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1. INTRODUCCION

En la investigacidon se abordd el tema de la cultura aseguradora, para ello se profundizé en el
comportamiento del sector asegurador a nivel mundial, nacional y municipal entendiendo los
factores que determinan la compra de un seguro y la percepcién del consumidor frente a los riesgos,
los seguros y las compaiiias aseguradoras. Lo anterior, para entender porque el sector asegurador
en Colombia no esta tan desarrollado al ser comparado con otros paises, teniendo en cuenta las
distintas caracteristicas que diferencian las poblaciones y siendo conscientes de que existen
barreras culturales que limitan el progreso de esta industria, como por ejemplo el hecho de que la
mayoria de los colombianos prefieren asegurar sus vehiculos que sus propias vidas.

Con base a lo anterior, esta investigacidn buscd caracterizar la cultura aseguradora en el mercado
de los seguros de personas en Manizales, teniendo en cuenta que es una ciudad que ha sido victima
de varias tragedias causadas por desastres naturales y que, a pesar de haber superado sus
consecuencias, no esta exenta de volverlo a vivir. Lo anterior no quiere decir que la ciudad no haya
tomado precauciones para minimizar los posibles dafios causados por un evento inesperado, pero
siendo conscientes de que siempre existira el riesgo al que estd expuesta la poblacidn.

Esta investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y se llevd a cabo por medio de la aplicacidn de una
encuesta como herramienta para la recoleccién de datos, y de esta manera contar con la
informacién confiable y necesaria para calcular el indice de Cultura Aseguradora (ICA) a través de la
medicidn de las cuatro dimensiones que la conforman: conocimiento, uso, educaciéon y prevision.
Con el ICA se puede conocer la cultura aseguradora en la ciudad de Manizales y de esta forma
determinar en qué situacion se encuentra actualmente frente al sector. Es una herramienta que se
puede replicar en cualquier lugar y reproducir en cualquier momento, por consiguiente, se busca
implementarlo en Manizales esperando hacerlo en un futuro en todo el pais.

Los resultados permitieron definir en qué posicién esta la ciudad en cuanto al sector asegurador en
Colombia y proponer estrategias para promoverla y mejorarla buscando el beneficio social por parte
de la poblacién para acrecentar su seguridad y la de sus patrimonios; y el beneficio econédmico por
parte de las compafiias de seguros y sus intermediarios para que ahorren recursos en estrategias
poco efectivas para la atraccion de clientes.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Factores como la globalizacién, el desarrollo tecnolégico, la innovacidn, la creciente
industrializacion, los desastres naturales, el terrorismo, el calentamiento global y la aparicion de
nuevas enfermedades, entre muchos otros fenédmenos, aumentan cada vez mds los riesgos a los
gue el ser humano debe enfrentarse a diario, sin importar el lugar donde se encuentre, ya que
siempre van a existir amenazas de todo tipo. De forma simultdnea al surgimiento de los riesgos, ha
ido creciendo la importancia y la necesidad de la tenencia de un seguro que brinde proteccion,
bienestar y cubra las consecuencias que se puedan generar por un acontecimiento inesperado e
inevitable.

A pesar de la realidad que se expone, la mayoria de los colombianos prefiere asegurar su vehiculo
gue tener un seguro de vida, segln lo establece una encuesta realizada por el DANE (2012).



Gran parte de la poblacién colombiana, como pais en via de desarrollo, se caracteriza por contar
con bajos ingresos, lo que podria explicar el por qué no se tiene como prioridad la adquisicidon de un
seguro que cubra los dafios causados, ya sea por él mismo o a un tercero, donde la cultura de la no
planificacion a futuro es lo predominante, que como lo expone Vergara (2008), hay preferencia por
asumir los riesgos con recursos propios, y reparar los dafios producidos por las eventualidades
presentadas de forma directa, sin ser conscientes de la vulnerabilidad a la que enfrentan sus
patrimonios, y al desamparo al que pueden dejar sus familias.

En el caso de Manizales, la situacién no es diferente; en los ultimos afios ha sufrido desastres por
fuertes lluvias, como por ejemplo el ultimo deslizamiento de tierra que sucedié el 19 de abril del
2017, el cual segun la revista Semana (2017) dejé 17 muertos, 23 heridos, un desaparecido, 80
viviendas destruidas y 500 familias damnificadas. Actualmente existe la probabilidad de que un
suceso como este vuelva a ocurrir, ocasionando iguales o peores consecuencias en pérdidas
humanas, lo que en si genera altos niveles de incertidumbre. Situacion que se complementa con la
condicidn de ser un municipio que se encuentra cerca del volcdn Nevado del Ruiz que actualmente
se encuentra activo y en alerta, lo que significa constantes temblores que como bien pueden generar
dafios graves, también ocasiona perjuicios que, aunque pequeiios, afectan el bienestar y el
patrimonio de los habitantes.

No solo los fenédmenos naturales, generan riesgos para la vida y patrimonio de los individuos,
factores como el aumento de la delincuencia, las enfermedades, y demds aspectos amenazantes del
medio ambiente, propios de la ciudad, son razones que se hace que cada vez sea mas indispensable
la adquisicion de un seguro que traslade estos riesgos a la compafiia de seguros.

Las estrategias para que las companias de seguros y los intermediarios atraigan nuevos clientes al
sector, generalmente son muy costosas, porque aparte de tener que competir por precio o valor
agregado en una industria que cada vez aumenta en actores activos, debe luchar contra el
desconocimiento y una cultura que no ha sido educada para ser preventiva, y donde existe cierta
creencia de las personas de creerse inmunes al riesgo. La mayoria de las estrategias que
implementan las compafiias aseguradoras no son del todo efectivas ya que desconocen los motivos
reales por los cuales los consumidores sienten la necesidad de comprar un seguro.

Por lo anterior, es fundamental promover la cultura aseguradora en Manizales para que los
habitantes de esta ciudad se eduquen y tengan como prioridad la compra de un seguro como
proteccién para ellos, sus patrimonios y sus familias. Por esta razén, es que la investigacidon
pretendid establecer ¢Cudl es la cultura aseguradora en Manizales? Y de esta manera proponer
estrategias que, de forma efectiva, logre altos niveles de atraccion de nuevos clientes, que
conscientes del riesgo, ahorre en costos para los aseguradores y beneficie a la poblacion en general.

3. JUSTIFICACION

En Colombia existe poca informacidon sobre la industria aseguradora, segun las estadisticas de
Fundacidn Mapfre (2018) para el afio 2017 tenia un indice de penetracién (primas/PIB) del 2,9%, lo
que quiere decir que es un sector poco desarrollado, y esto puede ocurrir por diversas razones,
entre las cuales esta el desconocimiento, la falta de conciencia frente al riesgo y como lo expone
Vergara (2008) la barrera cultural, ya que no es una poblacidon educada para planificar, por lo que
adquirir un seguro no es denominado como prioridad.



Por otro lado, la sociedad colombiana a pesar de que ha tenido que sufrir tanto en la historia por
causa de la violencia y el narcotrafico, e incluso por desastres naturales como las fuertes lluvias,
sequias, terremotos, avalanchas, incendios, inundaciones, etc. vividos en algunos sectores del pais,
se ha acostumbrado a convivir con el riesgo y por lo tanto no es consciente que se pueden convertir
en una verdadera tragedia y mucho menos de las consecuencias econdmicas y sociales que estos
pueden generar. Ademas, es comun pensar que los problemas solo le pasan al otro.

Adicionalmente, el mercado de los seguros no conoce los principales criterios con los cuales el
consumidor evalta la posibilidad de adquirir un seguro, en muchos casos las compaiiias
aseguradoras ofrecen los productos enfocdndose en el precio o en el valor agregado que tiene su
contrato, pero no hay certeza de que tipo de informacion es la que el consumidor espera y que le
parezca lo suficientemente relevante como para estimular su compra, por el contrario provoca en
él la percepcidn de complejidad sobre el producto y por consiguiente desconfianza del seguro como
lo describe Bustamante (2013).

Por esta razdn, el deber de la aseguradora y de los intermediarios que venden los seguros es conocer
el comportamiento del consumidor, identificar los factores demograficos y psicograficos que lo
Ilevan al consumo de un seguro, sensibilizarlo y educarlo con responsabilidad para que mejore el
nivel de cultura aseguradora, y también para que no se desperdicien recursos financieros, humanos
y el tiempo desarrollando estrategias erradas por desconocimiento para atraer nuevos clientes y
aumentar las ventas.

Teniendo en cuenta lo anterior el gran reto es encontrar la forma de promover la cultura
aseguradora en una sociedad cortoplacista y que se cree inmune al riesgo segun el andlisis de
Vergara (2008), y para lograrlo se necesita conocer primero como esta la cultura aseguradora
actualmente en Manizales, medirla para obtener resultados concretos, bajo el principio de que lo
gue no se mide, no se puede mejorar ni controlar, y de esta forma conocer el método mds adecuado
para dar a conocer los seguros y sus beneficios a la poblacién.

Un estudio como este que busca establecer la cultura aseguradora en la ciudad de Manizales, ofrece
al sector un andlisis muy interesante que mide, evaltay establece la evolucién que tiene esta cultura
en una poblacién y poder compararla con otras, ademas permite obtener datos concretos,
confiables y esenciales para proponer estrategias efectivas para la promocién del seguro en la
poblacion.

Lo interesante de un estudio como este radica en que se convierte en una herramienta reproducible
en diferentes momentos del tiempo, y la cual después de implementarla en la poblacién manizalefia,
se puede desarrollar en cada ciudad y regidon de Colombia; la novedad metodoldgica con que se
asumira el estudio, permite conocer en qué nivel de cultura aseguradora esta el pais, para que las
compafias aseguradoras y todos los actores que intervienen en la industria de los seguros puedan
utilizar esta informacién como base para la generacion de innovadoras estrategias de acercamiento
al cliente.

PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cudles son las caracteristicas de la cultura aseguradora en el mercado de los seguros de personas
en Manizales?



4. OBJETIVO GENERAL
Caracterizar la cultura aseguradora en el mercado de los seguros de personas en Manizales.

4.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar el indice de Cultura Aseguradora en el mercado de seguros en la ciudad de
Manizales.

2. ldentificar la relacién entre los aspectos demograficos de los consumidores de seguros y la
adquisicion de ellos en la ciudad de Manizales.

3. Analizar la autopercepcion de cultura aseguradora que tienen los consumidores de seguros de
la ciudad de Manizales teniendo en cuenta los aspectos demograficos.

5. MARCO TEORICO

5.1 Contrato de seguro

Segun Kunreuther, Pauly, McMorrow (2013) el seguro es una de las mejores invenciones que ha
tenido el hombre en la historia, como una herramienta muy util para reducir el riesgo. Este funciona
garantizando proteccién financiera a los individuos y también como un modelo de negocio rentable
para las compafiias aseguradoras, el cual desde la perspectiva juridica expuesta por Fasecolda
(2019), es una obligacién que contrae el asegurador por medio de un contrato donde se realiza el
cobro de una prima a abonar, en caso de que se presente un acontecimiento cuyo riesgo es parte
de la cobertura. Este promete amparo y respaldo frente a un dafio inesperado e inevitable, tratando
de reparar de manera material parcial o totalmente las consecuencias de este. Es importante tener
siempre claro que el seguro indemniza al asegurado por los dafios causados por el siniestro ocurrido
dentro de lo pactado en el contrato mas no reduce ni evita el riesgo.

También se puede analizar desde una perspectiva de solidaridad humana como lo hace Mapfre (sf),
viendo a la institucidn aseguradora como garante de un sustitutivo, repartiendo el dafio entre una
gran cantidad de personas amenazadas por el mismo riesgo; desde un punto de vista social, con el
soporte de los intereses particulares gracias a la asociacion de las masas. Y desde una visidon mas
general, se puede considerar como una “Actividad econdmica-financiera que presta el servicio de
transformacion de los riesgos de diversa naturaleza a que estan sometidos los patrimonios, en un
gasto periddico presupuestable, que puede ser soportado facilmente por cada unidad patrimonial”
(Fundacion Mapfre, sf).
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Figural. Actores que intervienen en el sector asegurador

Elaboracion propia a partir de Bustamante (2013)

Como se observa en la Figura 1 el intermediario de seguros es quien asesora al tomador del seguro
en el proceso de compra de este, y quien lo acompafia y gestiona las diligencias necesarias para
Ilevar a cabo una reclamacién por siniestro; de acuerdo a su desempefio y a sus ventas recibe una
comisidn por parte del asegurador. El tomador es quien adquiere el seguro, por lo general, es el
mismo asegurado y beneficiario y en el caso del beneficiario también puede ser un acreedor.
Bustamante (2013)

Los elementos principales de un contrato de seguros son los siguientes:

Interés asegurable: “Tiene interés asegurable toda persona cuyo patrimonio pueda resultar
afectado, directa o indirectamente, por la realizacion de un riesgo y que ademads de licito sea
valorado en dinero” (Cdmara de Comercio de Bogota, 1992) p. 272

Riesgo asegurable: Es la posibilidad de que se origine un perjuicio a causa de un acontecimiento
o evento. Es el dafio eventual del asegurador, para el caso de que se produzca siniestro, la
compania aseguradora indemnizarlo. (Cdmara de Comercio de Bogotd, 1992) p. 286

Prima del seguro: Es la cantidad de dinero pactado por el seguro adquirido, es la
contraprestacion que obliga tanto al asegurado como al asegurador a cumplir con lo convenido
en el contrato. (Fasecolda, 2019)

Cobertura: Es el alcance del riesgo que se asegura a través del contrato. (Fasecolda, 2019)
Vigencia del contrato: Es la finalizacion del contrato por el cumplimiento de los términos
establecidos en el. (Fasecolda, 2019)

Deducible: Es una cantidad fija o un porcentaje que tiene que cubrir el asegurado en caso de
siniestro. (Bustamante, 2013)

5.2 Factores que determinan la compra de un seguro

European Commission (2017) sefiala que, desde la perspectiva de la economia clasica la compra de
un seguro va conforme al deseo de asegurarse contra el riesgo de incurrir en una perdida. El modelo
gue subyace a esta toma de decisiones bajo riesgo es la teoria de la utilidad, la cual asume que los



individuos son racionales y muestran un grado racional de aversidon al riesgo teniendo en
consideracidn posibles acontecimientos en el futuro a corto y largo plazo permitiendo asi una
adecuada toma de decisiones en consecuencia.

Pero como describen Kunreuther, Pauly, McMorrow (2013) es la incertidumbre la que crea tanto la
demanda como la oferta del sector asegurador, ya que, si se tuviera completa seguridad de que el
asegurado nunca iba a causarle dafios a sus propios bienes como por ejemplo su automdvil, estaria
mejor sin pagar una prima por cobertura de colisidn o si en el caso de la aseguradora, existiera la
certeza de la cantidad que tendria que pagar por una reclamacién, no ofreceria coberturas por
menos del valor que tendria que pagar por esa reclamacién en el futuro. Sin embargo, como en la
realidad siempre va a existir el riesgo de tener un accidente o de sufrir dafos colaterales por algin
acontecimiento, la compaiiia de seguros funciona como respaldo en caso de que algo asi suceda.
Confirmando la distincion que realiza Thiinen, J. H. (2007) entre riesgo e incertidumbre, donde “la
primera es medible y calculable mientras que la segunda no lo es”.

Rabin (2013) p.241 dice que “A nadie le gusta la incertidumbre en la riqueza de por vida porque un
ddlar que nos ayude a evitar la pobreza es mas valioso que un ddlar que nos ayude a volvernos mas
ricos”. Colombia es un pais que vive en incertidumbre, al ser un territorio que ha sido golpeado
fuertemente por la violencia a causa de la existencia de grupos armados, de la corrupcién politica,
la inseguridad por la delincuencia comun, el narcotrafico, la desigualdad, entre otros problemas
sociales, politicos y econdmicos donde se evidencia que la poblacidn colombiana debe estar
preparada para cualquier evento que pueda afectar su patrimonio, contando con un amparo que
los proteja frente a las posibles consecuencias.

Ademas, si el seguro es vendido apropiadamente, puede ser una gran ventaja para el asegurado y
para el bienestar de la economia ya que los beneficios del seguro tanto para las personas como para
la sociedad radican en que el comportamiento de los asegurados se vuelve mas racional y predecible
al contar con la garantia que ofrece el asegurador segun lo exponen Kunreuther, Pauly, McMorrow
(2013)

Desde esta perspectiva mas racional del consumidor, las personas deberian tener mas interés en
asegurar grandes riesgos, es decir, los que tienen baja probabilidad, pero alta consecuencia, debido
a acontecimientos como por ejemplo un incendio, desastres naturales, dafos significativos a la casa
u objetos personales por robo o incluso por dafios causados a una persona en un accidente
automouvilistico como lo expone la European Commission (2017)

5.3 Comportamiento de la industria aseguradora en el mundo

La herramienta mds utilizada para medir, evaluar y comparar el progreso del sector asegurador
entre paises son la tasa de penetracién y el indice de densidad, la primera entendiéndose como “El
total de primas de seguros del pais como participacion de su Producto Interno Bruto (PIB)” (A2ii y
IAIS, 2017), el cual se calcula dividiendo el volumen de primas sobre el PIB para obtener la
participacién de los seguros en el total de la economia (Fasecolda, 2018); y la segunda como el
indicador que “Permite determinar el gasto en primas de seguros per capita” (Mejia, 2014) p. 16, y
se calcula dividiendo las primas sobre la poblacion, estos indicadores revelan en qué medida
contribuye la industria aseguradora a la economia nacional.



Con respecto a lo anterior se encontré informacidn acerca de la participacién y los indices de
densidad y penetracion del mercado asegurador mundial y americano.
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Figura 2. Participacion del sector asegurador mundial afio 2017

Fuente: (Fasecolda, 2018)

Como se puede observar en la Figura 2 en el mercado mundial para el afio 2017, Asia cuenta con la
mayor participacion de primas totales representando un 32,5%, seguido de Norteamérica con un
30,6%, y Europa con el 30,2%. Los continentes que menor representacion tienen son Africa y
Oceania con el 1,4% y 1,9% respectivamente. Se puede evidenciar que el 93% de la distribucién del
mercado asegurador esta concentrado en 3 principales regiones segun lo expone Fasecolda (2018).
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Figura 3. Tasa de penetracidon del sector asegurador mundial afio 2017
Elaboracién propia a partir de (Fasecolda, 2018)

Segun Fasecolda (2018) los seguros representan el 6,13% de la economia global, donde se observa
en la Figura 3 que para el afio 2017 la regidn que mayor penetracion presenta es Norteamérica con
el 7,11%, seguido por Europa con el 6,45%, mientras que América Latina representa el 3,06%
ubicandose en el segundo lugar mas bajo de penetracién a nivel mundial después de Africa.
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Figura 4. indice de densidad del sector asegurador en el mundo afio 2017
Elaboracion propia a partir de Fasecolda (2018)

Por otro lado, en cuanto al indice de densidad, como se puede ver en la Figura 4 que para el afio
2017 el continente que tiene el gasto mds grande en ddlares de seguros por habitante es el de
Norteamérica con $4120 ddlares, seguido por Oceania con $2236 ddlares, siendo Africa el que
menor densidad tiene con $54 dodlares. En este caso es importante tener en cuenta el nimero de
habitantes que tiene cada continente en comparacion al otro. (Fan et al., 2012)
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Figura 5. Participacion del sector asegurador en Latinoamérica afo 2017

Elaboracién propia a partir de (Fasecolda, 2018)

En cuanto a la participaciéon del sector asegurador en América Latina, se puede ver en la Figura 5
que Brasil es el pais que mayor participacion tiene en cuanto al mercado de seguros con el 49,6%,
seguido por México con el 15,1% y en tercer lugar Argentina con el 12,3%.

Fan, Seller, &Stalb (2012) nos explican que “Las economias abiertas tienen una mayor penetracion
del seguro que las otras”, pero esto no quiere decir que la tasa de penetracién de los seguros
patrimoniales de una nacidn esté directamente relacionada con posibles acontecimientos que



enfrentan por catastrofes naturales ya que esto depende de la sensibilizacion que tienen referente
al riesgo.

“En los paises con bajos ingresos el indice de penetracion es bajo y el sector asegurador crece al

mismo ritmo que la economia nacional”. (Fan et al., 2012)

5.4 Comportamiento de la industria aseguradora en Colombia
Segun el informe emitido por Fasecolda (2018) para el mes de septiembre el sector asegurador
colombiano habia emitido primas por $19.85 billones, representando un crecimiento del 3,8% en
términos nominales y descontando la variacién del 3,33% en el IPC a este mismo mes se puede
encontrar un crecimiento real del 0,5% del sector, donde se evidencia un mayor crecimiento en el
grupo de los ramos de dafios con un 6%, seguido por el de rentas con un 5%, y un decrecimiento del
1% de los seguros previsionales y riesgos laborales.
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Figura 7. indice de densidad del sector asegurador colombiano afio 2017

Elaboracién propia a partir de (Fasecolda, 2018)



Como se puede observar en la Figura 6 Colombia tiene una tasa de penetracién del 2,9%, el cual
estd por debajo de la tasa de Latinoamérica y también segun la Figura 7 es menor en cuanto al
consumo per capita con $181 délares.

En los resultados que publicd el DANE (2012) de la Encuesta Longitudinal de Proteccion Social, la
cual consistia de 11 médulos donde se averigud entre otros temas sobre la tenencia de seguros de
automoviles, de vida, de hogar y planes voluntarios de salud, aplicada a mas de 13 mil hogares
colombianos durante todo el afio 2012. Los resultados de esta encuesta permiten conocer el perfil
socioecondmico de las personas que cuentan con las coberturas de los seguros mencionados
anteriormente.

Se pudo encontrar que, de 29 departamentos encuestados en Colombia, Bogotd, D.C. aparece con
la mayor cantidad de hogares donde tienen minimo un seguro de vida con el 2,58% de los hogares
colombianos encuestados, seguido por el departamento del Valle del Cauca representando el
1,24%; siendo también los dos departamentos de mayores adquisidores del seguro de hogar con el
1,23% y el 0,33%, y del seguro de vehiculos con el 3,56% y el 1,77% respectivamente. El plan
voluntario de salud es mds adquirido en Bogotd D.C. con el 1,98% y Antioquia con el 0,54%, segun
la indagacién que realizé el DANE (2012)

Haciendo un anadlisis mds general se puede determinar que de 13.452.558 hogares colombianos
encuestados, solo el 10,32% cuentan con minimo un seguro de vida en la familia, el 3,02% con un
seguro de hogar, el 17,10% con un seguro de vehiculos y el 4,44% con un plan voluntario de salud,
de lo cual se puede interpretar que la mayoria de colombianos cree mas necesario asegurar el carro
gue tener un seguro de vida que tiene cobertura en caso de incapacidad, supervivencia o incluso en
caso de fallecimiento.

Colombia tiene un sector asegurador poco desarrollado ya que los habitantes tienen conocimiento
acerca de los riesgos, pero no son conscientes de las consecuencias que estos podrian llegar a tener
tanto econdmicas como sociales. La mayoria piensa que es mas sencillo correr con los gastos con
recursos propios o inclusive con préstamos, teniendo en cuenta que en el pais hay mucho
desconocimiento del tema de los seguros y como lo describe Vergara (2008) “Los colombianos
tenemos una conciencia inmediatista donde la idea de progresar no esta ligada con planear”.

5.5 Comportamiento de la industria aseguradora en Caldas
En el departamento de Caldas, se puede observar que, de 403.210 hogares encuestados, 78.237
hogares tienen por lo menos un miembro de la familia con un seguro de vida, 26.119 cuentan con
un seguro de hogar, 93.560 son los hogares donde al menos un integrante de la familia tiene un
seguro de vehiculos y 8.435 hogares cuentan con minimo un plan de salud en la familia. (DANE,
2012)

Lo anterior quiere decir que solo el 19,40% de los hogares caldenses encuestados cuentan con la
cobertura que provee un seguro de vida, el 6,47% representa los hogares que tienen un seguro de
hogar, el 23,20% los que cuentan con un seguro de vehiculos y solo el 2% con un plan voluntario de
salud. Se puede evidenciar que el seguro mas adquirido por los caldenses es el seguro de vida y el
gue menos tiene es el plan voluntario de salud.



También se puede concluir que el 10,43% de las personas que adquieren un seguro de vida en Caldas
son de estrato 2, con ingresos salariales entre 1 y 2 SMLV, que tienen un nivel de educacion
secundario y que la mayoria de ellos son mayores de 50 afios, casados, donde el 80,31% son
hombres y el 19,68% son mujeres; mientras que el 2,82% de las personas que cuentan con la
cobertura que provee un seguro de hogar son de estrato 3, con ingresos salariales entre 1y 2 SMLV,
con un nivel de educacion secundario y donde la mayoria de ellos son casados y mayores de 50 afios,
quienes el 66,95% son hombres y el 33,04% son mujeres.

En cuanto al seguro de automdviles, se encuentra que el 13,40% de las personas que si lo tienen,
son de estrato 2, con ingresos salariales entre 1y 2 SMLV, con un nivel de educacién secundario, la
mayoria de ellos casados y mayores de 50 afos, donde el 80,67% son hombres y el 19,32% son
mujeres, y las personas que poseen un plan voluntario de salud, el 0,81% pertenecen al estrato 2,
con ingresos salariales entre 1y 2 SMLV, casados y mayores de 50 afos, de los cuales el 52,44% son
hombres y el 47,55% mujeres.

5.6 Percepcion del consumidor de seguros sobre los seguros, las aseguradoras y los
riesgos en Colombia
En un estudio realizado por Sinnetic (2017), donde para evaluar el perfil psicografico del consumidor
de seguros, realizaron una encuesta para determinar cual era la perspectiva positiva y negativa tanto
de los asegurados y los no asegurados frente a la adquisicion de un seguro.
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Figura 8. Perspectivas negativas frente al seguro y las compaiiias de seguros para el afio 2016
Elaboracién propia a partir de (Sinnetic, 2017)



De lo anterior, como se puede observar en la Figura 8 y seguin el andlisis realizado por Sinnetic (2017)
se determind que una de las barreras en la adquisicién de seguros de los no asegurados es la
concepcion de que su utilidad es la de recaudar impuestos, esto debido a las condiciones que tienen
los bancos de ofertar un seguro por el préstamo del servicio que ellos brindan.

Otro de los puntos débiles que se detectd sobre los seguros, es la percepcidn de complejidad que
generan los clausulados como lo describe Sinnetic (2017). Dicho de otra manera, tanto los
asegurados y los no asegurados se sienten confundidos con la versatilidad de los productos
ofrecidos por las compafiias aseguradoras y por la complicacién que tienen al explicar sus
condiciones.

Asi mismo, los asegurados como los no asegurados se consideran desprotegidos ante el sector
financiero y ademas piensan que las compaiiias de seguros cuentan con abogados para no tener
que pagar por las reclamaciones, como se evidencia en el estudio de Sinnetic (2017).
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Figura 9. Perspectivas positivas frente al seguro y las compaiiias de seguros para el afio 2016

Elaboracién propia a partir de (Sinnetic, 2017)

En la Figura 9 se evidencia que los consumidores reconocen las alternativas que actualmente ofrece
el mercado tanto en productos como en las formas de financiamiento, es decir, que ya existen mas



oportunidades de poder pagar seguros mas pequeiios, lo cual siempre ha sido un producto que
demanda una alta inversién econdmica.

Para el afio 2016 los usuarios ya se volvieron mas conscientes del riesgo y aunque tienen claro que
el seguro en muchos casos no paga el 100% del siniestro, como lo expone Sinnetic (2017) consideran
el pago que realiza la compafiia de seguros como la posibilidad de tener recursos para comenzar de
nuevo.
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Figura 10. Percepcidn del riesgo

Elaboracién propia a partir de (Sinnetic, 2017)

En cuanto a la percepcion del riesgo, los resultados del estudio como lo muestra la Figura 10
evidencian que para los usuarios de seguros los riesgos de mayor peso y presion son: la educacion
de los hijos donde para el 60% de los usuarios representa una alta percepcion de riesgo y el 15%
tienen una baja percepcidn de riesgo de este seguro, el sistema pensional donde para el 50% de los
encuestados es de alto riesgo mientras que el 40% tienen baja percepcién de este riesgo, no tener
un hogar en la vejez es el riesgo que mayor percepcion de riesgo tiene, con el 80% de los usuarios y
en el caso de la pérdida del vehiculo es el riesgo que tiene la percepcién mas baja con el 45% de los
usuarios.



5.7 Cultura aseguradora
El concepto de cultura aseguradora es relativamente nuevo, el cual fue desarrollado por primera
vez por Serrano, G., Alcala, C., & Rodriguez, M. (2015) donde lo define como:

El proceso por el cual los ciudadanos mejoran su comprensién de la actividad aseguradora, sus
conceptos y riesgos y, a través de la informacién, la ensefianza y/o el asesoramiento objetivo,
desarrollan las habilidades y confianza precisas para adquirir mayor conciencia de los riesgos y
oportunidades que ofrece el seguro, tomar decisiones informadas, saber dénde acudir para pedir
ayuda y llevar a cabo cualquier accion eficaz para mejorar su bienestar y seguridad. p.14

Lo cual permite que la poblacién pueda contar con una garantia para enfrentar las consecuencias
de los posibles acontecimientos, siendo conscientes de la existencia del riesgo. Actualmente no hay
mucha confianza para la adquisicidn de un seguro, pero principalmente por el desconocimiento de
sus beneficios y de su materializacion; por esta razén, se necesita identificar sus cuatro dimensiones
que, segun Serrano, G., Alcal3, C., & Rodriguez, M. (2015) son: conocimiento, uso, educacion y
prevision; dénde:

Conocimiento se da a entender por la comprensién del seguro y sus conceptos relacionados, donde
se abordan temas sobre la utilidad que tiene para la poblacidn, los términos de seguros y en qué
momento un seguro es obligatorio.

Uso, en otras palabras, saber cdmo materializar el contrato en caso de un siniestro, quien puede
vender seguros, donde puede acudir y consultar dudas e inquietudes, y conocer las consecuencias
del mal uso de estos, es decir, de cometer fraude buscando sacar provecho de alguna reclamacion
en particular.

Educacidn, refiriéndose a la ensefianza, a la adquisiciéon de informacidn y al asesoramiento sobre
los seguros hacia las personas, donde se puede analizar la efectividad de los métodos de
transmisién del conocimiento hacia la poblacidon y como se puede mejorar para que sea mas facil
de comprender y tomar conciencia.

Previsién, entendidas como las acciones que llevan a cabo en busca de la proteccidn personal, la de
sus familias y de sus patrimonios. Nos permite conocer que hace la poblacién para sentirse seguros
frente a un posible riesgo, cuanto estan dispuestos a pagar por su seguridad y como ha o esta
preparando la jubilacion.

CONOCIMIENTO

Comprension del seguro y
sus conceptos

relacionados

EDUCACION

ASEGURADORA

PREVISION

Realizaci acciones

para mejorar su bienestar

y seguridad



Figura 11. Cultura Aseguradora y sus dimensiones

Elaboracién propia a partir de (Serrano, Alcala, & Rodriguez, 2015)

5.7.1 [ndice de la cultura aseguradora (ICA)

El indice de la cultura aseguradora (ICA) ha sido creado y hasta ahora Unicamente utilizado en
Espafia por Serrano, G., Alcald, C., & Rodriguez, M. (2015) para medir a través de indicadores
cuantitativos las cuatro dimensiones, es decir, la cultura aseguradora en si para poder compararla
y mejorarla implementando herramientas que permitan tener un adecuado seguimiento para ver
su evolucién y obtener retroalimentacion en el tiempo.

Asi mismo, permite identificar los aspectos fuertes y los que no estdn tan desarrollados para asi
disefiar y ejecutar un plan de accidon que puedan desarrollar todos los actores que intervienen en
la venta y la compra de un seguro, en busca de la promover la cultura aseguradora y mejorando su
nivel en la poblacién.

Para el cdlculo correcto del ICA se toman valores entre 0 y 100, como lo indica Serrano, G., Alcal3,
C., & Rodriguez, M. (2015), donde 0 significa que el nivel de cultura aseguradora es nulo, y 100 un
amplio desenvolvimiento en el tema de los seguros; teniendo en cuenta la siguiente escala que nos
presentan:

- De0a33: Nivel bajo de cultura aseguradora
- De 34 a 66: Nivel medio de cultura aseguradora
- De 67 a 100: Nivel alto de cultura aseguradora

Con el objetivo de comprender y saber interpreta el fendmeno de cultura aseguradora, el cual,
segln Serrano, G., Alcal3, C., & Rodriguez, M. (2015) “es complejo, polifacético y heterogéneo”; se
calcula el ICA a nivel general considerando la poblacién Manizalefia y a nivel especifico por
dimensiones para la obtencion de resultados mds especificos.

6. METODOLOGIA

6.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion tendrd un enfoque cuantitativo, debido a las caracteristicas que presentan
los objetivos establecidos, los cuales buscan medir y caracterizar la cultura aseguradora en la ciudad
de Manizales, aplicando el indice de Cultura Aseguradora (ICA). Con la obtencién de datos
especificos, se puede realizar un andlisis profundo sobre cada dimensién: conocimiento, educacién,
uso y prevision para conocer la realidad actual del sector y proponer estrategias que promuevan la
cultura aseguradora, teniendo en cuenta que es una investigacion replicable en otras ciudades y
reproducible a través del tiempo para evaluar la evolucidn y la efectividad de los métodos aplicados
y las estrategias propuestas desde el primer momento.



6.2 Disefo
Por lo anterior, el disefo de esta investigacién serd de campo, ya que se utilizardn encuestas para la
recoleccidn de los datos, esperando resultados que se puedan tabular y de esta forma sacar las
estadisticas que se necesitan para hacer un analisis profundo y preciso sobre la Cultura Aseguradora.

6.3 Poblacién
Esta investigacion se realizard en la ciudad de Manizales, teniendo en cuenta datos demograficos
esenciales para la medicidon y caracterizacion de la Cultura Aseguradora como el estrato
socioecondmico, el género, la edad, y la ocupacion de los encuestados; ademas de las preguntas
estandarizadas para obtener los resultados esperados.

De 398.830 habitantes que viven en la ciudad de Manizales segun la Alcaldia de Manizales (2017),
290.010 de ellos son mayores de 20 afios, los cuales son el grupo de interés de esta investigacion.

6.4 Muestra
Teniendo en cuenta que 290.010 son los habitantes mayores de 20 afios de Manizales. Con un nivel
de confianza del 95%, de error del 7% y con una heterogeneidad del 50%, la muestra sera de 196
habitantes, es decir, encuestas a aplicar.

6.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de informacién
La técnica de recoleccion de datos que se va a utilizar sera la aplicacidon de encuestas a la muestra
gue se determind, analizada a través de Epi Info. En la cual, se cuestiond sobre el conocimiento, el
uso, la educacidn y la prevision que tiene la poblacién de Manizales en materia de seguros, para asi
calcular el indice de la Cultura Aseguradora, la autopercepcién de los consumidores de seguros
sobre el nivel de cultura aseguradora y los aspectos demograficos de estos.

Teniendo en cuenta que la encuesta es una herramienta que permite sistematizar y tabular los datos
con confiablidad y precisidn. Las preguntas del cuestionario divididas por dimensién fueron las
siguientes:

Tabla 1. Preguntas cuestionario Cultura Aseguradora

DIMENSION PREGUNTAS

¢Qué edad tiene?

¢Cual es su género?

¢Cual es el nivel de estudios mas elevado que usted ha terminado?

CARACTERISTICAS | (A que se dedica en la actualidad?

DEMOGRAFICAS Y | ¢En qué tramo se encuentra el total de ingresos mensuales netos de su
SOCIOECONOMICAS | hogar?

¢Tiene contratado algun seguro usted o su hogar (personas con las que
convive)?

Del siguiente listado de seguros, indique los que tiene contratados o qué
ha contratado en alguna ocasidn usted o su hogar (personas con las que
convive).

CONOCIMIENTO éPara qué sirve un seguro?




¢En cuales de las siguientes actividades necesita un seguro obligatorio?

éConoce el significado de los siguientes términos relacionados con los
seguros?

¢Quién puede vender un seguro?

éA quién perjudica mas el fraude en el seguro?

uso p . — p -
é¢Donde acudiria si tuviera que hacer una reclamacién? ¢ Qué haria en caso

de un siniestro?

éDe qué forma ha adquirido sus conocimientos en materia de seguros?

¢Qué método es mds adecuado para mejorar sus conocimientos sobre
EDUCACION seguros?

¢Quién cree usted que se ocupa de mejorar la educacion en materia de
seguros en la poblacién?

¢Qué haria para protegerse, proteger a su familia y su patrimonio de un
posible riesgo?

PREVISION - :
¢Cuadl es su gasto anual estimado en seguros?

¢Qué ha hecho o estd haciendo para preparar su jubilacion?

El indice de Cultura Aseguradora se comprende en un valor entre 0y 100, siendo un nivel de cultura
aseguradora nula los valores aproximados a 0, y los que se acercan mas a 100, un nivel de cultura
muy alto, demostrando conocimiento extenso sobre la materia de los seguros. Considerando que
los factores que establecieron los puntos a la hora de evaluar cada pregunta y dimensién fueron
pensados profundamente por un panel de expertos en el tema, como fue expuesto en Serrano, G.,
Alcal3, C., & Rodriguez, M. (2015).

El puntaje de las preguntas del cuestionario se calculan entre 0y 1, puntuando de forma positiva un
nivel mayor de cultura aseguradora y 0 como un nivel bajo. Estos puntajes fueron determinados
dependiendo del planteamiento de cada pregunta y sus opciones de respuestas, dividiendose en:

e Preguntas de seleccién multiple con unica respuesta (Pregunta 1, y de la 5 a la 12): Cada
respuesta tiene un puntaje de 0 a 1, indicando un mayor o menor grado de cultura aseguradora.

e Preguntas de afirmacién o negacion (Si o no) (Preguntas 2 y 4): Los puntajes se establecen en
ambas respuestas correspondientes a la acertada como 1y la no acertada como O.

e Preguntas de conocimiento (Pregutna 3): Las respuestas a las preguntas sobre los conceptos
basicos, las correctas se punttan con 1y las que no con 0.

Los resultados por pregunta, van a permitir calcular el indice por dimensién normalizando los
puntajes de 0 a 100 y por promedio ponderado y por consiguiente, calcular el ICA general por
promedio ponderado también.

En Anexo 1. Se puede observar el cuestionario de Cultura Aseguradora tomado de Serrano, G.,
Alcal3, C., & Rodriguez, M. (2015), con los puntajes correspondientes.

7. RESULTADOS
La encuesta fue aplicada a 196 personas de la ciudad de Manizales, de los cuales el 43,4% eran
hombres y el 52,6% mujeres como se puede observer en la Figura 12; el 52,55% de ellos ubicados



en un rango de edad entre los 20 y 39 afos, el 44,4% entre los 40 a 64 ainos y el 3,1% mayores de 65

anos.

& Mujer
@ Hombre

Figura 12. Resultados por género
Elaboracion propia a partir de la
encuesta de nivel de cultura

@ D= 20 3 39 afios
® Dc 40 a 64 afios
De 65 afios en adelante

Figura 13. Resultados por rangos de edad
Elaboracion propia a partir de la encuesta
de nivel de cultura aseguradora 2019

También se tuvo en cuenta el nivel académico de cada uno como lo muestra la Figura 14. donde el
38,3% manifestaron tener un postgrado, el 31,6% pregrado, el 14,3% estudio técnico, el 9,2%
bachillerato y el 6,6% restantes declararon haber estudiado un tecnolédgico. En cuanto a la
ocupacion como lo muestra la Figura 15, el 74,5% se encontraban trabajando, el 10,2% eran
estudiantes, el 6,6% se encontraba buscando empleo, el 4,6% dedicados a las labores del hogar y el

4,1% restantes eran jubilados.

@ Bachillerato
@ Técnico
Tecnologico
& Pregrado
@ Postgrado

Figura 14. Resultados por nivel académico
Elaboracién propia a partir de la encuesta
de nivel de cultura aseguradora 2019

@ Esta trabajando
@ Esta buscando empleo
Esta incapacitado/a para trabajar
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Figura 15. Resultados por ocupacion
Elaboracion propia a partir de la encuesta
de nivel de cultura aseguradora 2019

De la poblacion encuestada, el 26,5% eran pertenecientes al estrato 6, el 24,5% al 3, el 23,5% al 4,
el 16,8% al 5, y el 8,7% al estrato 2 como se puede observar en la Figura 16, teniendo en cuenta que
el 30,6% de los ingresos totales del hogar oscilaban entre los $3°000.000 a los $5°000.000 de pesos,
el 28,6% entre $1°201.000 y $2°900.000, el 26% tenia ingresos mayores a 5°000.000 mientras que
el 14,8% manifestaron tener ingresos menores que $1°200.000 como lo muestra la Figura 17.



®1 @ Hasta 51°200.000

: ; @ Entre §1°201.000 y $2°900.000
® @ Entre $3°000.000 y $5°000.000
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Figura 16. Resultados por estrato socioeconémico Figura 17. Resultados por ingresos
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel mensuales netos
de cultura aseguradora 2019 Elaboracion propia a partir de la encuesta

de nivel de cultura aseguradora 2019

Del total de los encuestados, el 64,3% declard tener actualmente seguros obligatorios y al menos
un seguro no obligatorio, el 21,4% solo tiene seguros obligatorios mientras que el 14,3% manifesté
no tener ninguno como se puede observar en la Figura 18. Adicionalmente, el 45,92% ha contratado
algunavez en lavida un seguro de hogar, el 66,84% un seguro de salud, el 68,88% un seguro de vida,
el 47,96% un seguro de muerte, el 76,53% un seguro de automdviles, el 50,51% un seguro de
accidentes, el 14,80% un seguro para el celular o Tablet, el 38,27% un seguro de ahorro o pension,
el 2,04% un seguro de dependencia y el 38,78% un seguro de viajes.

@ Solo sequros obligatorios

@ Seguros obligatorios v al menos algln
seguro no obligatorio

@ HMinguno

Figura 18. Seguros Obligatorios
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Para la dimensién de conocimiento se realizaron 3 pregunta que engloban los conceptos basicos
que una persona debe saber sobre el tema de los seguros donde el 64,3% de los encuestados
consideran que la utilidad de un seguro como lo muestra la Figura 19 es proteger sus bienes y/o su
familia ante sucesos inciertos, el 21,9% es para cubrir todos sus riesgos, el 12,2% manifestaron que



sirve para evitar posibles situaciones de riesgo, el 0,51% para compensar econémicamente un
suceso negativo y de igual forma el otro 0,51% para penalizar a los causantes de un siniestro.

@ Para evitar posibles situaciones de
riesgo
@ Para |1a cobertura de todos sus riesgos

Fara penalizar a los causantes de un
siniestro

@ Fara mantener “como nuevos® los
hienes

@ Fara proteger sus bienes y/o su famili. ..
@ Para cuande haya g reclamar solo en...
@ Fara compensar econémicamente su. ..

Figura 19. Utilidad del Seguro
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

En cuanto al conocimiento concreto sobre cuando es obligatorio contratar un seguro, se evidencio
gue la mayoria con el 37,76% piensa que se requiere solo para conducir un vehiculo, mientras que
el 14,80% opina que ademds de que se necesita para conducir un vehiculo, también es obligacién
tenerlo para prestar un servicio de transporte publico y para contratar una hipoteca; y el 14,80%
solo para solo para conducir un vehiculo y prestar un servicio de transporte publico.

Contratar una hipoteca

Conducir un vehiculo 170 (86.7%)

Frestar un servicio de transporte

pUbli... 87 (44.4%)

29 (14.8%)

Comprarse un mavil

Cazar

0 50 100 150 200

Figura 20. Actividades donde se requiere de un seguro obligatorio
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Adicionalmente, el 90,31% de los encuestados como lo muestra la Figura 21 considera que el
tomador es la persona que contrata el seguro mientras que el 3,06% piensa que es el profesional
que asesora sobre seguros, otro 3,06% piensa que es la persona que vende el seguro, el 2,04% que
es la entidad aseguradora y el 1,53% que es la persona que vende seguros de otro por comision.



@ El profesional que asesora sobre
Seguros

@ Lz persona gue contrata el seguro

& La persona que vende el sequre

@ Lz persona que vende seguros de ofro
por comision

@ Lz entidad aseguradora

Figura 21. Definicién de Tomador
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

En cuanto a la definicién de péliza, la mayoria con el 73% menciond que era el contrato de seguro,
el 13,3% considera que es el conjunto de bienes asegurados y el 10,2% que es la cantidad que recibe
el asegurado cuando se produce un siniestro. A la “Prima” el 60,2% la definen como la aportacién
econdmica que realiza el asegurado a la compaiiia de seguros, el 26,5% como la cantidad maxima
gue va a pagar la aseguradora en caso de siniestro, el 6,63% el valor del bien que ha sufrido el
siniestro y el 5,61% la definen como el nivel de proteccion de los bienes.

@ El perjuicio producido por una persona a
otra u otras

@ El conjunto de bienes asegurados

@ La aportacion economica gue realiza el
asegurado a |la compafiia de seguros

@ El nivel de proteccion de los bienes

@ La cantidad que recibe el asegurado @ La cantidad méxima que va a pagar la
cuando se produce un siniestro aseguradora en caso de siniestro

@ El conirato de segure BB ® E! valor del bien que ha sufrido el

@ Lz cantidad gue recibe la aseguradora siniestro

del asegurado @ El periodo de tiempo inicial durante el

cual no tienen efecto las coberturas

Figura 22. Definicién de Pdliza Figura 23. Definicién de Prima
Elaboracion propia a partir de la encuesta Elaboracion propia a partir de la encuesta
de nivel de cultura aseguradora 2019 de nivel de cultura aseguradora 2019

La franquicia es un concepto al cual el 54,1% considera como la entidad autorizada para el ejercicio
de la actividad aseguradora, el 16,3% como una cantidad por la cual el asegurado es su propio
asegurador, el 12,2% como la entidad aseguradora, el 9,7% como el valor del bien asegurado vy el
7,7% como el organismo de inspeccién y supervision de la actividad aseguradora. La exclusion fue
un concepto que para el 81,1% significan los riesgos que no estdn incluidos en las coberturas de la
poliza, para el 11,2% el conjunto de bienes no asegurados, para el 5,10% las condiciones particulares
y para el 1,53% los riesgos a los que un hogar esta expuesto.
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Figura 24. Definicién de Franquicia Figura 25. Definicion de Exclusiones
Elaboracién propia a partir de la encuesta Elaboracion propia a partir de la encuesta
de nivel de cultura aseguradora 2019 de nivel de cultura aseguradora 2019

En la dimensidén uso el 2,55% considera que una notaria puede vender seguros mientras que el
87,24% un corredor de seguros y de igual manera el 97,45% piensa que puede hacerlo una compafiia
de seguros, el 25% que en internet se puede vender y el 9,69% una asociacidn de consumidores. En
el caso de fraude como se puede observar en la Figura 26, el 42,3% considera que el mayor perjudica
son la compafiia de seguros y los asegurados, el 27,6% piensa que, al defraudador, el 25,5% opina
que solo sale perjudicada la compaiiia aseguradora y el 4,08% a la persona que vendi6 el seguro.

@ Al Banco

@ 4 la propia compaiia de seguros o a su
agente de seguros

@ Auna asociacion de consumidores y
usuarios de seguros

@ 4 la Superintendencia de Industria y
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@ 4 una Comisaria de Policia
@ 4 la propia compaiia de seguros

@ Ala persona que vendio el seguro
@ Ala compaiia aseguradora
@ Al defraudador

@ Ala compaiia de seguros v a los
asegurados

‘ﬁ_. Alas administraciones publicas

Figura 26. Perjuicio por Fraude Figura 27. Reclamacion
Elaboracién propia a partir de la encuesta Elaboracion propia a partir de la encuesta de
de nivel de cultura aseguradora 2019 nivel de cultura aseguradora 2019

Para hacer una reclamacion a la hora de un siniestro, la Figura 27 muestra que el 83,2% se dirigiria
a la propia compafiia de seguros o a su agente de seguros, el 5,79% solo acudiria a la propia
compafia de seguros, el 5,26% iria a la Superintendencia de Industria y Comercio, el 3,68% hacia
una asociacion de consumidores y usuarios de seguros mientras que el 1,05% a una Comisaria de
Policia y el otro 1,05% restante acudiria a un banco.

En la dimension Educacién, el 42,9% dijo que habia adquirido sus conocimientos sobre seguros a
través de la experiencia personal, el 19,9% declaré no saber de seguros, mientras que otro 19,9%
dice haber aprendido por medio de su agente de seguros y el 1,53% restante manifesté que sabe
gracias a sus estudios superiors como se puede observar en la Figura 28. Con relacidn a lo anterior,



el 60,5% de los encuestados considera que el mejor método de aprendizaje sobre el tema seria
asesorandose con un intermediario de seguros, el 19,5% que seria mejor a consultando materiales
diversos (internet, libros u otros), al 9,2% no le interesa ampliar sus conocimientos acerca de los
seguros, el 6,67% preguntando a familiares o amistades, el 3,08% opina que los anteriores son
buenas estrategias mientras que el 1,03% manifiesta que el mejor método seria aprender por medio
de la asistencia a cursos especializados como lo muestra la Figura 29.

® Mo sé de seguros 0 5& muy poco @ No le interesa mejorarlos
@ Con la experiencia personal
19.9% Atraves de mi profesion

@ Atfravés de mi agente de seguros
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Figura 28. Adquisicidon de conocimientos Figura 29. Métodos para mejorar la
de seguros educacion
Elaboracidn propia a partir de la encuesta Elaboracion propia a partir de la encuesta
de nivel de cultura aseguradora 2019 de nivel de cultura aseguradora 2019

Segun el 36,22% de los encuestados, los mas interesados en educar a la poblacién en materia de
seguros son los organismos reguladores del sector del seguro, seguido por el 35,20% que opina que
son las asociaciones o colegios profesionales y/o compafiias aseguradoras, mientras que el 10,71%
dice que los mas interesados son los usuarios de seguros, para el 9,69% son las asociaciones de
usuarios de seguros y para el 8,16% restante es el sistema educativo.

En la dimensidn previsién, el 77,6% contrataria un seguro para proteger a su familia en caso de
riesgo, el 13,8% evitaria al maximo cualquier situacidn de riesgo, el 5,61% ahorraria para subsanar
los posibles danos futuros, el 1,53% instalaria una alarma en casa mientras que el 1,53% restante
declaré que no haria nada y asumiria las consecuencias. Adicionalmente, los resultados de la
encuesta evidenciaron que el 23,98% gasta entre $1°100.000 y $2°000.000 en seguros, el 21,43%
mads de $3°000.000, el 15,31% menos de $500.000, el 13,27% entre $501.000 y $1.000.000; el
11,22% entre $2°100.000 y $3°000.000 mientras que el 8,67% dice no gastar nada en temas de
seguros y el 6,12% lo estrictamente necesario para seguros obligatorios.

@ Evitar al méximo cualguier situacion de
riesgqo

@ Ahorrar para subsanar los posibles
dafios futuros

. Contratar un seguro

_— |
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Entre $501.000 y §1°000.000
@ Entre $1°100.000 y $2°000.000
@ Entre $2°100.000 y $3°000.000
@ Mas de $3°000.000

consecuencias obligatorios
Figura 30. Opciones de Proteccion Figura 31. Gasto Anual en Seguros
Elaboracion propia a partir de la encuesta Elaboracion propia a partir de la encuesta

de nivel de cultura aseguradora 2019 de nivel de cultura aseguradora 2019
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En cuanto a la prevision frente a la jubilacidn, el 61,73% se encuentra cotizando a la Seguridad Social
para cobrar una pensién, el 17,86% estd combinando la cotizacién a la Seguridad Social y un
producto privado, el 10,71% no se lo ha planteado todavia, el 6,12% esta comprando bienes como
joyas, cuadros, vivienda u otros mientras que el 3,57% restantes se encuentra ahorrando.

@ Esta cotizando a 1z Seguridad Social
para cobrar una pension

@ Esta ahorrando
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Figura 32. Preparacion para la Jubilacion
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019
INDICE DE CULTURA ASEGURADORA

Tabla 2. Proceso de ponderacidn de los indicadores base, por dimensiones y del ICA global

iNDICE DE CULTURA ASGURADORA
DIMENSIONES INDICADORES : INDICES {0 190) :
Indicador Base | Dimension
éPara qué sirve un seguro? 56,51
¢En cudles de las siguientes actividades 28 69
CONOCIMIENTO | necesita un seguro obligatorio? ! 44,34
éConoce el significado de los siguientes
L . 38,08
términos relacionados con los seguros?
¢Quién puede vender un seguro? 90,25
;,eA ?Jl:l)e?n perjudica mas el fraude en el 31,75
uso SO 76,09
¢Ddnde acudiria si tuviera que hacer una
reclamacion? ¢Qué haria en caso de un 77,75
siniestro?
¢De qué forma ha adquirido sus 3130
) o . 2 )
EDUCACION ?ono'um'lentos en njaterla de seguros 39,39
¢Qué método es mas adecuado para 5133
mejorar sus conocimientos sobre seguros? ’




¢Quién cree usted que se ocupa de mejorar

la educacion en materia de seguros en la 24,98
poblacién?
¢Qué haria para protegerse, proteger a su
.. . . . . 69,42
familia y su patrimonio de un posible riesgo?
PREVISION ¢Cual es su gasto anual estimado en 13,96 52,68
seguros?
:Qué ha hech 3 haci
¢Qué ha hecho o esta haciendo para 34,83

preparar su jubilaciéon?
ICA - GENERAL 56,86
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Segun los resultados de la encuesta de Cultura Aseguradora aplicada en la ciudad de Manizales, se
calculd el indice general de cada dimensidn teniendo en cuenta los indicadores base de cada
pregunta (anexadas al final del documento). Los indicadores base fueron establecidos por grado de
relevancia y asertividad de la respuesta a cada pregunta especifica partiendo de una cultura
aseguradora muy alta.

Luego de hacer los cdlculos pertinentes, se pudo determinar que el indice de la dimensidn
CONOCIMIENTO es 44,34, ubicandose en un nivel medio en la escala del ICA; la dimension USO es
de 76,09 siendo un nivel alto, la dimensién EDUCACION consolidandose con un 39,99 siendo un nivel
medio y la dimensién PREVISION con un 52,68 ubicandose en un nivel medio. Después de sacar el
promedio ponderado de los indices de cada dimensidn, se pudo determinar que el ICA general de la
ciudad de Manizales es de 56,86 siendo un nivel medio.

Lo anterior, evidencid que la dimensién mas fuerte es la de USO, donde los consumidores de seguros
saben a quién recurrir en caso de un siniestro o una duda, como materializar el seguro, quien puede
venderlos y las consecuencias de cometer fraude para sacar ventajas de una reclamacién. Mientras
que la dimensién mas débil es la de EDUCACION, debido a que no hay certeza donde se puede
adquirir informacién acerca de los seguros ni de cdmo mejorar los métodos de ensefanza para
mejorar la transmisidn del conocimiento y la conciencia de la importancia de contratar estos.

A continuacién, se analizaron los resultados de la adquisicién de seguros segun distintos aspectos
demograficos. La herramienta que se utilizé para la tabulacidon de los datos y la medicién de la
frecuencia fue Epi Info.

Adquisicion de seguros con relacién al género:

Tabla 3. Seguros adquiridos por género

SEGURO HOMBRE MUIJER
Accidentes 49,41% 51,35%
Automoviles 69,41% 81,98%
Ahorro/Pension 31,76% 43,24%
Celular, Tablet 10,59% 18,02%
De muerte 50,59% 45,95%
De dependencia 1,18% 2,70%




Salud 62,35% 70,27%
Vida 67,09% 70,27%
Viajes 28,24% 46,85%
Hogar 31,76% 56,76%

Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Se pudo evidenciar en la Tabla 3. que son las mujeres quienes han adquirido mas seguros de cada
categoria que en el caso de los hombres, esto debido a que la percepcidn que tienen sobre la utilidad
del seguro es diferente teniendo en cuenta que cominmente los hombres tienden a sentir que no
necesitan un respaldo porque no les va a pasar nada ademas de no tener el aporte econdmico que
se requiere en su presupuesto normal, mientras que las mujeres son mds tendientes a sentirse mas
expuestas y a ser mas precavidas frente a la incertidumbre.

Se puede notar que la Unica excepcidn donde el hombre supera a la mujer por una diferencia del
4,64% es en cuanto a la adquisicion de un seguro de muerte, considerando que histéricamente
siempre han sido los hombres quienes han previsto por su familia, demostrando que hay mas
preocupacién por su parte en dejar a su familia protegida econdmicamente en caso de llegar a morir.

El seguro de dependencia es el menos utilizado por los encuestados de ambos géneros, teniendo en
cuenta que es el menos comun en Colombia. También se pudo observar que los seguros mas
adquiridos por los manizalefios son los de automoviles, vida y salud, donde se puede concluir que
tanto para los hombres y las mujeres de la ciudad de Manizales es mas importante asegurar el
automovil que el hogar y en cuestiones de prioridad sigue el Seguro de vida y por ultimo el de salud.

Adquisicion de seguros con relacién al estrato al que pertenecen:

Tabla 4. Seguros adquiridos por estrato socioecondmico

SEGURO ESTRATO 2 ESTRATO 3 ESTRATO 4 ESTRATO 5 ESTRATO 6
Accidentes 35,29% 29,17% 60,87% 57,58% 61,54%
Automoviles 52,94% 16,67% 30,43% 39,39% 65,38%
Ahorro/Pensién | 11,76% 56,25% 80,43% 90,91% 90,38%
Celular, Tablet | 23,53% 8,33% 17,39% 24,24% 13,46%
De muerte 0% 41,67% 58,70% 51,52% 50%
Dependencia 0% 2,08% 2,17% 3,03% 1,92%
Salud 52,94% 43,75% 76,09% 63,64% 86,54%
Vida 47,06% 54,17% 34,78% 69,70% 82,69%
Viajes 5,88% 20,83% 76,09% 45,45% 65,38%
Hogar 0% 25% 47,83% 60,61% 69,23%

Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Con los resultados obtenidos en la relacién entre la adquisicién de un seguro y el estrato del
encuestado, se pudo determinar que aunque el estrato no infiera notablemente en la decision de
compra si existen diferencias en el establecimiento de las prioridades de los consumidores teniendo
en cuenta el estrato en el que se encuentran, por ejemplo, como se evidencia en la Tabla 4. el



estrato 2 con el 23,53% prefiere pagar un seguro de celular que por uno de ahorro/pensién con el
11,76% mientras que por el contrario, el estrato 6 con un 90,38% considera mas importante en
invertir en un ahorro/pension y solo el 13,46% en un seguro para su celular o Tablet.

Afiadiendo a lo anterior, el estrato 2 es el que menos categorias de seguros adquiere. Sin embargo,
es segundo estrato que después del 6, ha obtenido mas seguros de automdviles que el resto.

Al compararlo con la relacion entre el gasto anual en seguros y el estrato al que pertenece la
persona, se pudo encontrar que el 23,53% del estrato 2 gasta menos de $500.000 y en igual
proporcion gasta entre $1°100.000 y $2°000.000 y lo estrictamente necesario para seguros
obligatorios. El 29,17% del estrato 3 gasta menos de $500.000, el 23,83% gasta entre $1°100.000 y
$2°000.000, el 16,67% gasta entre $501.000 y $1°000.000, mientras que el otro 16,67% declaré no
gastar nada en seguros y solo el 8,33% gasta entre $2°100.000 y $3°000.000.

En el estrato 4, el 28,26% gasta entre $17100.000 y $2°000.000, el 17,39% gasta mas de 3'000.000,
el 15,22% gasta menos de $500.000 y el otro 15,22% entre 501.000 y 1°000.000, el 10,87% gasta
entre $2°100.000 y $3°000.000. En el caso del estrato 5, el 27,27% gasta entre $1°100.000 y
2°000.000, el 24,24% entre $2°100.000 y $3°000.000, el 18,18% mas de $3°000.000 y el otro 18,18%
gasta entre $501.000 y $1°000.000. Mientras que las personas pertenecientes al estrato 6, el 50%
gasta mas de $3°000.000, el 21,15% gasta entre $1°100.000 y $2°000.000 y el 9,62% entre
$2°100.000 y $3°000.000.

Adquisicion de seguros con relacién al nivel académico:

Tabla 5. Seguros adquiridos por nivel académico

SEGURO POSTGRADO | PREGRADO TECNOLOGICO | TECNICO BACHILLERATO
Accidentes 58,67% 45,16% 38,46% 46,43% 50%
Ahorro/Pension | 48% 37,10% 23,08% 28,57% 27,78%
Automoviles 96% 77,42% 46,15% 64,29% 33,33%
Celular, Tablet | 21,33% 14,52% 7,69% 3,57% 11,11%
De muerte 58,67% 41,94% 69,23% 32,14% 33,33%
Dependencia 1,33% 1,61% 0% 3,57% 5,56%
Salud 80% 66,13% 61,54% 42,86% 55,56%
Vida 73,33% 70,97% 76,92% 50% 66,67%
Viajes 53,33% 50% 15,38% 7,14% 5,56%
Hogar 58,67% 56,45% 15,38% 17,86% 22,22%

Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Se pudo observar que hay una diferencia notable entre los 2 primeros niveles académicos y la
adquisicidn de estos seguros ya que es mayor en los que tienen postgrado, continuando con los que
han cursado un pregrado, mientras que, en el caso de los niveles tecnolégicos, técnicos y bachilleres
no hay relevancia para la compra de un seguro. Lo anterior, se puede reafirmar con los resultados
de la dimension conocimiento donde se tabularon las respuestas correctas de los conceptos de
podliza, tomador, utilidad del Seguro, cuando se necesita un seguro obligatorio, prima, franquicia,
exclusiones, fraude y reclamacion teniendo en cuenta el nivel academico.



Tabla 6. Conocimiento sobre seguros por concepto y nivel académico

CONCEPTO POSTGRADO | PREGRADO | TECNOLOGICO | TECNICO BACHILLERATO
Utilidad del seguro | 90,54% 87,1% 92,31% 78.57% 77,78%

Seguro Obligatorio

Tomador 96% 93,55% 84,62% 82,14% 72,22%

Péliza 90,67% 62,90% 53,85% 75% 44,44%

Prima 61,33% 56,45% 53,85% 67,86% 61,11%
Franquicia 9,33% 16,13% 23,08% 28,57% 22,22%
Exclusiones 86,67% 77,42% 69,23% 78,57% 83,33%

Fraude 38,67% 48,39% 38,46% 42,86% 38,89%
Reclamacion 91.78% 93,45% 75% 76,92% 88,89%

Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Como se analizaba anteriormente, y como lo muestra la Tabla 6. el nivel academico no tiene
relevancia en el proceso de la decision de compra de un seguro ya que no hay inferencia entre tener
un conocimiento especializado y la adquisién de seguros como usualmente se pensaria que entre
mas conocimiento, mas conciencia y sensibilizacidn en el tema de los seguros y de esta forma mas
adquisicidn de estos.

AUTOPERCEPCION DEL NIVEL DE CULTURA ASEGURADORA

De acuerdo con los resultados de la encuesta de cultura aseguradora aplicada en la ciudad de
Manizales, la poblacién considera que su nivel de cultura aseguradora es medio - bajo, mas
especificamente, el 46,43% de los encuestados considera que es medio y el 21,43% que es un nivel
bajo. Adicionalmente 10,71% de la poblacién lo calific6 como muy bajo, mientras que el 15,82%
considera que tiene un nivel alto y solo el 5,61% le dio una puntuaciéon muy alta.
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Figura 33. Autopercepcion del nivel de cultura aseguradora. Porcentaje sobre el total de
personas
Elaboracién propia a partir de la encuesta de cultura aseguradora 2019




Al evaluar la autopercepcién de la poblacién teniendo en cuenta el género se puede evidenciar que
la autoevaluacién que tienen las mujeres de su nivel de cultura aseguradora es solo un poco mayor
ala de los hombres, donde en una escala de 1 a 5 la puntuacidon media de ellas es de 1,08 mientras
que el de ellos es de 1,06. Lo anterior debido a que fueron mas las mujeres que calificaron su nivel
de cultura aseguradora como muy alta (8,11%) mientras que fueron mas los hombres quienes se
consideran con un nivel alto (18,82%).

Por otro lado, es mayor la proporcién de mujeres que piensan que su nivel de cultura aseguradora
es bajo y muy bajo, el 23,42% y 11,71% respectivamente frente al 18,82% y 9,41% de los hombres.
Un resultado que es nivelado por el 50,59% de los hombres y el 43,24% de las mujeres que dieron
una puntuacién media.

Hombres Mujeres
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Figura 34. Autopercepcion de nivel de cultura aseguradora por género. Porcentaje sobre el total
de personas de cada género
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Cuando la autopercepcién se distingue por edades, se puede ver que las personas mayores de 65
afios son los que consideran que tienen un nivel de cultura aseguradora alto y muy alto con un
porcentaje del 33,33% y del 16,67% respectivamente, seguido por la poblacién entre los 40 a los 64
afios y finalizando con los mas jévenes entre los 20 a 39 afos, lo que quiere decir que la
autoevaluaciéon de nivel de cultura aseguradora en Manizales es mayor entre la poblacion mas
grande en edad y va descendiendo con relacién a la juventud.

Por otro lado, llama la atencién que los resultados de la autovaloracién también muestran que pasa
el mismo fendmeno que sucede entre el nivel alto y muy alto de cultura aseguradora con relacién a
la edad de forma inversa con el nivel bajo y muy bajo, donde ya son los jévenes entre 20 y 39 afios
los que consideran en mayor proporcidn que su nivel de cultura es bajo y muy bajo con 23,30% y
13,59% respectivamente frente a al 16,67% de la poblacion de 65 afios en adelante que dieron una
puntuacion baja.



M De 20 a 39 afios De 40 a 64 afios M De 65 afios en adelante

49,43

44,66

33,33
33,33

23,30

17,24
16,67
16,67

13,59

wn
«
7

ALTO BAJO MEDIO MUY ALTO MUY BAIO

5,75
I 1359
8,05

o
<
o

Figura 35. Autopercepcion de nivel de cultura aseguradora por edad. Porcentaje sobre el total de
personas de cada rango de edad
Elaboracidn propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Al cruzar variables como el nivel mas alto de escolaridad y la autopercepcion se puede identificar
que la poblacién de Manizales que considera que mayor nivel de cultura aseguradora tiene son los
gue han estudiado una tecnologia ya que en una escala de 1 a 5 la puntuacidon media de ellos es de
1,54 frente al 1,2 de los que realizaron postgrado. Lo anterior debido a que fueron mas los
tecndlogos los que calificaron su nivel tanto como alto y muy alto con el 15,38% y 15,38%
respectivamente frente al 18,67% y 5,33% de los que realizaron postgrado.

Por otro lado, llama la atencién que también fueron los tecndélogos los que en mayor proporcién
consideran que tienen un nivel de cultura aseguradora bajo y muy bajo, con una puntuacién media
en una escalade 1a5de 2,69 frente al 2,32 de los que han realizado una técnica.

Estos resultados son compensados por el 50,67% y 50% de los que han estudiado un postgrado y un
pregrado respectivamente quienes calificaron su nivel de cultura aseguradora como medio.
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Figura 36. Autopercepcion de nivel de cultura aseguradora por nivel mas alto de escolaridad.
Porcentaje sobre el total de personas de cada nivel de escolaridad
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Cuando se analiza la autopercepcion haciendo la distincidon por estrato socioecondmico se puede
evidenciar que el estrato 6 es que el que considera que mayor nivel de cultura aseguradora tiene ya
que fueron mas los que calificaron un nivel alto y muy alto con un 21,15% vy 13,46 respectivamente,
seguido por el estrato 5 con el 18,18% nivel muy alto y 9,09% nivel alto. Lo que nos permite deducir
qgue la autovaloracion del nivel de cultura aseguradora es mayor entre mas alto el estrato y
desciende con la disminucidn del estrato.

El estrato 2 el que en mayor proporcion considera que su nivel de cultura aseguradora es el mas
bajo con una puntuacidén media en una escala de 1 a 5 del 2,35 debido a que fueron los que mas
calificaron su nivel en bajo y muy bajo con el 35,29% y 11,76% respectivamente. Seguido por el 2,29
del estrato 3 frente al 0,86 como puntuaciéon media del estrato 6.
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Figura 37. Autopercepcion de nivel de cultura aseguradora por estrato socioeconémico.
Porcentaje sobre el total de personas de cada estrato
Elaboracién propia a partir de la encuesta de nivel de cultura aseguradora 2019

Se pudo evidenciar que los resultados de este trabajo son coherentes a los estudios que se han
realizado recientemente sobre seguros en Colombia, donde también se resaltd la conciencia
inmediatista que tiene el pais como lo habia descrito Vergara (2008). Manizales es una ciudad
gue tiene una Cultura Aseguradora Media, considerando el ICA, la autopercepcién que tienen
los consumidores de seguros frente a su nivel de cultura aseguradora y la adquisicidon de
seguros en los hogares manizalefios. A pesar de que es una poblacion que demuestra buenos
resultados a cerca de las dimensiones cuestionadas (Conocimiento, Uso, Educacién vy
Previsién), le hace falta mucha cultura y conocimientos mas profundos sobre el tema, teniendo
en cuenta que a pesar de que a través del tiempo se ha ido sensibilizando sobre la importancia
de trasladar los riesgos a las aseguradoras para proteger la familia y el patrimonio de estos, es
notoria la falta de conocimiento mas profundo sobre conceptos basicos en materia de seguros
y que ademas no hay certeza de donde y como se puede adquirir oportunamente mejor
informacién para combatir las perspectivas negativas que tienen las personas ya sea por malas
experiencias anteriores o por un voz a voz dafiino.

Se pudo evidenciar también la falta de previsién de la poblacién, teniendo en cuenta que la
mayoria de las personas no piensan en ahorrar ni en proteger su futuro o el de su familia
porque no tienen un pensamiento planificador, sino que inmediato; y adicionalmente, no hay
claridad en la materializacidn del seguro y es una de las razones por las cuales las personas no
confian en la efectividad y utilidad de este.

Se pudo observar que los aspectos demograficos de las personas infieren en las prioridades
gue establecen en la vida, por ejemplo, mientras que para el estrato 2 es preferible y mas
importante tener asegurado el celular, para el estrato 6 le es mas importante tener un seguro
de pensidn, o que la mayoria prefiere asegurar el automdévil antes que la vida o el hogar. En el



caso del nivel académico de las personas no se encontraron inferencias importantes para
tomar la determinacion de que tener conocimiento especializado significa mayor
sensibilizacién y conocimientos frente al tema de los seguros, debido a que en cuanto a la
adquisicion de ellos no hubo constantes considerables y en cuanto al conocimiento de
conceptos basicos, tampoco.

Con relacién a lo anterior, se pudo analizar que, en el caso del género, las mujeres obtuvieron
una diferencia notable en la adquisicién de cada categoria de seguros presentada, debido a
gue usualmente las mujeres se caracterizan mas en ser precavidas frente a los posibles riesgos
a los que se puede estar expuesto, mientras que los hombres tienden a tener un pensamiento
mas temerario. Sin embargo, se pudo observar que los seguros que mas adquieren ambos
géneros son los de automoviles, salud y vida; y los que menos son los de dependencia y del
celular o tablet.

Adicionalmente, es importante resaltar que el seguro requiere en su gran mayoria de una
inversion monetaria grande en algunas de las categorias presentadas, y segun los resultados
de la encuesta de Cultura Aseguradora, se pudo conocer cudl era el gasto anual en seguros,
donde el 24% gasta entre $1°100.000 y $2°000.000, seguido por el 21.4% quienes gastan mas
de $3°000.000, lo que significa que si se necesita tener una disposicién importante del
presupuesto personal anual para destinarlo a la industria aseguradora. Sin embargo, se vio que
el estrato infiere proporcionalmente en el gasto anual que tiene una persona en seguros, es
decir, entre mas alto el estrato, mas se gasta y entre mas bajo el estrato, menos se gasta en
este tema.

8. CONCLUSIONES

e El indice de Cultura Aseguradora en el mercado de seguros de personas en la ciudad de
Manizales es de 56,86, siendo un nivel medio, lo que quiere decir que cuentan con algunos
conocimientos de conceptos basicos, que usualmente saben a quién tienen que acudir en
caso de siniestros y reclamaciones, conocen también donde pueden adquirir los seguros y
tienen una cierta prevision en la vida sobretodo los estratos altos sobre el ahorro para la
pension.

e Segun el cdlculo del indice de Cultura Aseguradora, se observd que la dimensién con el
indice mas bajo fue educacion con el 39,39, lo que tiene relacién con la falta de buenos
métodos de ensefianza acerca del tema de los seguros para generar mas conciencia de su
utilidad e importancia, pero puntualmente es necesario crear campafias explicando los
momentos en los que esté se materializa y recupera la inversién.

e Se concluyd que el sector asegurador en personas es transversal sin importar el género, la
edad, el nivel académico, la ocupacidn ni el estrato, debido al requerimiento de los seguros
obligatorios en diferentes procesos. Sin embargo, también se pudo observar que, si
importan e infieren los aspectos demograficos de las personas en el caso de adquisicion
de seguros no obligatorios como el de vida, hogar, salud, automovil, celular, entre otros.
Debido a que las prioridades y las perspectivas cambian de acuerdo a los aspectos
demograficos especificos de cada persona.

e Con los resultados analizados, se observé que el nivel de autopercepciéon de Cultura
Aseguradora que declaraban tener los ciudadanos Manizalefios, es decir, nivel medio, es



el mismo nivel que segun la escala del indice de Cultura Aseguradora tienen actualmente,
considerando las dimensiones de conocimiento, uso, educacidn y previsiéon; lo que quiere
decir, que, aunque las personas no tengan nocién de la existencia de los seguros y lo que
eso significa la mayor parte del tiempo, es una industria con presencia fuerte en la vida de
todas las personas y que cada vez va teniendo mas relevancia.
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10. ANEXO 1

10.1 Tipos de seguros
Los seguros se dividen en 3 grandes secciones dependiendo de los riesgos que cubren, los cuales
son los seguros personales, los seguros de dafios o patrimoniales y los seguros de prestaciéon de
servicios.

10.1.1 Seguros personales
Segun Fundacion Mapfre (sf) estos seguros tienen como fin resguardar la integridad corporal del
individuo, protegiéndolo ante el acontecimiento de un evento que lo perjudique directamente,
como puede ser en caso de accidentes personales, planes de pensiones, vida, la alteracién de su
salud o de su integridad psiquica o en otros casos su fallecimiento. De aqui se derivan los seguros
de vida, los seguros de salud o enfermedad, los seguros de dependencia y los seguros de accidentes
personales

10.1.1.1 Seguros de vida
El pago del monto convenido en el contrato depende de la supervivencia o del fallecimiento del
asegurado. En los seguros de vida es esencial sefialar y caracterizar como lo hace Fundacién Mapfre
(sf) los siguientes conceptos:

e Asegurado: Su vida depende del pago del capital
e Tomador: Es quien paga la prima ya que es el que contrata el seguro.
« Beneficiario: Es |la persona que percibira el capital pagado por el asegurador

De acuerdo al objetivo, se discriminan tres tipos:

e Seguros de fallecimiento: También llamados seguros de riesgo, tiene como finalidad garantizar
el pago del capital contratado a los beneficiarios de la péliza si el asegurado fallece.

e Seguros de supervivencia: Son considerados también como seguros de ahorro y son los que
tienen como objetivo garantizar el pago del capital concertado a los beneficiarios, si el
asegurado sigue con vida al finalizar el contrato, teniendo en cuenta la legislacion de cada pais
y el tratamiento fiscal que tenga en ese momento.

e Seguros Mixtos: La aseguradora desembolsa el pago de un capital a los beneficiarios en caso de
gue el asegurado fallezca, o si bien todavia vive a la fecha del vencimiento del seguro.



10.1.1.2 Los seguros accidentes personales:
Tiene como finalidad indemnizar al asegurado en caso de que se presenten accidentes mortales o
provoque incapacidad. Actualmente existen 4 coberturas diferentes que se contratan por este tipo
de seguro:

e Fallecimiento accidental: Si el asegurado fallece a consecuencia de situaciones previstas por el
contrato, la compafiia de seguros les pagara el capital fijado a los beneficiarios o, en su defecto,
a los herederos legales.

e Invalidez permanente y total: La compaiiia de seguros pagard el capital fijado en el contrato,
en caso de presentarse un accidente que provoque lesiones como ceguera total, enajenacion
mental, paralisis completa, entre otras que generen incapacidad permanente y total.

e Invalidez permanente y parcial: El asegurador abonard un porcentaje del capital fijado, de
acuerdo al nivel de gravedad de la lesién y acorde a una tabla que se especifica en las
condiciones generales de la pdliza.

e Garantia de asistencia sanitaria: Si es necesario la asistencia médico-farmacéutica y hospitalaria
por causa de un accidente, el seguro lo puede cubrir.

10.1.1.3  Seguros de salud o enfermedad:
Proporciona cobertura sanitaria, asistencial y en momentos de cardcter econdmico si el titular o su
familia sufre alguna dolencia o enfermedad.

Existen 4 modalidades diferentes para materializar este seguro, los cuales son por medio de:

Asistencia sanitaria: Las coberturas principales se basan en prestaciones de servicios, entre las
coberturas mds comunes estdn la asistencia médico-quirdrgica, gastos farmacéuticos e
internamiento en clinicas y hospitales. Habitualmente no se aprueba el desembolso de
indemnizaciones como otra opcién a la prestacion del servicio.

Reembolso de gastos médicos: El asegurado tiene el derecho de asistir a cualquier hospital o a
cualquier médico en cualquier parte del mundo para recibir la atencion médica que requiera en caso
de accidente o enfermedad. Este pagard los gastos médicos ocasionados y enviara la factura y el
informe médico a la aseguradora. Sin embargo, muchas compafiias de seguros cuentan con un
cuadro médico propio con servicios concertados para que el asegurado no tenga que pagar con
anterioridad ya que, por lo convenido con la aseguradora, es ella quien abona directamente al
centro hospitalario o al médico acudido.

Indemnizacidn: Cuenta con 3 coberturas fundamentales que son:

- Indemnizacién por incapacidad temporal: Se le dispondra una suma diaria al asegurado
mientras no pueda desempeiiar su actividad profesional habitual.

- Indemnizacidn por hospitalizacion por cualquier causa: Cuando el asegurado se encuentre
hospitalizado independientemente de cual haya sido la causa, la aseguradora abona al
asegurado una suma diaria mientras se encuentre en esta situacion.

- Indemnizacién por intervencidn quirtrgica: En caso de que el asegurado haya sido
sometido a una operacién quirudrgica, se le abonara en un solo pago la suma estipulada con
base a un baremo.



¢ Indemnizacidn por enfermedades graves: Si al asegurado es diagnosticado o padece alguna
enfermedad de relevancia especial como cdncer, un accidente cerebro-vascular, infarto cerebral
o de miocardio, entre otras. Se le brinda un capital.

10.1.1.4 Seguros de dependencia:
Se entiende por dependencia cuando una persona no tiene la capacidad de valerse por si misma,
legalmente se denomina asi cuando existe una limitacion ya sea fisica, intelectual o psiquica;
también cuando requiere la ayuda de una tercera persona y por ultimo cuando tiene una
incapacidad para poder realizar las actividades cotidianas por si misma. Por lo tanto, la finalidad de
este seguro es garantizar una indemnizacidn ya sea materializada en forma de capital, de prestacidn
de servicios o de renta, cuando el asegurado se encuentre en estado dependiente.

10.1.2 Seguros patrimoniales
El objetivo de estos seguros como lo describe Fundacion Mapfre (sf) es reparar la pérdida que, por
causa de un siniestro, el asegurado puede sufrir en su patrimonio. Los cuales teniendo en cuenta los
dafios, se subdividen en 2 grandes categorias:

e Seguros de responsabilidad: Su finalidad es proteger al asegurado, y asi su patrimonio, frente a
la responsabilidad civil que puede resultar por eventos ante terceros.

e Seguros de cosas: Su propdsito es indemnizar por pérdidas materiales que sufren directamente
en un bien del patrimonio del asegurado.

Los seguros de dafios o patrimoniales mas comunes son:

e Seguros de incendios: Indemniza al asegurado de los bienes definidos en la péliza, incluyendo
los daios ocasionados por la extincion.

e Seguros de responsabilidad civil: La aseguradora adquiere el compromiso de garantizarle e
indemnizarle al asegurado por dafos que pueda experimentar su patrimonio por causa de una
reclamaciéon que proceda un tercero. Dentro de su cobertura se encuentra el pago por dafios ya
sea corporales, patrimoniales o materiales que hayan afectado a terceros por hechos
provenientes de la vida laboral (profesional) o personal del asegurado, pero algunas exclusiones
se hacen por la participaciéon en competiciones o apuestas, por perjuicios a bienes de terceros
en poder del asegurado.

e Seguros de Automavil: Su principal objetivo es reparar o indemnizar en caso de un accidente
provocado por el transito de vehiculos a motor, causando dafos en el vehiculo del asegurado y
de terceros. Por esta razon, su cobertura fundamental se trata de asegurar estos perjuicios
causados a terceros en el uso del vehiculo; entre otras adicionales esta asegurar por hurto del
vehiculo, rompimiento de parabrisas, asistencia en viajes, sustitucion del vehiculo asegurado,
cubrir los accidentes personales para los ocupantes del vehiculo.

e Seguros agrarios: Busca proteger de los riesgos con los que corren las explotaciones agricolas,
ganaderas o forestales, y para cumplir con este objetivo existen varios tipos de seguros como:
Seguros agrarios combinados: Son los seguros que se contratan de acuerdo al lugar de la
explotacién, cubre dafios por incendio, lluvia, viento, nieve, entre otros posibles riesgos.
Seguros de rendimiento: Su principal objetivo es cubrir la pérdida de rendimientos causada por
cualquier riesgo climatoldgico que no pueda ser controlada, ya sea por sequia o por una helada.



Seguros integrales: Si hay perdida de produccién por causa de fendémenos incontrolables por el
agricultor, la aseguradora la cubre.

Seguros pecuarios: Se garantiza los danos climatolégicos u otros fendmenos como
enfermedades, el sacrificio obligatorio, accidentes de animales, entre otros.

e Seguros de pérdidas pecuniarias diversas: La aseguradora garantiza el rendimiento econdmico
que el asegurado hubiera obtenido en una actividad en el caso de no haber sucedido el siniestro
estipulado en el contrato.

e Seguro de robo: En caso de que el asegurado sufra la pérdida, destruccidon o rotura de los
objetos convenidos en el contrato por causa de un robo o intento de uno, la compaiia de
seguros lo indemniza por estos dafios.

e Seguros de crédito y caucion: El asegurado cuenta con la garantia de la compafiia de seguros
el pago de los créditos que tenga a su favor en caso de que se produzca insolvencia de sus
deudores. El seguro de caucién se trata de la obligacion que contrae el asegurador en caso de
incumplimiento de las obligaciones por el tomador del seguro, y asi el asegurado es
indemnizado por los perjuicios patrimoniales que se han sufrido dentro de los limites previstos.

e Segurosdetransportes: Al presentarse dafios ocasionados durante el transporte de mercancias,
la compaiiia de seguros se obliga al pago de indemnizaciones.

e Seguros de ingenieria: Cubre los riesgos provocados por manipulacién de maquinaria o a la
construccion de edificios y obras civiles.

e Seguro multirriesgos: Tiene la ventaja de garantizar una serie de riesgos en un solo contrato,
existen seguros destinados al multirriesgo industrial, de comercios, entre otros.

e Seguro multirriesgo de hogar: Tiene como finalidad garantizar por pérdidas o dafios que puedan
ser provocados por un accidente en un domicilio particular, entre los dafios materiales, se
encuentra la indemnizacién por el continente, entendido como el conjunto o el edificio de
vivienda, es decir, el conjunto de construcciones principales, cimentaciones e instalaciones
permanentes; y el contenido como el conjunto de articulos patrimoniales movibles, que no
estan unidos a la estructura.

Estos seguros garantizan también los dafios materiales por incendio, por robo, por agua, por
rotura de cristales.

10.1.3 Seguros de prestacion de servicios
En estos seguros estan incluidos aquellos ramos del sector asegurador donde el asegurador se obliga
en la prestacion de servicios al asegurado, y en algunos casos donde también se obliga a indemnizar
econdmicamente. Entre estos se encuentran los seguros de asistencia en viaje, defensa juridica y
decesos.

e Seguro de defensa juridica: Su funcidn es proteger al asegurado frente a un litigio que pueda
tener, teniendo en cuenta lo pactado en el contrato (pdliza), y los gastos que el proceso judicial
implique por dicha intervencién. De esta cobertura se excluye el pago de multas o sanciones
impuestas por las autoridades.

e Seguro de asistencia en viaje: Su objetivo principal es solucionar los incidentes que ocurren por
diferentes razones al asegurado y a sus acompafiantes durante un viaje. Esta cobertura cuenta
con la prestacion de servicios en caso de lesién o fallecimiento del asegurado, y para el



automovil la inmovilizacion del vehiculo, asistencia de remolque, la averia (esta puede ser
reparada en el mismo lugar o se puede trasladar el vehiculo a un taller oficial), el accidente o el
robo de este.

e Seguro de decesos: Garantiza un servicio prestado funebre por el fallecimiento de los
asegurados, o el reembolso de las cantidades convenidas en el contrato. Usualmente estos
seguros son contratados por medio de pdlizas de caracter familiar, ya que de esta manera se
aseguran todos los integrantes de la familia, aunque también puede ser contratado
individualmente.

Su cobertura comprende todos los elementos y servicios necesarios para llevar a cabo el sepelio del
fallecido y normalmente se incluyen adicionales como el traslado de los restos mortales hasta el
lugar donde va a ser incinerado o sepultado, lo cual puede ser contratado como traslado dentro del
territorio nacional o internacional o a un determinado lugar diferente al de la residencia del
asegurado ya previamente estipulado en el contrato.

11. ANEXO 2
Cuestionario Cultura Aseguradora tomado de Serrano, G., Alcald, C., & Rodriguez, M. (2015) con
los puntajes correspondientes.

PREGUNTAS DEMOGRAFICAS Y SOCIOECONOMICAS

éEs usted la persona que toma las decisiones econédmicas dentro del hogar, como gestionar
las cuentas bancarias, decidir grandes gastos o contratar seguros?

a) Si
b) No

éQue edad tiene?

a) De 20a 39 afios
b) De 40 a 64 aios
c) De 65 afios en Adelante

¢éCual es su género?

a) Mujer
b) Hombre

¢éCual es su nivel académico? Los estudios mas elevados que ha terminado

a) Bachillerato
b) Técnico

c) Tecnoldgico

d) Bachillerato



e) Pregrado
f) Postgrado

¢éA que se ocupa actualmente?

a) Estatrabajando

b) Esta buscando empleo

c) Estdincapacitado/a para trabajar
d) Estudiante

e) Labores del hogar

f) Voluntario/a

g) Jubilado/a

¢En que rango se encuentra los ingresos mensuales totales netos de su hogar?

a) Hasta $17200.000

b) Entre $1°201.000 y $2°900.000
c) Entre $°3°000.000 y $5°000.000
d) Mas de $5°000.000

¢éTiene contratado actualmente un seguro? (Usted o las personas con las que convive en su
hogar)

a) Solo seguros obligatorios
b) Solo seguros obligatorios y al menos un seguro no obligatorio
c) Ninguno

De la siguiente lista de seguros, indique cuales tiene actualmente contratado y ha contratado en
alguna ocasion usted o las personas con quien convive

a) Seguro del hogar

b) Seguro de Salud

c) Segurode Vida

d) Seguro de Muerte

e) Seguro de Automoviles

f) Seguro de Accidentes

g) Seguro del Celular, Tablet

h) Seguro de Ahorro, jubilacién o plan de pensiones
i) Seguro de Dependencia

j) Seguro de Viaje (Cuando viaja)

PARA CALCULAR ELICA:

Dimension CONOCIMIENTO:



RESPUESTAS

PUNTAIJE

éPara que sirve un seguro?

0

Para evitar posibles situaciones de riesgo

0

Para la cobertura de todos mis riesgos

0,5

Para penalizar a los causantes de un siniestro

0

Para mantener “como nuevos” los bienes

0

Para proteger sus bienes y/o su familia ante sucesos inciertos

1

RESPUESTAS

PUNTAIJE

¢ Encudlesde lassiguientes actividades necesita un
seguro obligatorio? (Varias respuestas)

Contratar una hipoteca

Conducir unvehiculo

Prestar un servicio de transporte publico

Comprarse un movil

GV WIN|F

Cazar

o|lo|Rr|kr|k

RESPUESTAS

PUNTAIJE

¢ Conoce el significado de los siguientes términos
relacionados con los seguros? TOMADOR

El profesional que asesora sobre seguros

La persona que contrata el seguro

La persona que vende el seguro

La persona que vende seguros de otro por comisién

W

La entidad aseguradora

oO|OoO|O| = |O

RESPUESTAS

PUNTAIJE

P3

¢ Conoce el significado de los siguientes términos
relacionados con los seguros? POLIZA

El perjuicio producido por una persona a otra u otras

El conjunto de bienes asegurados

Lacantidadquerecibeelaseguradocuandose produce
unsiniestro

El contrato deseguro

La cantidad que recibe |la aseguradora del asegurado

RESPUESTAS

PUNTAIJE

P3

¢ Conoce el significado de los siguientes términos
relacionados con los seguros? PRIMA

La aportacién econdmica que realiza el asegurado ala compafiia de




seguros

El nivel de proteccion de los bienes

La cantidad maxima que vaa pagarlaaseguradoraencasode
siniestro

El valor del bien que ha sufrido el siniestro

Elperiodo detiempoinicial duranteel cual notienen efectolas
oberturas

RESPUESTAS

PUNTAIJE

P3

¢ Conoce el significado de los siguientes términos
relacionados con los seguros? FRANQUICIA

Elorganismodeinspeccidonysupervisiondelaactividad
aseguradora

Unacantidad porlacual el asegurado es su propioasegurador

El valor del bien asegurado

Laentidadautorizadaparaelejerciciodelaactividad
aseguradora

La entidad aseguradora

RESPUESTAS

PUNTAIJE

P3

¢ Conoce el significado de los siguientes términos
relacionados con los seguros? EXCLUSIONES

Los riesgos a los que un hogar estd expuesto

Los trabajos previos a la realizacién de un contrato de seguros

Losriesgos que no estanincluidos enlas coberturasde la
poliza

4

Las condiciones particulares del contrato de seguro

5

El conjunto de bienes no asegurados

Dimension USO:

RESPUESTAS

PUNTAIJE

¢ Quién puede venderun Seguro? SI - NO

Una notaria

Un corredor de seguros

Una compafiia de seguros

Un comprador de seguros por internet

Gl wWIN|EF

Una ascociacion de consumidores

O|O|(kFr|r|O

RESPUESTAS

PUNTAIJE

P5

éAquién perjudica maselfraude en el seguro, por
ejemplo, cuando se simula un siniestro?




1 | Alapersonaquevendio el seguro 0

2 | Alacompaiifa aseguradora 0,4

3 | Al defraudador 0,4

4 | Alacompaiiia de seguroy alos asegurados 1

5 | Alas administraciones publicas 0
RESPUESTAS PUNTAJE

P6 | ¢ Adbnde acudiria en primer lugar si tuviera que
hacer una reclamacién a su compafiia deseguros?

1 | AlBanco 0

2 | Alapropia compaiiia de seguros o a su agente de seguros 1

3 | Aunaasociaciéndeconsumidoresyusuariosdeseguros 0

4 | AlaSuperintendencia de industria y turismo 0

5 | AunaComisaria de Policia 0

Dimensién EDUCACION:

RESPUESTAS PUNTAIJE

P7 | {De quéformahaadquirido sus conocimientosen
materia de seguros?

1 | Nosé de seguros osé muy poco 0

2 | Con la experiencia personal 1

3 | Através de mi profesion 1

4 | Através de su agente de seguros 1

5 | Através de estudios superiores 0,5
RESPUESTAS PUNTAIJE

P8 ¢Qué método consideramdsadecuado paramejorar
susconocimientos sobre seguros?

1 | No meinteresamejorarlos

2 | Asesorandose con un intermediario de seguros 1

3 | Preguntara familiares o amistades 0,3

4 | Consultar materiales diversos (Internet, libros u otros) 0,5

5 | Ninguno de los anteriores le merece garantias 0

6 | Asistir a cursos personalizados 1

| | RESPUESTAS PUNTAJE




P9

éQuiéncreeustedqueseocupademejorarla
educaciénenmateriadeseguros de lapoblacién?

1 | Los usuarios deseguros 0
2| Asociacioneso colegios profesionalesy/o compafifas 1
aseguradoras
Los organismos reguladores del sector del seguro 0,4
4 | Asociaciones de usuarios de seguros 0,5
El sistema educativo (en los planes de estudios) 0,7
Dimensién PREVISION:
RESPUESTAS PUNTAIE
P10 | ¢ Qué haria para protegersey protegera su familiay
patrimonio de un posible riesgo?
1 Evitar al maximo cualquier situacién de riesgo 0,4
2 Ahorrar para subsanar los posibles dafios futuros 0,7
3 Contratar un seguro 1
4 Instalar una alarma en la casa 0,2
> No hacer nada y asumir las consecuencias 0
RESPUESTAS PUNTAIJE
P11 ¢Cudl essugastoanual estimado en seguros?
1 Nada 0
2 | Menos de $500.000 0,2
3 Entre $501.000 y $1°000.000 0,3
4 Entre $1°100.000 y 2°000.000 0,5
5 Entre $27100.000 y $3°000.000 0,7
6 | Mas de $3°000.000 1
7 El estrictamente necesario para seguros obligatorios 0,2
RESPUESTAS PUNTAIJE
P12 | ¢Quéestd haciendo (o ha hecho) para prepararsu
jubilacion?
1 Estd cotizandoa laSeguridad Social paracobrarunapensién | 0,7
2 Esta ahorrando 0,5
3 Esta comprando bienes (joyas, cuadros, vivienda u otros) 0
4 Estacombinandola cotizacionalaSeguridad Socialyun 1
productoprivado
5 0

No se lo ha planteado todavia




PREGUNTA DE AUTOPERCEPCION DE NIVEL DE CULTURA ASEGURADORA
Indique el nivel de cultura aseguradora que considera tener

a) Muy bajo
b) Bajo

c¢) Medio

d) Alto

e) Muy alto



