vida les permite crecer sus fondos a travez del bono anual o
utilidades y esto representa el 39%, 115 casi siempre con el 31% y 94 a veces con el 25%. va
depender mucho del producto que tienen pero es claro que les importa ese indicador.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 2. ;Considera usted que la participacion de utilidades o bono anual que le ofrece
MAPFRE |lo obtiene con otras aseguradoras?

T2 f F Fr %
1 349 | 349 ]0.9432| 94%
2 13 362 |0.0351| 4%
3 5 367 |0.0135| 1%
4 3 370 |0.0081| 1%
TOTAL | 370 100%

TABLA 2

13 53

2l m2 3 m4

TABLAZ2: Tabla de referencia prequnta 2 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de personas encuestadas, 249 indican que nuncay
esto indica que la participacién de utilidades o bono anual solo lo obtienen con MAPFRE y representa
un 94%, muchas de las personas que toman un seguro vida es por la proteccion pero hoy en dia
buscan beneficios adicionales que incremente la rentabilidad de sus aportes como por ejemplo los
bonos. El 4% casi nunca el 1% a veces y 1% casi siempre.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 3. ¢Para usted son sumamente importante los valores garantizados que ofrece su
seguro de vida?

T3 f F Fr %
3 56 56 |0.1514| 15%
4 149 | 205 |0.4027| 40%
5 165 | 370 |0.4459| 45%
TOTAL | 370 100%

TABLA 3

ulm2 3

TABLA 3: Tabla de referencia pregunta 3 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: De todas las personas encuestadas, 165 estan muy de
acuerdo que los valores garantizados del seguro aparezcan en el contrato y representa el 45% de la
poblacién encuestada, mientras que 149 indican que casi siempre con un 40% en la torta mientras

que el 15% le es indiferente la presencia de los valores garantizados.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 4. ;Considera usted que los valores garantizados que tiene su seguro vida son un
respaldo en caso no pueda cumplir con el contrato?

T4 f F Fr %
3 73 73 |0.1973| 20%
4 94 | 167 |0.2541| 25%
5 203 | 370 |0.5486| 55%
TOTAL | 370 100%

TABLA 4

nlm2 03

TABLA 4: Tabla de referencia pregunta 4 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de las encuestas realizadas, 203 consideran que es
importante tener un respaldo en caso no puedan cumplir con el tiempo de contrato y representa el
55% de la poblacion encuestada, esta caracteristica les permite poder tomar la decision de adquirir
una poliza de vida con toda tranquilidad. El 25% casi siempre, el 20% a veces.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 5. ¢ Prefiere un productos de inversion en vez de productos tradicionales de
ahorro?

T5 f F Fr %
2 39 39 |0.1054| 11%
3 56 95 |0.1514| 15%
4 112 | 207 |0.3027| 30%
5 163 | 370 |0.4405| 44%
TOTAL | 370 100%

TABLA 5

1 w2 03 n4

TABLA 5: Tabla de referencia pregunta 5 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 163 asegurados indican estar muy de
acuerdo en elegir un producto de inversion y representa el 44%, mientras que el 11% piensa que casi
nunca, 15% a veces y 30% casi siempre.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 6. ¢Para Usted es importa que la rentabilidad anual que le ofrece MAPFRE sea
GARANTIZADA y no PROYECTADA?

T6 f F Fr %
2 15 15 |0.0405| 4%
3 28 43 10.0757| 8%
4 69 | 112 |0.1865| 19%
5 258 | 370 |0.6973| 70%
TOTAL | 370 100%

TABLA 6

2l m2 3 m4

TABLA 6: Tabla de referencia pregunta 6 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de escuestados, 258 indican estar muy de acuerdo
gue la rentabilidad anual se muestre de forma GARANTIZADA y no bajo proyecciones esta poblacion
representa el 70% de los encuestados, el 4% casi nunca, 8% a veces y 19% casi siempre.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 7. ¢Considera usted que es mejor realizar inversiones en una aseguradora que
en otro canal financiero?

T7 f F Fr %
3 75 75 10.2027| 20%
4 73 | 148 |0.1973| 20%
5 222 | 370 0.6 | 60%
TOTAL | 370 100%

TABLA 7

mlm2 3

TABLA 7: Tabla de referencia pregunta 7 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 222 indican estar muy de acuerdo y
prefieren los programas de inversion que les ofrece la aseguradora y representa con el 60% del total de
ecuestados, 20% de acuerdo y el 20% casi siempre.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 8. ¢Le interesa usted un programa de inversion por el respaldo econémico a
largo plazo?

2 18 18 |0.0486| 5%
3 37 55 0.1 | 10%
4 57 | 112 |0.1541| 15%
5 258 | 370 |0.6973| 70%
TOTAL | 370 100%

TABLA 8

1l m2 03 md

TABLA 8: Tabla de referencia pregunta 8 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestado, 258 estan muy de acuerdo que la
inversion les brindara un respaldo economico a largo plazo y se representa en un 70%, el 15% casi
siempre, 10% a veces, 5% casi nunca.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 9. ¢ Para usted es importante el prestigio que tiene la aseguradora?

T9 f F Fr %
3 55 55 10.1486| 15%
4 113 | 168 |0.3054| 31%
5 202 | 370 |0.5459| 55%
TOTAL | 370 100%

TABLA 9

1 m2 03

TABLA 9: Tabla de referencia pregunta 9 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 202 estan de acuerdo que es
importante el prestigio de la aseguradora y dentro de ella esta la presencia que tiene Mapfre es mas
de 80 paises en el mundo, esta poblacion representa 55%, el 31% casi siempre y 15% a veces.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 10. ¢Considera usted que el servicio que le brinda MAPFRE es eficaz y fue
importante para su afiliacion?

T10 f F Fr %
3 55 55 [0.1486| 15%
4 102 | 157 |0.2757| 28%
5 213 | 370 |0.5757| 58%
TOTAL | 370 100%

TABLA 10

1 w23

TABLA 10: Tabla de referencia pregunta 10 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 213 indican estar de acuerdo con el
senicio que brinda Mapfre y representa el 58% del total de escuestados, el 28% casi siempre y el
15% a veces.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 11. ¢ Prefiere usted una asesoria personalizada en vez de recibir solo
informacién por escrito?

T11 f F Fr %
4 112 | 112 |0.3027 | 30%
5 258 | 370 |0.6973| 70%
TOTAL | 370 100%

TABLA 11

nlm2

TABLA 11: Tabla de referencia pregunta 11 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 258 personas indican estar muy de
acuerdo; quiere decir, que prefieren las asesorias de forma personalizada y no recibir solo informacion
por escrito u otro medio y esto repesenta el 70% de la poblacion encuestada, mientras que el 30%
esta de acuerdo.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 12. ;Cree usted que la atencidon del asesor influye en la decisién de su compra?

T12 f F Fr %
3 45 45 0.1216 | 12%
4 152 197 | 0.4108 | 41%
5 173 370 | 0.4676 | 47%
TOTAL 370 100%

TABLA 12

1 m2 3

TABLA 12: Tabla de referencia pregunta 12 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 173 personas indican estar muy de
acuerdo que la informacién o atencion que les brinda el asesor influye en su decisién de compra
porgue crean confianza y esto repesenta el 47% de la poblacion encuestada, mientras que el 41%
esta de acuerdo y 12% nos dicen que aveces.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 13. (Es importante para usted los periodos temporalesy vitalicios dentro de su
poliza?

T13 f F Fr %
4 75 75 [0.2027| 20%
5 295 | 370 [0.7973| 80%
TOTAL | 370 100%

TABLA 13

ulm2

TABLA 13: Tabla de referencia pregunta 13 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 295 asegurados indican estar muy de
acuerdo con el periodo del contrato de una poliza debe especificar si es temporal o \italicia y
representa el 80% de la poblacién encuestada, el 20% estan de acuerdo y no dejan de tomar

importancia.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 14. ;Es el ahorro lo que influye en la decisién de compra antes que todo?

T14 f F Fr %
2 36 36 [0.0973| 10%
3 166 | 202 |0.4486| 45%
4 94 296 |0.2541| 25%
5 74 370 0.2 | 20%
TOTAL | 370 100%

PREGUNTA 14

1l m2 03 ud

TABLA 14: Tabla de referencia pregunta 14 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 166 asegurados indican que aveces
es el factor que los influye pero va depender de la necesidad que desean cubriry se repesenta con el
45% de las poblacion encuestada, 25% casi siempre, 20% muy de acuerdo, mientras que solo el
10% nos dice que casi nunca.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 15. ¢Es importante para usted una péliza con periodo vitalicio?

T15 f F Fr %
3 112 | 112 |0.3027 | 30%
4 112 | 224 |0.3027 | 30%
5 146 | 370 |0.3946| 39%
TOTAL | 370 100%

TABLA 15

1 m2 3

TABLA 15: Tabla de referencia pregunta 15 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados se observa un grafico compartido y
eso indica que es importante para el asegurado encontrar programas de ahorro que les permite decidir
el periodo de contrato, 146 encuestados indican estar de acuerdo que para ellos es importante un
programa con periodo \italicio, quiza para ellos el factor mas resaltante es la proteccioén de su
patrimonio familiar y esta representado por el 39%, el 30% casi siempre y el 30% a veces.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 16. ¢Considera usted que optar por una poliza vitalicio (herencia) mantendra a su
familia econémicamente estable?

T16 f F Fr %
2 15 15 |0.0405| 4%
3 208 | 223 |0.5622| 56%
4 73 296 |0.1973| 20%
5 74 370 0.2 | 20%
TOTAL | 370 100%

TABLA 16

1l m2 03 ud

TABLA 16: Tabla de referencia pregunta 16 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, podemos obsenar que los asegurados
gue indicaron estar de acuerdo con polizas de periodo vitalicio son los que se inclinan por la proteccion
y por logica para ellos es importante que sus polizas tengan sumas de proteccion alta 'y es lo que los
lleva a decidir por la compra de un seguro, esta representada por el 20%, casi siempre el 20%, mientras
que el 56% a veces y 4% casi nunca, ellos optan mas por el retorno en \vida.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 17. ¢ Considera usted que la suma asegurable que se entrega a sus beneficiarios
es lo que marca importancia en la decisién de compra?

T17 f F Fr %
3 56 56 |0.1514| 15%
4 149 | 205 |0.4027 | 40%
5 165 | 370 |0.4459| 45%
TOTAL | 370 100%

TABLA 17

1 w23

TABLA 17: Tabla de referencia pregunta 17 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 165 asegurados estan muy de
acuerdo que la suma asegurable es lo que influye en la decision de su compra y se representa en un
45% de la poblacion encuestada, el 40% casi siempre y 15% aveces.

Martinez G, Medina C.



Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 18. ¢ Es el capital de fallecimiento un indicador muy importante para contratar
una poliza de seguro de vida?

T18 f F Fr %
3 73 73 0.1973 | 20%
4 94 167 | 0.2541 | 25%
5 203 370 | 0.5486 | 55%
TOTAL 370 100%

TABLA 18

1 m2 3

TABLA 18: Tabla de referencia pregunta 18 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de encuestados, 203 asegurados indican que estan
muy de acuerdo que el capital de fallecimiento es importante para la toma de un seguro de vida y
repesenta el 55% de los encuestados, el 25% casi siempre y el 20% a veces y es que quiza su

decision de compra se inclino mas por el ahorro en periodo temporal.
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TABLA. ¢Es el capital de vida un indicador muy importante en la toma de una péliza de
seguro de vida?

T19 f F Fr %
2 55 55 0.1486 | 15%
3 74 129 0.2 20%
4 113 242 | 0.3054 | 31%
5 128 370 | 0.3459 | 35%
TOTAL 370 100%

TABLA 19

3;74

4;113

TABLA 19: Tabla de referencia pregunta 19 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Del total de asegurados encuestados, 128 indican estar muy de
acuerdo y 113 casi siempre, para esta poblacion que suman el 66% es importante el capital de vida o
retorno al termino de su contrato y es porque quiza ellos buscan el ahorro en un periodo temporal o
planes de inversion, el 29% a veces y el 15% casi nunca. Para elllos es importante la proteccion en
periodos \italicios.

Martinez G, Medina C.

51



Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Peru Vida, Lima, 2021.

TABLA 20. ¢ Considera usted que hoy debe ahorrar mas dinero que antes?

T20 f F Fr %
2 37 37 0.1 10%
3 56 93 0.1514 | 15%
4 75 168 | 0.2027 | 20%
5 202 370 | 0.5459 | 55%
TOTAL 370 100%

TABLA 20

2;37

5; 202

TABLA 20: Tabla de referencia pregunta 20 de la encuesta.

INTERPRETACION DE LOS DATOS: Esta tabla muestra la realidad que vive nuestro pais, del total de
encuestados el 55% indica que esta muy de acuerdo con el ahorro, el 20% casi siempre se debe
ahorrar, el 15% aveces y el 10% casi nunca y esta parte de la torta es porque son personas que toman
programas de inversion, mientras que para el resto de la torta aun es algo incierto pero no pienden la
vision del ahorro y prtoeccion a futuro.
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2.8Plan de actividades del proyecto

DIAGRAMA DE GANT DE LA INVESTIGACION

Semana 01 |Semana 02 |Semana 03 |Semana 04|Semana 05|5emana 06 [Semana 07 |5emana 08 |Semana 09 |Semana 10| 5emana 11 Semana 12|5emana 13

IDEA DE INVESTIGACION

Definir |2 idea de investigacion

PROBLEMATICA

Nivel Internacional

Nivel Nacional

Nivel Regional

Nivel Local

ELABORACION DE PREGUNTA, OBJETIVO, HIPOTESIS Y JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Redaccidn de pregunta general y especificas de |z investigacidn

Redaccion del objetiva general y de los objetivos especificos de investigacion

Redaccion de |3 hipdtesis general y de las hipdtesis especificas de investigacion

Redaceidn de |3 justificacidn de la investigacion

Redaccion de las limitaciones de la investigacion

ELABORACION DE LOS ANTECEDENTES Y DEFINICIONES CONCEPTUALES

Redaccion de los antecedentes internacionales

Redaccion de los antecedentes nacionales

Redaccion de las definiciones conceptuales

ELABORACION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION Y VALIDACION

Redaccion del instrumento

Presentacion para su aprobacion

Validacidn por expertos

Aplicacion de V Aiken y Alpha de Cronbach

ELABORACIGN DEL MARCO TEORICO

Redaccion del marco tedrico

ELABORACION DEL INFORME FINAL

Reddation de los resultados y las conclusiones




2.9. Metodologia del proyecto

Mapfre es una aseguradora global de confianza que se encuentra en el Perd mas
de 30 afios brindando proteccion y confianza a mas de miles de asegurados, dentro
del mercado de seguros se presenta en distintos ramos, el presente estudio esta
realiza en el ramo de vida donde se identifican distintos tipos de productos como
inversion, ahorro y proteccion.

Con respecto a la metodologia empleada es de enfoque cuantitativo, la poblacién
estd determinada por los clientes que se encuentran asegurados en MAPFRE
PERU VIDA y cuentan con una pdliza vigente, se tomé como muestra de estudio a
personas de 25 a 35 afios de edad que cuenten con un seguro de vida activo.

El instrumento ha sido validado por tres expertos en el tema (La Sra. Fiorella Vargas
Jefatura Mapfre Pera Vida, la Sra. Karla Lozano y el Sr. Jorge de la calle
Supervisores de Venta en Ramo de Vida) por Alpha de Crombach y V de Aiken.
Para la recopilacion de informacioén se hizo uso de 370 encuestas cada uno con 20
preguntas cuyas respuestas estan organizadas en una escala de Likert (Muy de
acuerdo (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1)), cada
pregunta esta realizada en base a las variables de estudio y nos permite poder
identificar los factores que determinan la compra de un seguro de vida, dentro de
esos factores identificamos las siguientes variables: Rentabilidad, Inversion,

Calidad de servicio, ahorro y proteccion.
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3. Estimacion del costo del proyecto

3.1 Estimacion de los costos necesarios para la implementacion

item Recursos VALOR | Recursos | VALOR | Recursos

Humanos $ Materiales | $ Infraestructura
Fondo 2 financistas 8000 4 PC 4000 Home office
inversion 1 desarrollador | 3000 Acceso a| 200

FULLVIDA | 1 disefador 2000 Internet

SUBTOTAL 13000 4200

TOTAL 17200

Gastos estimados para la presentacion de la nueva poliza de seguro bordea los
17200.00 délares americanos aproximadamente (modo de testeo).

4. Sustento del Mercado

4.1. Alcance esperado del mercado

La presente investigacion sirve de ayuda y como material de estudio a las
compafiias de seguros que investigan sobre el comportamiento de los prospectos
antes de adquirir un seguro de vida, que determina la compra de una péliza 'y poder
conocer cuales son las principales necesidades que se debe cubrir sin descuidar
los intereses econdmicos de cada asegurado.

Brindar informacidén a personas que aun no cuenta con un seguro de vida pero
tienen el interés y la necesidad de adquirir uno, material de informacién previa para

la compra de un seguro.
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4.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o
servicio do formo de comercializacion innovadora

Personas de 35 a 45 afios de edad que buscan adquirir un seguro de vida con
caracteristicas de ahorro e inversion sin perder rentabilidad a mediano y largo
plazo.

4.3. Descripcién del modelo de negocio con el cual la innovacion o
investigacion aplicada entraria al mercado

En la actualidad econémicamente el Per( presenta cierta volatilidad por temas
politicos y coyunturales donde el tipo de cambio se mueve en base a las encuestas
de las elecciones y el mercadeo de los candidatos. Tenemos tendencia de la
depreciacion del sol donde ha afectado el mercado y las personas estan buscando
moneda de refugio y esa moneda es el délar.

Para este tipo de prospectos donde lo mas importante en la inversion, mantener la
rentabilidad sin perder la proteccién y asegurar sus ahorros. Se lanza al mercado
un producto con todas las caracteristicas.

Fondo inversion Fullvida

Este producto permite que el asegurado diversifiqué el riesgo y genere rentabilidad
sin perder sus fondos. Es un producto donde la mayoria de la inversién va para un
activo financiero y otra parte hacia seguro de vida.

Caracteristicas del producto

Canasta de inversion:

. Prudente: mas del 5%
° Moderada: mas de 8%
o Arriesgada: mas 15%

Martinez G, Medina C. 56



Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

Rentabilidad:

e Fondos diversificados en el extranjero, invertido en el exterior con una
gestidn activa que quiere decir que esta supervisado por expertos financieros
desde el extranjero.

Seguro de vida:

e Tiene un seguro de vida que permite cubrir tus riesgos, sin perder tus aportes

y manteniendo el ahorro.
Valores garantizados:

e Puedes hacer el rescate de tu dinero; es decir, retirar desde el segundo dia
de aporte, sujeto a penalidad antes de los 3 afios de aporte, después de eso
puedes retirar en la totalidad.

e Libre de impuestos y puedes asignar a tus beneficiarios.

e Proteccion por expropiacion de inmuebles: Se le otorga un fondo de respaldo
de hasta un 30% del valor invertido al momento del contrato de la pdliza.

e Préstamo: La compafiia concede prestamos al cliente sobre su poéliza hasta
por un importe maximo del valor de rescate

4.4. Propuestade valor

Acompafar a las familias brindando eficacia, eficiencia y calidez en los servicios
prestados a nuestros clientes logrando asi proteccion y tranquilidad con soluciones
sencillas, adecuadas y sentido social.

4.5. Fuentes deingresos

Ingresos de dividendos financieros.

Colocacion de primas.
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4.6. Canales de distribucion
Llegamos a nuestros clientes a través de diferentes medios:
Agentes de seguros (Mediadores de seguro).
Venta directa.
e Canales Digitales.
e Oficinas Propias.
4.7. Estratega de penetraciéon en el mercado
Agentes de seguros.

o Referidos Propios (Agente): Entorno Social, Entorno Familiar, Entorno
Educativo y Entorno Profesional.

e Referidos de referidos (Agente): Se da por recomendacion o el boca a boca.

Venta directa.

e Canales digitales (agente — Aseguradora): Facebook, Linkedin, Instagram y
otras redes sociales, Utilizado tanto por entidades aseguradoras como por
mediadores de seguro.

¢ EIl 5% de las ventas son concretadas en oficinas propias.

4.8. Actividades productivas propias y externas

Programa de fidelizacion.

Descuento para clientes en establecimientos de salud, asesoria financiera,
inmuebles por contar con la pdliza.

Tasas de intereses preferentes en comparacion a los otros productos que ofrece
MAPFRE.

4.9. Alianzas

Entidades bancarias:
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e Scotiabank.

e BCP
e BBVA
e Interbank.

Cajas de ahorro
Tiendas por departamento:

e Saga Falabella.
Inicialmente buscaremos alianzas estratégicas en los puntos ya mencionados para
gue nuestro producto sea conocido, a su vez que el perfil de nuestro buy person
son personas gque acuden a estos sitios de manera frecuente, lo cual es muy
beneficioso para nosotros porque nos permite tener un impacto agresivo de
entrada.
5. Conclusiones
El costo de inversién de los seguros de vida con ahorro varia dependiendo de los
diferentes planes de cobertura que ofrezcan las compafiias de seguro, asi como
del rango de edad al que pertenezca el futuro asegurado.
La suma asegurada es el monto que la aseguradora indemnizara a los familiares
en caso de deceso del asegurado. En este sentido, debe de proyectarse el importe
gue razonablemente deba contar la familia para los gastos del mediano plazo, hasta
gue se reacomode la generacion de nuevos ingresos.
Los periodos de contrato debe estar alineado con el tiempo de proteccion que se
desea tener en caso suceda el fallecimiento del titular, luego del cual cesa la
generacion de ingresos y se cubren a traves de la indemnizacion. Las vigencias de

los seguros con ahorro generalmente estan entre 15 y 20 afos.
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Se llego a la conclusiéon que existen factores importantes que determinan la compra
de un seguro de vida, las personas al buscar informacion de un seguro no solo les
importa tener un producto que cubra necesidades como el estudio, el estilo de vida,
Jubilacion o simplemente ahorro, hoy en dia las personas buscan todo en un solo
producto y por ende analizan mas antes de tomar una decision.

Rentabilidad garantizada es un beneficio asegurado que tendra el ahorro invertido,
Muchas cotizaciones del mercado presentan también un beneficio de Valor
Proyectado, cuyo cumplimiento no es exigible y se podria lograr si se consiguen las
estimaciones de rendimientos financieros de la cartera de colocaciones de la
compafia de seguros.

De las encuestas realizadas se llega a la conclusion que del total de encuestados,
los asegurados que indicaron estar de acuerdo con poélizas de periodo vitalicio son
los que se inclinan por la proteccién y por logica para ellos es importante que sus
polizas tengan sumas de proteccion alta porque buscan cubrir riesgo y es un factor
gue los lleva a decidir por la compra de un seguro, mientras que el otro grupo optan
mas por el retorno en vida y para ellos es importante el ahorro en periodos
temporales, inclinandose mas por productos de inversion, fondos y ahorro.
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6.2. Anexos

6.1.1. Matriz de consistencia

Formato de matriz de consistencia
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¢De qué manera se | Determinar los
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presenta los | factores que 1.2 Valores
_ la compra de un | compra de un
factores que | determinan la Garantizados
_ seguro de vida | seguro de vida
determinan la | compra de seguros
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inversion,
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IsiL/

que cuentan con un
seguro de Mapfre
Peri Vida, Lima,

20217

seguro de Mapfre
Peri Vida, Lima,

2021.

calidad de
servicio, ahorro

y proteccion.

P. Especificas

O. Especificas

H. Especificas.

1. ¢Cudles son las
caracteristicas del
factor rentabilidad
que determina la
compra de un
seguro de vida en

clientes entre 25 a

1. Identificar las
caracteristicas del
factor rentabilidad
que determina la
compra de un
seguro de vida en

clientes entre 25 a

1. Las
caracteristicas
del factor
rentabilidad que
determina la
compra de un

seguro de vida

2. Inversion

2.1. Tasa Retorno

(TIR)

2.2. El retorno de la

inversiéon (ROI)
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3. Calidad de servicio

3.1. Fidelizacion

3.2. Personalizacion
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4. Ahorro

4.1. Periodos

temporales

4.2. Periodos vitalicios
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4, Las
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seguro de vida

son los tiempos
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caracteristicas del
factor  proteccion
que determina la
compra de un
seguro de vida en
clientes entre 25 a
35 afnos que

cuentan con un

5. Identificar las
caracteristicas del
factor  proteccion
que determina la
compra de un
seguro de vida en
clientes entre 25 a
35 afos que

cuentan con un

caracteristicas
del factor
proteccién que
determina la
compra de un
seguro de vida

son el capital de
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seguro de Mapfre | seguro de Mapfre | vida y
Perd Vida, Lima, | Perl Vida, Lima, | fallecimiento.

20217 2021.
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6.1.2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Dimension .
) Indicador

Operacional

Factores que | Los factores
Rentabilidad: Utilidades:

determinan que
la compra de | determinan | La rentabilidad | Las polizas
un seguro de | la compra de | de una participaran cada

vida

un seguro de
vida seran
medidos
mediante la
técnica
cuestionario
y como
instrumento
sera una
encuesta
gue evalla

Su precision.

empresa puede
ser evaluada
en referencia a
las ventas, a
los activos, al
capital o al
valor

accionario.

Por otra parte,
Aguirre et al.
(2997)
consideran la
rentabilidad
como un

objetivo

afio, en el
noventa por
ciento (90%) de
los resultados
pdsque produzca
la inversion de
las Reservas
Matematicas de
todos los
contratos de
Seguro de Vida
Individual con
derecho a dicha

participacion.

La Participacién

de Utilidades se




Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida
en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
Pera Vida, Lima, 2021.

IsiL/

econdémico a calcula
corto plazo que | anualmente

las empresas sobre el ejercicio

deben vencido anterior y
alcanzar, se materializa a
relacionado través de un Bono

con la gue incrementa la

obtencioén de
un beneficio
necesario para

el buen

Suma Asegurada
yse pagara al
vencimiento de la

pdliza o al ejercer

desarrollo de la | el rescate de la

empresa. misma

Para Sanchez | Valores

(2002) la garantizados:
rentabilidad es
Son tres
una nocion que o
beneficios
se aplica a »
especificos que
toda accion

se le brinda al

econdmica en
aseguradoy

la que se _

permite mantener
movilizan

a salvo su
medios -

rentabilidad

Martinez G, Medina C.
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en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.
materiales, obtenida durante
humanos y el periodo del

financieros con | contrato activo de
el fin de la poliza.

obtener ciertos
resultados. En
la literatura
econdmica,
aunque el
término se
utiliza de forma
muy variada y
son muchas las
aproximaciones
doctrinales que
inciden en una
u otra faceta de
la misma, en
sentido general
se denomina
rentabilidad a
la medida del

rendimiento
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IsiL/

que en un
determinado
periodo de
tiempo
producen los
capitales

utilizados en el

mismo.

Inversion: Tasa Retorno
(TIR)

La Real

Academia La TIR, segun

Espafiola Ernesto Fontaine

(1990) define
inversion como
la colocacién
de los caudales
en aplicaciones

productivas.

Segun Jorge

Cardenas de

(2013), con
respecto a la TIR,
el presente autor
del libro
Evaluacion Social
de Proyectos,
complementa su
concepto y

sostiene que “Es

Martinez G, Medina C.
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IsiL/

Centrum
Catodlica
(2001), la
inversion
consiste en "
sacrificar hoy
un recurso con
la esperanza
de tener mas

en el futuro".

conveniente
realizar la
inversion cuando
la tasa de interés
es menor que la
tasa interna de
retorno, o sea,
cuando el uso del
capital en
inversiones

alternativas rinde
menos que el
capital invertido

en el proyecto”.

El retorno de
inversion:

Mas conocido
como ROI, es
una herramienta
que sirve para
analizar el

rendimiento de

Martinez G, Medina C.
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una poliza, desde
el punto de vista
financiero. El
Retorno de
Inversion es la
métrica utilizada
para saber
cuanto dinero

gano o perdio

con las

inversiones

realizadas.

Fidelizacion:
Calidad de

El servicio
servicio:

centralizado y

Berry (1993), comprometido

define calidad | hacia el “Cliente”,

de servicio es | 5 través del
la amplitud de | anajisis de la

la discrepancia | informacion que

o diferencia se tenga de ellos,
que existe con el fin de
entre las valorar sus

Martinez G, Medina C.
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en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

expectativas o | caracteristicas,
deseos de los | necesidades y
clientes y sus deseos (quienes
percepciones son, cOmo son,
en funcién de gué requieren o
la tangibilidad, | desean). El
confiabilidad, objetivo es

capacidad de mejorar y superar

respuesta, el servicio que se
seguridad y proporciona en la
empatia actualidad, para

descubrir lo que

Ademas, la

los clientes
calidad de

desean recibir.
servicio se

De esta manera
puede definir

se estrecharan
como "la

las relaciones y
funcién de la

lograr su
discrepancia

preferencia. No
entre las

se debe perder
expectativas de

de vista otorgar
los

un valor
consumidores

agregado

Martinez G, Medina C.



Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida
en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
Pera Vida, Lima, 2021.

IsiL/

sobre el
servicio que
van a recibir y
sus
percepciones
sobre los que
efectivamente
le fueron
prestados por
la empresa”
(Parasuraman,
Zeithamly
Berry, 1991);
es decir, La
evaluacion que
hace el cliente
sobre el
servicio como
resultado de

comparar entre

tangible o
Intangible al
producto o
servicio que se
ofrece, y cuyo fin
es la vinculacion
econdmica,
afectiva 'y
emocional; por
consiguiente,
volverse
merecedor de su
confianza,
hacerlo sentir a
gusto, mantener
relaciones
estrechas y
prolongadas en
el tiempo,
conocimiento y
satisfaccion de

Sus gustos,

Martinez G, Medina C.
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lo ofertado y lo | necesidades y

recibido. preferencias.

Personalizacion:

Cada cliente
guiere tanto
comunicacion
como ofertas
personalizadas
cosa que
requiere
esfuerzo,
inteligencia y
segmentacion de
clientes. Donde el
mensaje en
fondo y forma
aumenta la
eficacia en las
acciones de

comunicacion.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida
en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
Pera Vida, Lima, 2021.

IsiL/

Ahorro:

La Comision
para el
Mercado
Financiero de
Chile (2013),
define ahorro
como la parte
del ingreso que
no se destina
al gasto y que
se reserva para
necesidades
futuras, a
través de algun
sistema
provisto por
una instituciéon
autorizada por
la ley para
captar dinero
del publico, tal

como una

Periodos
temporales:

En tiempo
determinado de

contrato.

Periodos

Vitalicios:

Hasta los
noventa y nueve
anos o el fin de

su vida

Martinez G, Medina C.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

cuenta o tarjeta
de ahorros, un
depdsito a
plazo o una
cuenta de
ahorro
previsional

voluntario, en

caso de

guienes

trabajen.

Proteccion: Capital de
fallecimiento:

De acuerdo al

autor Julio Suma asegurable

Castelo (1988), | que se entrega
es objeto del en caso de
contrato de fallecimiento.

seguros mitigar

los riesgos y en
Capital en vida:
caso de que
estos ocurran, | Suma

resarcirlos, en | garantizada que

Martinez G, Medina C.



Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

todo o en parte | se entrega al final
del valor suma | del contrato en
asegurada, vida al

conforme los asegurado.
especifiquen
las clausulas
de la pdliza,
por tanto es
derecho del
asegurado el
gue la
compaiiia
aseguradora lo
indemnice en
caso de un
siniestro,
Gnicamente
hasta el monto
de la suma

asegurada.

6.1.3. Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento para estudios cuantitativos: Encuesta
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

IsiL/

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
Pera Vida, Lima, 2021.

Seguros de vida

Valoracion

Muy De | Casi A Casi Nunca
acuerdo | Siempre |veces | Nunca | (1)

(5) 4) 3) 2)

¢, Considera usted que
tener un seguro de vida le
permite poder ganar bonos
anuales (utilidades) para
incrementar sus fondos?

¢, Considera usted que la
participacion de utilidades o
bono anual que le ofrece
MAPFRE lo obtiene con
otras aseguradoras?

¢, Considera usted que la
participacion de utilidades o
bono anual que le ofrece
MAPFRE lo obtiene con
otras aseguradoras?

¢, Considera usted que los
valores garantizados que
tiene su seguro vida son un
respaldo en caso no pueda
cumplir con el contrato?

¢ Prefiere un producto de
inversion en vez de
productos tradicionales de
ahorro?

Martinez G, Medina C.
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

6 | ¢Para Usted es importa
que la rentabilidad anual
que le ofrece MAPFRE sea
GARANTIZADA Yy no
PROYECTADA?

7 | ¢Considera usted que es
mejor realizar inversiones
en una aseguradora que en
otro canal financiero?

8 | ¢Leinteresa usted un
programa de inversion por
el respaldo econémico a
largo plazo?

9 | ¢Para usted es importante
el prestigio que tiene la
aseguradora?

10 | ¢ Considera usted que el
servicio que le brinda
MAPFRE es eficaz y fue
importante para su
afiliacion?

11 | ¢ Prefiere usted una
asesoria personalizada en
vez de recibir solo
informacion por escrito?

12 | ¢ Cree usted que la
atencion del asesor influye
en la decision de su
compra?
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Describir los factores que determinan la compra de seguros de vida

en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
I S I Pera Vida, Lima, 2021.

13 | ¢ Es importante para usted
los periodos temporales y
vitalicios dentro de su
poliza?

14 | ¢ Es el ahorro lo que influye
en la decisién de compra
antes que todo?

15 | ¢ Es importante para usted
una poliza con periodo
vitalicio?

16 | ¢ Considera usted que
optar por una poliza
vitalicio (herencia)
mantendra a su familia
econémicamente estable?

17 | ¢Considera usted que la
suma asegurable que se
entrega a sus beneficiarios
es lo que marca
importancia en la decision
de compra?

18 | ¢ Es el capital de
fallecimiento un indicador
muy importante para
contratar una pdéliza de
seguro de vida?

19 | ¢ Es el capital de vida un
indicador muy importante
en la toma de una pdéliza de
seguro de vida?

20 | ¢ Considera usted que hoy
debe ahorrar mas dinero
gue antes?
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6.1.4. Validacion de expertos

86
73

80

91

83
74
68
76

90
83
73

87

79

82

Proteccién

C.EN ¥IDA

Ahorro

Calidad de servicio

FIDELIZACION ERSONALIZACI( P. TEMPORAL | P. ¥ITALICIOS | FALLECIMIEN

Inversion

ROI

TIR

Rentabilidad

GARANTIZADC

UTILIDADES

Categoria

Indicador

E1

E2

E3

E4
E5

E6

E7

ES

E9

E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
E20

| 0.690 [0.000[0.510[0.628 [0.648 | 0.128 [ 0.640 [0.750 [ 0.540 [ 0.628 [0.210 [ 0.250 [ 0.160 [ 0.848 [ 0.690 [ 0.628 [ 0.510 [ 0.628 [ 1.128 [ 1.060 |

VARIANZA
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en clientes entre 25 a 35 afios que cuentan con un seguro de Mapfre
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COEFICIENTE DE CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

0.813888212

NUMERO DE iTEM DEL INSTRUMENTO

20

SUMATORIA DE VARIANZAS TODOS LOS iTEMS

11.270

VARIANZA TOTAL DEL INSTRUMENTO
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