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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Justificacion

El Instituto Nacional de Seguros (INS) fue fundado por la Ley numero 12, el pasado 30 de
octubre de 1924 y en su creacion tomd parte el Lic. Ricardo Jiménez Oreamuno, presidente de la
Republica, quien iniciaba su segunda administracion (1924-1928), y el Lic. Tomas Soley Guell,
secretario de Hacienda y Comercio, gestor del proyecto, quien a su vez buscaba que la operacién

de los seguros pudiera generar méas capital y desarrollo a los costarricenses.

En sus inicios se llam6 Banco Nacional de Seguros, en decreto del 21 de mayo de 1948
cambid su nombre a INS Nacional de Seguros (INS), mismo que se mantiene en la actualidad. El
rompimiento del monopolio de seguros que habia administrado por méas de ochenta y cinco afios
no tomé al INS desprevenido, puesto que la preparacion para este cambio habia iniciado desde
afios antes, y es por ello por lo que en el afio 2006 pone en marcha un Plan Integrado de
Competitividad para asi buscar la modernizacion, reestructuracion y fortalecimiento, preparando

el terreno para para afrontar la competencia.

El Instituto Nacional de Seguros tuvo que acoplarse a unas nuevas reglas. Una
entidad que antes de la apertura no tenia regulacion prudencial, se encuentra con
esas nuevas reglas. En ese contexto, fuese cual fuese la regla que pusiéramos,
pequefia o de buen estandar, al final de cuentas habia un proceso de ajuste y
acomodo que iba a tener que realizar el INS (Superintendencia General de
Seguros, 2013, p. 15).

Tal como se ilustrd anteriormente, el Instituto Nacional de Seguros, en adelante
denominado en este trabajo INS, tenia la administracién del monopolio de los seguros durante
varios afos, y al no tener competencia no era necesario crear estrategias para fidelizar al
consumidor, sin embargo, el escenario cambia al dar inicio la apertura a nuevas aseguradoras

creando la Ley Reguladora del Mercado de Seguros.
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Dicha ley establece en el Articulo 1 la apertura en el mercado de seguros, dando inicio
hacia la competencia de forma sana y a su vez benéfica, para todos aquellos consumidores puedan

elegir libremente (Ley Reguladora Mercado de Seguros, 2008).

Hechas las consideraciones anteriores, se puede observar al detalle los competidores que

buscan mas participacion en el mercado de los seguros:

Gréfico 1

Composicion de la prima segun aseguradora, junio 2020 - junio 2021(porcentaje)

. e
%
BD%
0%
BO%
50%
40%
30w
20%
10%.
0%
Jun=20 Jun=21
m Otros 2.9 3.2
- BRI 1,1 1,4
W DA agist 1.1 1.4
W Qualitas 1,8 1,8
Mapfre 2,2 2,7
W Sagicor 0,5 F
= Adisa 29 2,9
= Parndum 6,2 7.1
W Assa 7.3 7.3
oINS 73,8 59,5

Fuente: Superintendencia General de Seguros 2021.

Las primeras lineas de seguros del INS fueron Incendio, Vida y Accidentes, hoy en dia
debido a que el consumidor ha cambiado su perspectiva ante la importancia de los seguros, por
lo anterior, ha enfocado sus esfuerzos en abarcar esas necesidades y crear un portafolio con
grandes opciones para todos aquellos consumidores que aln continGan creyendo en la seguradora
del Estado.
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Tipos de seguros que ofrece el INS

Seguros para personas

Seguro Agricola

Seguro Cero Kilometros
Colectivo e Individual
Seguro contra Incendio
Seguro contra Robo
Seguro de Accidentes
Seguro de Accidentes para
Estudiantes

Seguro de Accidentes para
Universitarios

Seguro de Fidelidad
Individual

Seguro de Gastos Médicos
Seguro de Riesgos del
Trabajo

Seguro Mas Proteccidn
Seguro Obligatorio de
Automoviles (SOA)
Seguro Su Vida

Seguro Tarjeta Segura
Individual

Seguro Voluntario de
Automoviles

Seguros de Vida

Seguros para Viajeros

INS Medical
Responsabilidad Civil
Extracontractual por Dafos a

la Propiedad de Terceros

GRUPO | S INS
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Seguros para instituciones
Seguro Incendio Multirriesgo
Seguro Crédito a la
Exportacion en dolares
Seguro de Riesgos del
Trabajo

Seguro de Robo Local
Comercial

Seguro Equipo de Contratista
Seguro INS Viajero con
Asistencia en dolares
Colectivo

Seguro Médico Colectivo
Seguro para Valores en
Trénsito

Seguros Agropecuarios
Seguros Colectivos de
Proteccion Crediticia
Seguros Colectivos de Vida
Seguros de Aviacion
Seguros de Carga

Seguros de Equipo
Electronico

Seguros de Fidelidad
Seguros de Proteccién por
Desempleo

Seguros de Responsabilidad
Civil

Seguros para Embarcaciones

Seguros Técnicos

Servicios en linea para
instituciones.

Tarjeta Segura Colectiva




Resulta oportuno indicar que estas polizas personales y para la institucion, generan mayor
rentabilidad, publicidad y estrategia, dentro de ello se puede recalcar los seguros de automovil,
INS Medical, Incendio y Vida, no obstante, para adquirir este tipo de polizas deben completar
ciertos requisitos, ademas documentos para asi confirmar la informacion dada por el asegurado,
aunado a ello, debe ser de manera presencial o bien con el agente de seguros de confianza. Por ello
en el 2012 en vista que ya existe la competencia, el INS crea seguros autoexpedibles, los cuales

son de bajo costo, facil suscripcion y que no requiere examenes previos a su emision.

De acuerdo con lo mencionado en su blog por la Superintendencia General de Seguros

(SUGESE) sobre la legalidad y definicion de los seguros autoexpedibles hacia los operadores:

Los operadores de seguros autoexpedibles autorizados para operar en el mercado
de seguros costarricense, debido a contar con el registro correspondiente ante la
Superintendencia, segun lo definido en el Reglamento sobre Inclusion y Acceso al

Seguro, y la normativa aplicable.

Se trata de intermediarios de seguros que pueden ser personas fisicas o juridicas
que, mediante la celebracién de un contrato mercantil con una entidad
aseguradora, se comprometen a realizar, por cuenta de esta, la distribucion de
seguros autoexpedibles. Los operadores pueden estar acreditados y vinculados a

una o varias aseguradoras (2012, p. 1).

Los seguros autoexpedibles empiezan a ser comercializados con un tnico operador llamado
INS Servicios, al generar gran impacto en los clientes, se crean lazos de confianza con entidades
financieras y mas operadores se unen a esta participacion, hoy en dia el INS cuenta con 73
operadores autoexpedibles activos que generan comision con este producto estrella, por ello es

importante mencionar cuales son esos seguros, lo cual se detalla a continuacion:
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Seguros Autoexpedibles

Enfermedades Graves

Vida plus

Accidentes de transito
Proteccion Multiple
Funerarios

Tarjeta en colones y dblares
Oncoldgico Plus

Estudiantil

AN NN VD N N N N

Para este trabajo de investigacion los seguros que fueron seleccionados fueron los de
enfermedades graves y Vida Plus, esto debido a que tiene complejidad cuando se adquiere, por su
declaracion y otros aspectos que mas adelante seran desarrollados.

Por las consideraciones anteriores, es transcendental dar a conocer estos seguros, dado que
ofrecen grandes beneficios al cliente que lo adquiere y a su familia, sin embargo, en INS al no
tener plan de mercadeo estipulado para este tipo de pdlizas, la aseguradora prefiere fomentar la

participacion de mas operadores que se encarguen de divulgar este producto bajos sus recursos.

Objetivos

A continuacidn, se presentan los objetivos de la presente investigacion:
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Objetivo General

o Analizar la evolucion que ha tenido la poliza de Enfermedades Graves y Vida Plus
autoexpedibles del INS, para el 11 cuatrimestre 2021

Objetivos Especificos

e Conocer las condiciones generales que brindan los seguros Enfermedades Graves y Vida
Plus autoexpedibles, antes de su remozamiento julio 2021.

e Demostrar las mejoras que ha tenido los seguros de Enfermedades Graves y Vida Plus

autoexpedibles a partir de su remozamiento julio 2021.

e Esbozar los beneficios que conlleva adquirir los seguros de Enfermedades Graves y Vida

Plus autoexpedibles, para los clientes que han adquirido algan tipo de seguro con el INS.

e Analizar las circunstancias del porqué los clientes del INS especificamente en la sede central
prefieren adquirir otros seguros convencionales y no polizas de Enfermedades Graves y
Vida Plus autoexpedibles.

Problema de la investigacion

A pesar de que hoy en dia existen varios operadores autoexpedibles acreditados por el INS,
en donde han creado estrategias para dar a conocer a la poblacion costarricense los beneficios que
estos seguros aportan a la vida del ser humano, la pregunta es ¢Han sido estos esfuerzos
suficientes? dado que este producto no es conocido para muchos, como si lo son los seguros

convencionales de automovil, incendio entre otros.

Carranza (2015) menciona en su blog la definicion de los seguros autoexpedibles,

comparacion y por supuesto hace énfasis en sus beneficios:

Se trata de polizas de bajo costo, facil suscripcion, y que no requieren examenes
previos para su emision. La sola aceptacién del consumidor formaliza el contrato

de seguro.
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En mi criterio, estos productos son una excelente opcidn para todo consumidor,
pero mas aln para quienes nunca han tenido una costumbre de aseguramiento, al

ser una primera alternativa, de bajo costo, para conocer sobre los seguros (p. 2).

Segun lo mencionado anteriormente, la adquisicion de estos seguros se realiza bajo una
aceptacion verbal, del cual no es necesario que el asegurado presente documentacion alguna de su
historial clinico y otros aspectos, dado que estos seguros trabajan bajo un principio de buena fe,

esto quiere decir que se confia plenamente en lo mencionado por cada cliente.

Conforme pasan los afios se unen mas operadores que buscan comercializar estos
productos, lo cual es bastante bueno para el INS, dado que la publicidad y propaganda la realizan
otros, no obstante, pareciera no tan benéfico, ya que aun los costarricenses no consideran dentro

de sus gastos personales estos seguros.

Debido a lo anterior, se plantea la siguiente pregunta:

¢Como afecta el desconocimiento de la poblacion costarricense, con relacion a los seguros

autoexpedibles que ofrece la aseguradora INS?

Antecedentes

Tesis Internacionales

La investigacion consultada la realiza Cevallos (2014), para la Universidad Catolica de
Guayaquil, para optar por el grado académico Economista, con el tema Analisis de la Evolucién
del Mercado de Seguros de Guayaquil y su incidencia en la economia periodo 2006-2012.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivos General: “Determinar la incidencia que tiene
el mercado de seguros y los tipos de seguros en el PIB y la Inversion para de esta manera medir la
incidencia en la economia de la ciudad de Guayaquil Y los siguientes Objetivos Especificos:
Realizar un andlisis sobre las principales teorias acerca del Mercado de Seguros en la Economia,
Analizar el Modelo de la Economia Social del Mercado en los Seguros y en la Economia,

Diagnosticar y analizar las variables Inversion de las compafiias de seguros y PIB, con respecto a
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los tipos de seguros mediante Modelos Econométricos de regresion lineal las cuales serviran para
estudiar el Mercado de Seguros en la ciudad de Guayaquil, Diagnosticar y analizar las variables
cualitativas con respecto los consumidores de seguros, Realizar una encuesta a los demandantes
de seguros de la ciudad de Guayaquil, la misma que servira de aporte a la investigacion realizada.

Se aplica la metodologia cuantitativa, mediante una encuesta como instrumento. Contiene la
siguiente conclusion: Los demandantes de seguros privados, son personas de clase media a clase
alta, entre edades de 31 a 41 afios, donde se pudo diagnosticar que en Guayaquil poco a poco la
cultura de seguros va mejorando, aunque existen factores negativos los cuales impiden que este se
desarrolle de una mejor manera. Y la siguiente recomendacion: Las compafiias de seguros deben
de realizar fuertes compafias de publicidad o implementar estrategias las cuales permitan que este

sector vaya dirigido a mas personas y asi captar mas cuota de mercado.

Otra investigacion consultada la realiza Villagomez (2015), para la Universidad Auténoma del
Estado de México, para optar por el grado de Licenciatura en Actuaria( Economia), con el tema
Desarrollo de un producto de Vida en México en el periodo Octubre 2014- Abril 2015.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo General: Dar a conocer la marca ante un
mercado en el que no se tiene presencia actualmente y la expectativa de incrementar las ventas y
ganancias de la aseguradora de manera significativa al presentar una oferta atractiva para los
clientes que no conocen a la compafiia.

Contiene la siguiente conclusién: Documentar toda la informacion del producto para poder
desarrollar productos similares o permitir que otros actuarios puedan utilizar este conocimiento
adquirido.

Una investigacion consultada la realiza Borrero (2011), para la Universidad de Panama
Centro Regional los Santos, para optar por el grado en Maestria en Derecho Procesal, con el
tema Aspectos Procesales del Contrato de Seguros en la Republica de Panama.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivos Generales: Establecer cuales son las
principales caracteristicas del contrato de seguro, para identificarlo y diferenciarlo de los demas
contratos mercantiles, Identificar los contratos de seguro mas comunes en nuestra regién (seguro
de vida y automovil) y sus principales caracteristicas Y los siguientes Objetivos Especificos:
Precisar a quién le corresponde la carga de la prueba en los contratos de seguro, Conocer los
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procesos judiciales que derivan del contrato de seguro, Determinar de qué manera se produce la
prescripcion en el contrato de seguro y sus efectos inmediatos.

Se utiliza la entrevista como instrumento. Contiene la siguiente conclusion: Para que pueda
darse un contrato de seguros es necesario que exista un interés, esto es que exista un bien que
ninguna de las partes asegurador, asegurado y beneficiario quiere que se vea involucrada en un
siniestro.

Otra investigacion consultada la realiza Mataba, Salazar y Valdiviezo (2014) para la
Universidad Politécnica Salesiana Sede Quito, para optar por el grado académico de
Administracion de Instituciones, con el tema Evolucion del Impacto del Seguro Médico privado
en las Condiciones de Salud y Bienestar del Beneficiario de la compafiia de seguros Pan América
Life.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo General: Evaluar las condiciones de salud y
bienestar de los beneficiarios del seguro médico de la compafiia Pan American Life Insurance
Group Y los Objetivos Especificos: Determinar los diagnosticos que generan  mayor
siniestralidad entre los asegurados PALIG para asi analizar el impacto en la salud de cada uno de
ellos, Definir el grado de satisfaccion del asegurado PALIG para asi analizar las posibles causas
que afectan el bienestar en las condiciones de salud y bienestar del beneficiario, Establecer los
beneficios y perjuicios en el bienestar del asegurado PALIG al contar o no con una péliza de seguro
médico, Identificar las principales diferencias entre el sequro médico PALIG con los ofrecidos por
otras compafiias similares: seguridad social y medicina prepagada, Analizar los resultados
obtenidos para plantear soluciones de mejora que aseguren mayor bienestar al beneficiario PALIG.

Se aplica la metodologia cualitativa, mediante una encuesta como instrumento. Contiene la
siguiente conclusion: Las personas pueden mejorar sus condicones de bienestar y salud a través de
la adquisicion de un seguro médico privado, éste debe ser accesible para lo cual recomendamos
disminuir la tasa técnica para generar un menor valor de prima, lo que impricaria una mayor
contratacion del seguro en pos de mejorar las condiciones de salud y bienestar de los asegurados

y propuestos asegurados.

Tesis Nacionales
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Una investigacion nacional consultada la realiza Benitez (2019) para la Universidad de
Costa Rica, para optar por el grado de Licenciatura en Derecho, con el tema La accion de
subrogacion en los contratos de seguros personales.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo General: Analizar la figura de la subrogacion
en el contrato de seguros tomando como base el ordenamiento juridico costarricense, la doctrina
nacional e internacional, la jurisprudencia y la realidad que, de hecho, se presenta en el mercado
de seguros, con especial mencidn a los seguros de caracter personal.

Se utiliza la entrevista como instrumento. Contiene la siguiente conclusién: Mediante esta
investigacion se logré realizar una aproximacion teorica general y colaborar con la erradicacion
de vacio de conocimiento del sistema de subrogacion en el contrato de seguro, especialmente el
seguro personal sobre la vida. De esta manera, se posee mayor comprension del mercado,
legalidad, implicaciones y relevancia en la realidad social actual. Asimismo, favorece a que se
eliminen ciertos tables o posturas tradicionales que no necesariamente se adecuan a la realidad
social, puesto que muchas veces tienen fundamento en consideraciones meramente éticas, y al
entorno de auge y crecimiento por el que el mercado asegurador en Costa Rica esta pasando, dando
paso a nuevas teorias que favorezcan el crecimiento sano, competente y paulatino de la legislacion
en materia de seguro.

Otra investigacién consultada la realiza Boza (2014) para la Universidad de Costa Rica, para
optar por el grado de Licenciatura en Derecho, con el tema EI perfeccionamiento del contrato de
seguros y la morosidad en el pago de las primas a la luz de la nueva ley reguladora del contrato de
seguros (Ley 8956).

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo General: Determinar si los numerales de la
Ley Reguladora del Contrato de Seguros (LRCS) referentes al perfeccionamiento del contrato de
seguros y la morosidad en el pago de las primas, resultan adecuados para delimitar y regular
apropiadamente las situaciones juridicas generadas por dichos INS juridicos Y los Objetivos
Especificos: Estudiar de manera precisa y detallada el concepto del contrato de seguro, Establecer
los principales elementos del contrato de seguros, Plantear de manera coherente posibles
soluciones a los eventuales problemas que podrian presentar los numerales que regulan los temas
del perfeccionamiento del contrato de seguros y la morosidad en el pago de las primas contenidos
en la LRCS.
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Contiene la siguiente conclusion: Los seguros nacieron a la luz de la necesidad humana de
proteccion y certeza ante las vicisitudes a las cuales los individuos se enfrentan cotidianamente.
Con ello, las diversas sociedades de antafio idearon mecanismos primitivos de aseguramiento, para
enfrentar todos aquellos eventos que pudieran menoscabar directa o indirectamente su solvencia
patrimonial. De esta forma, desde siglos atrds empez6 a crearse el germen que les daria vida a los
seguros como modernamente los conocemos.

Otra investigacion nacional consultada la realiza Zheng y Lara (2019) para la Universidad
de Costa Rica, para optar por el grado de Licenciatura en Derecho, con el tema La problematica
de la prérroga y renovaciob de los seguros de vida y gastos médicos en Costa Rica: Analisis
normativo, jurisprudencial y derecho comparado.

Consta de los siguientes objetivos: Objetivo General: Analizar la posibilidad de
modificacion de la prima por parte de la entidad aseguradora en la prdrroga o renovacion de los
contratos de seguros de vida y gastos médicos en Costa Rica y sus consecuencias con respecto al
consumidor de seguros, asociandolo con un analisis de su regulacion y aplicacion en la
legislaciones extranjeras Y los Objetivos Especificos: Definir los contratos de seguros, sus
caracteristicas y elementos esenciales, Definir los contratos de seguros de vida y de gastos
médicos, Puntualizar la normativa relacionada con los contratos de seguros, en especifico, a los
seguros de vida y gastos médicos en Costa Rica.

Contiene la siguiente conclusion: Ahora bien, como se ha explicado de forma extenuante,
es incorrecto afirmar que no puede haber ajustes a la prima de un contrato de seguros de vida o
gastos médicos, en el tanto, los mecanismos que prevean un posible aumento de la prima estén
debidamente detallados, informados y aceptados por el asegurado. Es por ello, que resulta
improcedente encasillar de forma general, los aumentos de las primas en los contratos de seguros

de vida y gastos médicos como clausulas abusivas o leoninas.

Proyecciones

Con la presente investigacion se pretende mostrar los acontecimientos mas importantes que

han tenido las pdlizas de Vida y Enfermedades Graves a través del tiempo, ademas de comprender
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a que se debe que estos seguros siendo Utiles no son tan perseguidos por los clientes que mantiene

otros seguros comerciales con el INS.

Condiciones Generales antes de su remozamiento 2019.
e Definiciones.

e Documentos que conforman la pdliza.

e Primas.

e Clausulas.

Condiciones Generales remozadas a partir de agosto 2019.
e Ambito de cobertura.

e Procedimiento y atencion de reclamo.

e Primas

e Condiciones varias.

Demostrar beneficios al contratar este tipo de pélizas.
e Seguridad para la familia

e Respaldo.

e Confianza.

e Valor agregado.

Analizar las circunstancias del por qué se prefiere seguros convencionales y no los
autoexpedibles.

e Falta de interés.

e Poca informacion.

e Costosos.

e Tramites lentos.

e Poca credibilidad en el seguro.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En la presente investigacion, en su referente marco tedrico, se plasmaran aspectos
importantes, como las definiciones del contrato de los seguros, el surgimiento de las polizas de
Vida Plus y Enfermedades Graves, coberturas de los productos, clausulas con mayor relevancia,
primaje y por supuesto sus beneficios, entre otros aspectos considerables, para una mejor

compresion.

Definiciones del contrato de seguros

Poliza

Zita (2019) sefiala que “como pdliza de seguro se conoce el documento legal que
sirve de instrumento para certificar los beneficios a que accede un asegurado cuando paga

una prima por la cobertura de un seguro” (p. 2)

Prima

Saenz (2014) menciona “aporte econémico que debe satisfacer el Asegurado al

INS, como contraprestacion al amparo que éste otorga mediante la poliza” (p. 5)

Periodo de gracia

Séenz (2014) indica que “es el periodo despues de la fecha estipulada de pago,

durante la cual la prima puede ser pagada, sin recargo de intereses” (p. 5).

Asegurado Titular
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Saenz (2014) dice que “Persona fisica que, por cuenta propia contrata el seguro y
traslada los riesgos al Asegurador. Esta expuesto a los riesgos asegurados bajo este contrato

y asume los derechos y las obligaciones derivadas de este” (p. 3).
Beneficiario

En el momento que se contrata una poliza, el asegurado titular decide agregar beneficiarios,
esto quiere decir que puede ser una persona fisica o juridica que elija, ademas tiene libre eleccion,
dado que puede ser persona dentro de su vinculo familiar o persona externa que no tenga relacion

familiar.

Periodo de carencia

SUGESE (2022) explica que “el periodo de carencia es el periodo de tiempo
comprendido entre la fecha inicial en que se formaliza la péliza y una fecha posterior
determinada en el contrato, durante el cual no surten efecto determinadas coberturas

previstas en la poliza” (p. 13).

Disputabilidad

Saenz (2014) comenta que “clausula que permite al INS investigar para determinar
la evolucion de un padeciemiento gque causa la incapacidad o muerte de un Asegurado,
antes de cumplir los diferentes plazos establecidos en las condicones generales o
particulares de las coberturas de las coberturas ofrecidas en la poliza” (p. 4).

Condiciones Generales
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Delgado (2015) expone que “son las que establece el asegurador y el tomador solo
puede aceptarlas. Estas clausulas son impuestas por el asegurador a todos los contratos

realizados” (p. 32).

Forma de pago

La forma en la cual el asegurado puede sufragar por su péliza, en algunos casos se paga la
totalidad de la prima con antelacion, esto quiere decir de forma anual, o bien mensualmente por

un afo.

Pre-existencia

Delgado (2015) menciona que “toda enfermedad, lesion, accidente o discapacidad
fisica, que haya sufrido el Asegurado, con anterioridad a la adquisicion de la pdliza” (p.
51)

Declaracion Jurada

Es la declaracion o el compromiso por parte del asegurado en brindar informacion de
manera correcta acerca de su condicion de salud, quiere decir que no puede por ningin motivo
omitir informacion de salud o padecimientos relacionados a posible lista de enfermedades brindada

por la aseguradora.

Exclusiones

Musaat (2020) expresa que ““ son aquellas clausulas o condiciones del mismo en las

que la asegurado describe lo que mo esta cubriendo y, por tanto, esta liminando el riesgo”
(p-1)
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Asegurados dependientes

Saenz (2014) menciona que “ se considera como tales: el conyuge o conviviente
del asegurado titular. Los hijos del asegurado y su conyuge o conviviente. Asimismo
podran considerarse los hijos de cada uno de ellos en caso de los hubiera menores a 25

anos”.(p. 4)

Origen del Seguro de Vida

Seguro de Vida

A inicios del afio 1924 se crea el Banco Nacional de seguros conocido como INS Nacional
de Seguros, muestra a los ciudadanos costarricenses sus primeras tres lineas de Incendio, Vida y
Accidentes, lo cual genera gran impacto hacia aquellos clientes que buscaban protegerse a si

mismo Yy a sus bienes.

Al darse la apertura en el afio 2008, para que nuevas aseguradoras ingresen al pais a ofrecer
productos diferenciados y unicos, el INS no se queda atrds y crea estrategias para solventar el
mercado competitivo que esta por enfrentar, y es cuando decide modificar la péliza de Vida que
mantenia, agregando diferencias y asi cubrir necesidades para todo tipo de consumidor, de las

cuales se mencionan a continuacion:

e Vida Universal.
e Vida Global.

e Vida Temporal.

Para las coberturas mencionadas anteriormente, su principal objetivo es proteger al
asegurado titular en caso que se dé un fallecimiento y se pueda solventar esa pérdida con monto
econdmico a los familiares o bien beneficiarios, ademéas de ello, en algunos casos brinda la

posibilidad de ahorrar para una posible eventualidad del asegurado, no obstante, debera pasar
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ciertos afios realizando el ahorro, para evitar que sobre el monto ahorrado le apliquen deducibles

0 alguna penalizacion por retiros anticipados.

Para conocer mas sobre estos seguros de forma concisa se muestra cualidades y requisitos

que debe cumplir el asegurado para su adquisicion:

Vida Universal

GRUPO INS (2013) explica que “brinda proteccién contra el riesgo de
muerte en cualquier lugar del mundo, ofrece ademas gran cantidad de beneficios
adicionales que pueden ser suscritos por el asegurado. Asimismo, cuenta con la opcion de

ir creando un fondo acumulado de ahorro con el que ganara intereses mes a mes”. (p. 1)

Para continuar con la idea anterior, la pdliza de Vida Universal brinda proteccion al
asegurado de forma inmediata y a su vez es posible crear un fondo acumulado del cual genera
intereses cada mes, dicho de otra forma, seria muy similar a una cuenta de ahorros en donde se va
incorporando el dinero, y en caso de emergencia lo pueda utilizar, por otro lado, la proteccion en

caso de muerte sea accidental o no accidental.

Coberturas

Cobertura bésica

GRUPO INS (2013) expone que “el INS cubrird la suma asegurada mas el
Valor Acumulado en caso de fallecimiento del Asegurado por causas accidentales o no
accidentales” (p. 10)

Coberturas Adicionales

e Muerte accidental y desmembramiento.

e Pago adicional incapacidad total y permanente
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e Servicios funerarios.

e Adelanto mitad suma asegurada cobertura basica.

Para adquirir dicha poliza, el asegurado titular tiene que apersonarse en cualquier sede
del INS, o bien si mantiene agente de venta, ademas de ello, debe completar cierta informacion

para definir si cumple o no con los requisitos de asegurabilidad.

Con respecto a los requisitos, el asegurado titular debe tener la edad segun cuadro de
edades de aseguramiento, esto dependera de la cobertura que suscriba, presentar documentos, asi
como el formulario de autorizacidn para consultas del expediente, por otra parte, la prima a pagar
dependera de la edad, si es género femenino o masculino, si fuma o no cigarrillos, ademas de la

ocupacion y su indice de masa corporal.
Vida Temporal
Campos (2011) menciona que “Un producto de bajo costo le da la

tranquilidad de que sus parientes, ya sean sus hijos (as), esposa (0) o sus padres, cuenten

con el respaldo econémico de una poliza de vida en caso de que usted falte” (p. 1)

Coberturas

1. Cobertura basica

Muerte: Consiste en el pago de la suma asegurada en caso de fallecimiento del asegurado,

si éste fallece durante el periodo de cobertura que escoge.
2. Cobertura adicional

Indemnizacion Adicional por Muerte Accidental: Consiste el pago al beneficiario de una
suma que seria adicional igual a la suma béasica que fue contratada, aplica en caso de que el

fallecimiento del asegurado ocurra por causa Unicamente accidental.
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En referencia a lo anterior, el seguro de Vida Temporal Unicamente puede ser adquirido
mediante una agencia del INS o con el agente de seguros, debido a que en sus requisitos esta el
brindar autorizacion, para que la aseguradora puede consultar el expediente médico, asimismo la
prima a pagar serd segun edad, género, si fuma o no cigarrillos, ademés de su ocupacién y por
supuesto el indice de masa corporal que es de suma importancia para saber si califica o no al

seguro.

Vida Global

Fernando (2013) indica que “asegurado contard con respaldo y ahorro de
acuerdo con su capacidad de pago, creando un fondo acumulado complementario que

ganara interes mensuales y cada afio actualiza de manera automatica la suma asegurada”
(p. 10)

Coberturas

1. Cobertura Basica

Muerte: Esta cobertura busca pagar al beneficiario la suma que es contratada por el
asegurado titular, inicamente si fallece a causa accidental o no accidental, hasta la edad de 70

anos.

2. Coberturas Adicionales

e Indemnizacién adicional por muerte, desmembramiento o la pérdida que podria ser de la
vista por causa accidental.
e Exoneracion de pago de primas en el escenario donde el asegurado le suceda incapacidad,

ya sea total o permanente.
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e Unarenta temporal por incapacidad total o permanente para el asegurado.
e Si se presenta una enfermedad oncoldgica, asegurado recibe adelanto de la mitad de la
suma asegurada sobre la cobertura basica tinicamente.

e Indemnizacion para la parte de gastos médicos.

Resumiendo lo planteado, para activar la pdliza de Vida Global, debe tener el asegurado
entre 15 a 60 afios de edad, ademas cumplir con exdmenes medicos previos, como lo son las
pruebas uroanalisis, electrocardiografia y Test de Elisa (sida). Por otro lado, para que se pueda dar
adelanto en la cobertura béasica a causa de una enfermedad oncoldgica, el asegurado no debe

sobrepasar los 70 afos de edad, de ser asi, la cobertura adicional quedaria sin efecto.

Gastos médicos

Grupo INS (2020) describe en su blog una pequefia sinopsis de la poliza de Gastos médicos,
ademas de resaltar sus coberturas y beneficios, para que el lector pueda descubrir los beneficios

que conlleva activar dicho seguro:

Ante una eventual emergencia de salud, de la que nadie esta librado. Nuestro
seguro se gastos médicos ofrece cobertura, por afio péliza, para enfermedades,
padecimientos o accidentes que puedan sufrir el asegurado. Puede asegurarse de
forma individual o colectiva. Ofrece proteccion mediante dos coberturas las

cuéles son:

e Cobertura A: gastos ambulatorios como son las consultas, medicamentos,
servicios de laboratorio entre otros.

e Cobertura B: se incluye en esta cobertura servicios como hospitalizacion,
examenes especiales, enfermeria en el hogar, maternidad, aparatos de

apoyo entre otros. (p. 5)
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INS Medical

INS Nacional de seguros (2020) describe que “ofrece atencion médica, en
Costa Rica como el resto del mundo, para los gastos médicos que tenga el asgeurado ya
sea por enfermedad o accidente, tanto en hospitalizacién como en gastos ambularios, como

consultas, medicamentos, entre otros” (p. 9)

Concretizando, para ambos seguros es necesario realizar ciertos exdmenes médicos, entre
otros requisitos adicionales como la autorizacion dada por el asegurado para la consulta de
expediente médico, ademéas conformo la edad y género que tenga el asegurado serd la prima a
pagar. La péliza de INS Medical unicamente es comercializada en dolares, y se da opcion de
agregar al nacleo familiar. En el caso de adquirir dichas polizas, seria por medio del agente de
ventas o bien en una sede, ya que es necesario que el cliente complete formularios y demas.

En referencia a lo anterior, la pdliza de Vida (temporal, global y universal) son productos
importantes para el INS, ahora bien, no podemos dejar de lado un producto Unico y sustancial, que
es estrella y aporta gran valor, como lo es INS Medical y Gastos médicos.

Desde sus inicios y a lo largo de los afios, estas pélizas han tenido variantes tanto en la
cobertura como el monto asegurar y requisitos que los clientes deben cumplir, esto podria deberse
aque es el INS quien asume los riesgos, por ello dia con dia se asegura de cumplir con sus clientes,
cuidando eso si la rentabilidad de la institucién, ya que, gracias a la apertura de mercado en el
2008, se da espacio a nuevas aseguradoras con productos muy similares a los mencionados
anteriormente.

Desde una perspectiva mas general, la gran mayoria de costarricense no cuentan con un
agente de ventas, y por estudio, familia, trabajo entre otros, es complicado ir a una sede para
adquirir dichas polizas, por otro lado, esta el desconocimiento de la poblacion o la falta de interés
que juega un papel primordial. Ahora bien, hay una serie de requisitos que el cliente debe cumplir,
inclusive deberd aportar cierta evidencia como lo son los examenes médicos que en algunos casos
el cliente asume el costo.

Es importante mencionar que la prima a pagar se calcula segun su género y condicion de
salud, esto podria ocasionar que limite a cierta poblacion, inclusive a ciertos estatus sociales, ya
que, por la amplia cobertura dada, se define el costo a pagar, del cual no es favorable para aquellos
clientes con nivel socioecondémicos de clase media baja.

En definitiva, estas polizas son ideales, pero no para todo tipo de consumidor como lo son
la clase social media baja, por ello la aseguradora del Estado en conjunto con su equipo de trabajo
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se da la tarea de disefiar un producto que pueda introducirse en el mercado y sea altamente
competitivo, y es el afio 2012 que inicia con los seguros Autoexpedibles, el cual podria decirse
que funcionan complementando las poélizas que anteriormente fueron mencionadas.

Para el afio 2009 el INS contaba con la participacion de la subsidiaria llamada Insurance,
la cual estaba enfocada en brindar soporte a los servicios del INS, y es por ello que, en el afio 2012,
el INS adiciona un servicio mas a esta subsidiaria. Insurance conocida hoy en dia como Ins
Servicios, para hacerle frente con el servicio afadido, crea un departamento de ventas, enfocado
en los Seguros Autoexpedibles, y en este punto donde da inicio el primer objetivo de la
investigacion.

Los seguros autoexpedibles son creados por el INS, para solventar esas necesidades que
algunos productos dentro del portafolio carecen, ya que estan disefiado a cualquier estatus social,
la prima a pagar es indiferente del género o la edad.

Carranza (2015) expone en su blog el concepto de los seguros autoexpedibles, comparacion

y efectla gran énfasis en sus beneficios:

Se trata de polizas de bajo costo, facil suscripcion, y que no requieren examenes
previos para su emision. La sola aceptacion del consumidor formaliza el contrato

de seguro.

En mi criterio, estos productos son una excelente opcidn para todo consumidor,
pero mas aln para quienes nunca han tenido una costumbre de aseguramiento, al

ser una primera alternativa, de bajo costo, para conocer sobre los seguros (p. 2).

Cabe resaltar que hoy en dia el INS tiene a 73 operadores autoexpedibles, se encuentran
registrados en la pagina oficial del INS con el numero de teléfono, domicilio y direccion
electrdnica, para que los clientes que acceden a la plataforma puedan identificar, ademas de la
pagina de la SUGESE.

SUGESE (2022) menciona en su blog la definicion que da a los operadores autoexpedibles
y por supuesto la forma en la que operan.

Los operadores de seguros autoexpedibles autorizados para operar en el mercado
de seguros costarricense, en razon de contar con el registro correspondiente ante la
Superintendencia, segun lo definido en el Reglamento sobre inclusién y Acceso al
Seguro, y la normativa aplicable.

Se trata de intermediarios de seguros que pueden ser personas fisicas o juridicas
que, mediante la celebracién de un contrato mercantil con una entidad aseguradora,
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se comprometa a realizar, por cuenta de esta, la distribucion de seguros
autoexpedibles. Los operadores pueden estar acreditados y vinculados a una o
varias aseguradoras. (p. 1)

De acuerdo con el primero objetivo planteado para esta investigacion, se dara a conocer las

condiciones generales de la péliza de Vida Plus y Enfermedades Graves.

I. Condiciones Generales Antes de su remozamiento 2021

Vida Plus

La poliza de Vida Plus es creada para brindar un alivio al asegurado o bien a sus
beneficiarios, en dado caso que el asegurado titular fallezca a causas accidentales o de manera
natural se estaria indemnizando al beneficiario, segin el monto que fue contratado.

Cobertura Basica

a) Muerte Natural:

Aplica Gnicamente si el asegurado titular fallece a causas no accidentales, como pueden ser
las siguientes enfermedades:

e Cancer
e Infarto
e Insuficiencia renal
e Derrame cerebral.

Cabe agregar que el asegurado no solo estaria protegido por estas enfermedades, por el
contrario, cualquier enfermedad que sea la principal causa de muerte del asegurado, esto quiere
decir gque los eventos que sucedan a causa accidental, no estaria siendo amparado por la cobertura
bésica.
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Coberturas Adicionales

a) Muerte Accidental

Para este escenario aplica Unicamente si el asegurado fallece a causas accidentes, es decir,
en forma fortuita, improvista o en su efecto violenta, por ejemplo:

e Accidentes de transito
e Accidentes laborales
e Accidentes ocasionados por un desastre natural, entre otros.

b) Incapacidad total y permanente:

Esta cobertura opera si el asegurado a raiz del accidente sin importar si es de transito o de
otra indole, perdiera el 67% 0 mas de su capacidad, que impide desempefiarse en su trabajo o en
cualquier actividad por el cual genera ingresos, es decir no aplica para personas que no puedan
sustentar sus ingresos. EI INS reconoce como pérdida total o permanente de:

e Ambos brazos o pies, sea por amputacién o enfermedad
e Unamano y un pie sea por amputacion o enfermedad
e Perdida irrecobrable de la vista

Si la incapacidad total o permanente se da posterior a los 365 dias de la ocurrencia
accidental, no se estaria amparando.

c) Cobertura funeraria:

En el caso que el asegurado muera a causas accidentales o naturales, se daria una
indemnizacién adicional de la cobertura basica, para que el beneficiario pueda sufragar los gastos
fanebres.

Carencia

En el momento que el asegurado habilita dicha p6liza, debe esperar que trascurra 60 dias
naturales, posterior a la fecha que se hizo la emision del seguro, Unicamente para la cobertura
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basica de muerte no accidental, es decir, si el asegurado falleciera de forma no accidental o bien a
causas naturales como lo es un cancer, infarto o cualquier otra enfermedad diagnosticada posterior
a los dias mencionados anteriormente, el INS debe asumir la indemnizacion bajo la cobertura
béasica, segun el rubro adquirido en la oferta de la poliza, caso contrario, si el asegurado fallece de
manera natural antes de los 60 dias naturales, libra al INS de responsabilidad.

La carencia opera solo para la cobertura basica de muerte natural, quiere decir que el
momento que el operador autoexpedibles emita la poliza, el asegurado titular estara cubierto bajo
la cobertura adicional de muerte accidental, mas no la cobertura basica de muerte natural.

Para las coberturas adicionales de Incapacidad total/permanente y Funeraria quedan exentas a la
carencia, dado que para ambos escenarios aplica si el siniestro sucede de forma accidental o
natural.

Tarifas

1. Mensualmente

e De 0a 64 afos de edad, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢4.400

e De 0a 64 afos de edad, bajo la cobertura completa de ¢25.000.000, pagaria ¢20.346

e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢125.763,00

e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura completa de ¢25.000.000, ¢592.300,00

2. Anualmente

e De 0a 64 afios de edad, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢49.815

e De 0a 64 afos de edad, bajo la cobertura completa de ¢25.000.000, pagaria ¢228.271,00

e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢1.410.985,000

e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura completa de ¢25.000.000,
¢6.645.273,000

Terminacién de la péliza

e Asegurado fallece.
e Asegurado decide cancelar péliza a razon personal.
e Supera periodo de gracia y no paga la prima pendiente.



41

e Esindemnizado.

e Cuando se compruebe que oculta informacion de enfermedades o algun padecimiento
cronico.

e Cuando es indemnizado a causa de la cobertura adicional de Incapacidad Total y
Permanente.

e Cuando es diagnosticado en el periodo de carencia.

e El asegurado omita informacién importante para su propio beneficio.

Procedimiento en caso de reclamo

Para solicitar indemnizacion el asegurado o los beneficiarios, deben presentarse en
cualquier sede del INS, la cédula por ambos lados, carta del asegurado o beneficiarios solicitando
la indemnizacion, completar el formulario correspondiente para dicha solicitud y la firma de
autorizacion para consultar expediente médico, sin importar si aplica para la cobertura bésica o
adicional, este trdmite debe ser realizado antes de los 60 dias naturales ocurrido el siniestro.

Si el fallecimiento se debe a causas accidentales o no, beneficiario debe presentar el
certificado original de defuncién emitido por el Registro Civil, en donde sean especificadas las
causas del fallecimiento. De darse un fallecimiento fuera del territorio nacional, el beneficiario
debera presentar el documento oficial de ese pais que especifique las causas de la muerte, y el
expediente judicial, ambos debidamente consulados. Adicional fotocopia de la sumaria por la
autoridad judicial y las pruebas forense sobre alcohol y toxicos en la sangre.

Exclusiones

De manera sucinta se mencionan algunas exclusiones con mas relevancia que mantiene la
poliza de Vida Plus.

> El asegurado fallece a causa de los efectos de alcohol o drogas.

El asegurado fallece por acceso de velocidad o vehiculos en competencia.

Accidente ocurrido previo a la emision del seguro.

No se cubrira si el asegurado fallece en el tiempo de carencia

La participacion en motines o huelgas.

Accidentes provocados por el asegurado a consecuencias de la ingesta de estupefacientes.
Beneficiario que provoque la muerte del asegurado o sea complice.

VVVYVYVVYVY



42

Enfermedades Graves

Es un aliciente para aquellas personas que son diagnosticadas por una enfermedad grave, a
causa de ello no pueden continuar o bien requieres de tratamiento para una pronta recuperacion.

1. Cobertura basica

a) Diagnostico:

En el caso que el asegurado titular o dependiente sean diagnosticados, el INS brindara la
indemnizacién si la enfermedad grave es:

e Cancer

e Accidentes Cerebro Vascular
e Insuficiencia renal

¢ Infarto miocardio

Conviene subrayar que el INS brinda el respaldo por la cobertura basica solo para el primer
diagndstico, si el asegurado es declarado con dos enfermedades Graves, se estaria pagando
Gnicamente una.

2. Cobertura adicional

a) Cobertura de muerte:

El INS pagara la suma correspondiente al plan adquirido cuando el asegurado fallezca a
causa de las Enfermedades Graves gque se encuentran en la cobertura béasica. El fallecimiento debe
ser dada dentro de los 365 dias naturales, a partir de la fecha del diagndstico, ademas que suceda
bajo el primer diagndstico.

b) Cobertura Renta Hospitalaria:

Por lo que se refiere a esta cobertura, el INS brinda el subsidio diario si a consecuencia de
la enfermedad diagnosticada, es internado en un centro médico, dentro de los 365 de los 365 dias
naturales, a partir de la fecha del diagndstico.
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Considerando que debe estar hospitalizado de 1 a 45 dias, por evento, maximo de 90 dias
naturales, a partir de la fecha del diagndstico.

Carencia

Es tiempo en el cual asegurado no esta cubierto, en el momento que se da la emision de la
poliza por el intermediario (operador de seguros autoexpedibles) debe esperar 6 meses posterior a
la emision y no ser diagnosticado, de darse libera al INS de responsabilidad.

Tarifas

Mensualmente

e De 0a 64 afios de edad, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢2.754

e De 0 a 64 afios de edad, bajo la cobertura completa de ¢25.000.000, pagaria ¢23.613

e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢14.236,00

e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura completa de ¢25.000.000, ¢122.343,00

Anualmente

e De 0a 64 afios de edad, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢30.894

e De 0a 64 afos de edad, bajo la cobertura completa de ¢25.000.000, pagaria ¢264.919,00
e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢159.723,000

e De 65 afios de edad en adelante, bajo la cobertura de ¢5.000.000, pagaria ¢1.372.620,000

Procedimiento en caso de siniestros

Para solicitar indemnizacién el asegurado o beneficiarios, deben presentar en la sede de su
eleccion y realizar reclamo formar, una vez que ocurra el siniestro tendran 60 dias naturales para
generar la solicitud.

El asegurado o su beneficiario(s) debe entregar fotocopia de la cédula por ambos lados,
ademas el diagnostico del médico, el cual debe contener estudios clinicos, radioldgicos,
histologicos y del laboratorio, para asi evidenciar la causa principal del diagndstico.
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Por otra parte, si falleciera a causa de las enfermedades graves mencionadas anteriormente,
siempre y cuando no sobrepase los 365 dias del diagndstico, los beneficiarios deberan presentar el
acta de defuncion emitida por el registro Civil que muestre las causas del deceso, ademas el
certificado de nacimiento si fuera que fallece el dependiente y no el asegurado, de ser la conyuge
0 conviviente quien fallece, asegurado debera presentar certificado de matrimonio o0 una
declaracion jurada por parte del notario que declare la convivencia.

De otra manera si el asegurado o dependiente estuvieran hospitalizados, una vez dados de
alta podran presentar al INS constancia de los dias que estuvieron, eso si debera estar firmada por
el médico tratante.

Exclusiones

De forma concisa se hard mencién sobre algunas exclusiones notables que rigen a el seguro
de Enfermedades Graves.

e Enfermedades Preexistentes o lecciones.

e Enfermedad dada en el periodo de carencia.

e Sielasegurado realiza procedimiento quirirgico como cirugias reconstructivas, aun siendo
ocasionada por las enfermedades en la oferta de seguros.

e Documentos como diagnosticos o tratamientos realizados por médicos que no se
encuentren registrados o bien no cuenten con la autorizacion del ministerio de salud, para
realizar dicha intervencion.

e Queda sin efecto diagnosticos que provengan por del asegurado, hijos, familiares.

e Tumores benignos, melanomas, leucemia entre otros.

e Beneficiario que provoque la muerte del asegurado o sea complice.

Il. Disputabilidad

Se trata del periodo que tiene el INS para realizar investigacion y verificar si procede 0 no
la indemnizacion, este periodo comprende 2 afios. En el caso que el asegurado fallezca por alguna
de las enfermedades declaradas en la oferta del seguro (declaracion de salud) el INS no aparar tal
reclamo.

Para la cobertura basica aplica disputabilidad, en el caso que el asegurado fallezca por un
accidente la pdliza no seria disputable, es otras palabras, la cobertura adicional estaria exenta de
dicho termino.
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En algunos casos sucede el asegurado no muere a causa accidental o natural, sino mas bien
por causas propias como lo es el suicidio, una vez adquirido el seguro y transcurren 2 afios,
perfectamente estaria aplicando para la indemnizacién, ya sea en la cobertura basica o bien
accidental, todo dependera del analisis que se efectué por parte del INS.

I1l. Declaracion de salud

Las polizas autoexpedibles de Vida Plus y Enfermedades Graves, pueden ser adquiridas
mediante operadores 0 en sede, si es a traves de operadores, la gestion es realizada por medio de
Ilamada telefonica, ya que se contacta al cliente por una base suministrada al operador o en efecto
sea el cliente por sus propios medios que contacte al operador autoexpedible.

Para el escenario que el operador autoexpedibles contacte al cliente, con la finalidad de
ofrecer dicha poliza y el mismo acepte, debe realizar una declaracion jurada que conforma las
siguientes enfermedades:

Enfermedad del corazon por presion alta.
Infarto miocardio
Derrame cerebral
Diabetes mellitus
Tumores malignos o cancer
SIDA
Infecciones por el virus VIH (SIDA)
Bronquitis crénica o enfisema
Insuficiencia renal

. Cirrosis hepatica
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El cliente no puede padecer o tener alguna prexistencia de las enfermedades que fueron
mencionadas anteriormente, ni tampoco estar a la espera de resultado, caso contrario no podra
aplicar a dicha poliza.

Al realizar un comparativo con otras polizas que tiene la asegurada, se puede observar que
el seguro de Vida Plus puede ser adquirido bajo el principio de buena fe, esto quiere decir que se
confia plenamente en la declaracion de salud que realiza el cliente, ya sea por Ilamada telefonica
o completando la oferta del seguro en la sede.

Si el cliente en el momento que se le realiza la declara, decide omitir informacion en relacion a las
enfermedades que anteriormente fueron mencionadas, el INS se libera de responsabilidad, por
tanto, el cliente no serd indemnizado, ya que sera caso declinado por omision e inexactitud.
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Cabe agregar que las pélizas no requieren examenes medicos o de laboratorio, Unicamente
se requiere la aceptacion del seguro y la declaracion de salud del cual no tenga o haya tenido las
enfermedades mencionadas en la oferta del seguro.

IV. Dependientes

En el momento que el cliente adquiere la péliza, puede agregar dependientes en su misma
oferta, estos dependientes pueden ser esposa 0 conviviente con mas de 3 afios de convivir juntos,
0 hijos de 0 afios de nacidos hasta 22 afios.

Cuando se realiza la declaracion de salud, el cliente declarara por él y por las personas
dependientes agregada en su poliza. El dependiente no puede agregar beneficiarios ni informacion
adicional, por ende, el beneficiario directo del dependiente sera el asegurado titular.

V. Beneficiario

Asegurado titular debe agregar beneficiarios a su péliza, puede ser familiar o la persona
que asi lo desee, es recomendable que sean mayores a 18 afios, en el caso que asegurado fallezca
de causa accidental o natural y agrego beneficiarios menores de edad, deberéan esperar que cumplan
la mayoria de edad, esto debido a que la péliza no se puede incluir albaceas, y solicitar dicha
indemnizacion.

El beneficiario puede ser perfectamente persona fisica o bien juridica, y como maximo puede
agregar en su poéliza a 5 personas que entre todos abarque el 100% de participacion.

VI. Forma de pago

Los seguros de Vida Plus y Enfermedades Graves son anuales renovables de manera
automatica, quiere decir que cada afio la pdliza estaria cambiando su homenclatura segun afios de
poliza que mantenga.

Se puede activar de forma mensual o anual, al agregar una tarjeta estaria siendo cobrado
de forma automatica, adicional en el caso que se active por medio de una sede, si desea pagar en
efectivo lo puede realizar o en su efecto por deposito bancaria, si sucede por el Gltimo método,
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debe remitir al INS dicho comprobante para que se proceda con la aplicacion del pago en los
sistemas transaccionales utilizados.

Ademas de los medios mencionados anteriormente, el asegurado perfectamente puede
solicitar que los rebajos sean aplicados por deduccion de planilla, para ello el patrono debe estar
reflejado en la lista que mantiene el INS.

El cliente cuenta con 60 dias naturales de gracia, para realizar su pago por cualquiera de
los métodos mencionados anteriormente, de no ser asi, la poliza estaria siendo cancelada de manera
automatica, perdiendo todos los beneficios que tenia dichos seguro.

VIl.  Requisitos de asegurabilidad

El asegurado titular debe ser mayor de edad para adquirir dicha péliza, tiene la posibilidad
de agregar dependientes en su misma pdliza, y para este caso pueden ser de 0 afios de nacido a 22
afios cumplidos (hijos) o en su efecto esposa 0 a su pareja sentimental en union de hecho.

Para adquirir dicho seguro, el cliente y sus dependientes deben residir en Costa Rica, si por
ejemplo viven en otro pais y vienen de paseo a nuestro pais, no podran adquirir dicho seguro.

Si la persona es extranjeray reside en Costa Rica puede adquirir la p6liza, siempre y cuando
tenga cédula de residencia o pasaporte.

Si el asegurado tiene alguna discapacidad que no le permita hablar o completar formulario
por su condicion de salud o mental, no podra adquirir el seguro, debido a que se recomienda que
tenga una condicién de salud estable, para que pueda responder a las preguntas que realice el INS.

Por otra parte, el asegurado o dependiente si supera los 65 afios de edad, podran continuar
sin ningun inconveniente, siempre y cuando paguen la prima segun rango de edad.

De acuerdo al segundo objetivo planteado en esta investigacion, a continuacion, se
analizaran las condiciones generales que fueron remozadas a partir de abril del afio 2021.

Condiciones generales después del Remozamiento 2021
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Vida Plus

Cobertura Basica

a) Muerte Natural:

La pdliza ampara si el asegurado titular fallece de causas naturales, para una mejor
compresion a continuacién se muestran algunas enfermedades con mayor frecuentes:

e Cancer

e Infarto

e Insuficiencia renal
e Derrame cerebral

Cabe agregar que el asegurado no solo estaria protegido por estas enfermedades, por el
contrario, cualquier enfermedad que sea la principal causa de muerte del asegurado, esto quiere
decir que los eventos que sucedan a causa de un accidente, no estaria siendo amparada por la
cobertura basica.

Coberturas Adicionales

a) Muerte Accidental

En este escenario aplica Unicamente si el asegurado fallece de causas accidentales, es
decir, en forma fortuita, improvista o en su efecto violenta, por ejemplo:

e Accidentes de transito
e Accidentes laborales
e Accidentes ocasionados por un desastre natural, entre otros.

b) Incapacidad total y permanente:

La cobertura opera si el asegurado a raiz del accidente, perdiera el 67% 0 mas de su
capacidad, que impide desempefiarse en su trabajo o en cualquier actividad por el cual genera
ingresos, es decir no aplica para personas que no puedan sustentar sus ingresos. EI INS reconoce
como pérdida total o permanente de:
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e Ambos brazos o pies, sea por amputacion o enfermedad
e Una mano y un pie sea por amputacion o enfermedad
e Perdida irrecobrable de la vista

Si la incapacidad total o permanente se da posterior a los 365 dias de la ocurrencia
accidental, no se estaria amparando.

¢) Cobertura funeraria:

En el caso que el asegurado muera a causas accidentales o naturales, se daria una
indemnizacién adicional de la cobertura basica, para que el beneficiario pueda sufragar los gastos
fanebres.

d) Servicio de Asistencia Medicina Virtual

INS Nacional de seguros (2020) define en su blog sobre la asistencia que estaria recibiendo
el asegurado o dependiente en caso de que decida contratar el seguro de Vida Plus.

Brinda al asegurado atencion y orientacion medica mediante una herramienta de
medicina virtual, con la cobertura al cien por ciento (100%), es decir el asegurado
no asume ningun costo por dicha consulta. Orientacion médica mediante video
Ilamada, los 365 dias del afio en un horario de 6:00am a 10:00pm. Con este
servicio se promueve la prevencion para nuestros asegurados del contagio por
Covid-19 al reducir su exposicion.

Acceso tanto en Web como APP INS 24/7 en dispositivos moviles con los
sistemas Android o 10S. El asegurado podra solicitar el servicio de medicina
virtual a través de la aplicacion tecnoldgica de APP 24/7, mediante la cual se le
asignara un profesional de la salud para que le brinde la orientacion médica
respectiva. (p. 6)

Rangos de edad y primas

Grupo de 0 a 64 afios

Mensual: ¢5.114 a ¢21.038

Anual: ¢57.382 a ¢236. 030



50

Grupo de 65 a 74 afios

Mensual: ¢66.469 a ¢299.983

Anual: ¢745.750 a ¢3.365.643

Grupo mas de 75 afios

Mensual: ¢132.937 a ¢558.555

Anual: ¢1.491.475 a ¢6.266.671

Enfermedades Graves

Cobertura basica

a) Diagnostico:

El INS brindara la indemnizacion si la enfermedad grave se por:

e Cancer

e Accidentes Cerebro Vascular
¢ Insuficiencia renal

e Infarto miocardio

Conviene subrayar que el INS brinda el respaldo por la cobertura basica solo para el primer
diagndstico, si el asegurado es declarado con dos enfermedades graves, se estaria pagando
Unicamente una.

Cobertura adicional

a) Cobertura de muerte:

El INS pagara la suma correspondiente al plan adquirido cuando el asegurado fallezca a
causa de las Enfermedades Graves gque se encuentran en la cobertura béasica. El fallecimiento debe



51

ser dado dentro de los 365 dias naturales, a partir de la fecha del diagnéstico, ademéas que suceda
bajo el primer diagndstico.

b) Cobertura Renta Hospitalaria:

Por lo que se refiere a esta cobertura, el INS brinda el subsidio diario si a consecuencia de
la enfermedad diagnosticada, es internado en un centro médico, dentro de los 365 dias naturales,
a partir de la fecha del diagnostico.

Considerando que debe estar hospitalizado de 1 a 45 dias, por evento, maximo de 90 dias
naturales, a partir de la fecha del diagndstico.

c) Indemnizacién adicional por cirugia reconstructiva:

Monge (2021) muestra en su blog la definicion y términos que tiene la cirugia
reconstructiva, y bajo que escenarios aplica.

El INS pagaré al Asegurado Titular o Dependientes la suma asegurada establecida
en la Oferta de Seguros si a consecuencia de un cancer, cubiertos por esta pdliza
como enfermedad grave, requiere de una cirugia reconstructiva. Opera siempre y
cuando ocurra dentro los (365) dias naturales contados a partir de la fecha del
diagnostico de la enfermedad grave cubierta.

Lo que se requiere que ocurra en dicho plazo, es la presentacién de la constancia
indicando la necesidad de la misma, indistintamente del momento en que deba
realizar la cirugia. (p. 6)

d) Servicios de Asistencia Médica Virtual:
Monge (2021) hace énfasis en su blog de como se puede dar la atencion y orientacion
médica virtual, a la vez de como utilizar la aplicacion:

El asegurado podra solicitar el servicio de medicina virtual a través de la
aplicacion tecnologica APP INS 24/7, mediante a cuél se le asignara un
profesional de la salud para que le brinde la orientacion médica respectiva.

En caso de que, en dicha consulta médica, sea posible efectuar un diagndstico,
prescribir tratamiento, referir examenes médicos entre otros, el medico procedera
con la indicacidon correspondiente. Los costos de dichos servicios adicionales no
forman parte de la asistencia médica agregada a esta péliza. La atencién y
orientacion medica mediante medicina virtual aplica con cobertura al cien por
ciento (100%), es decir el asegurado no asume ningun costo. (p . 7)
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Rangos de edad y primas

Grupo de 0 a 64 afos

Mensual: ¢6.211 a ¢23.335

Anual: ¢69.687 a ¢261.797

Grupo de 65 a 74 aiios

Mensual: ¢20.471 a ¢79.117

Anual: ¢229.682 a ¢887.663

Grupo mas de 75 afios

Mensual: ¢26.281 a ¢100.300

Anual: ¢294.862 a ¢1.125.308

Continuando con el tercer objetivo, en este trabajo de investigacién se han realizado
comparativos de los seguros con mayor participacion en el mercadeo, pero también de aquellos
aspectos que posiblemente no tengan tanta importancia en los clientes.

Beneficios que aportan los seguros

SOMIT (2021) describe en su blog la importancia de contar con seguros, para asi poder hacerle
frente a una posible eventualidad.

En muchos paises latinoamericanos la cultura de vivir asegurado es poco comun,
ya que la mayoria de la gente no comprende bien la importancia de los seguros y
la forma en que estos funcionan. Muchas personas desconocen los productos y las
coberturas que se ofrecen en el mercado, por lo que se les dificulta mas escoger
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un seguro que realmente cubra sus necesidades, y sienten miedo d adquirir un
producto que no les sera util al momento de ocurrir un siniestro. (p. 2)

Es importante mencionar que los seguros llegan a ser un aliciente para las personas , y mas
cuando se da el deceso de un familiar o el diagndstico de una enfermedad grave, muchas personas
desconocen o no se le da la mayor importancia, por esto las compafiias de seguros que estan en el
pais tienen la apertura para crear nuevos habitos o cambiar el pensamiento de muchas personas,
acerca de la importancia de estar protegidos y contar con un beneficio que brinda los seguros
autoexpedibles de enfermedades graves.

Por esa razén es que el INS ha creado un remozamiento basado en la exigencia y
necesidades de cada cliente con el fin que:

» Seguridad Economica:

Santalucia (2019) sefiala que “son una buena forma de asegurar el futuro de tu
familia. Si vivimos con personas dependientes de nosotros, contratando un seguro de vida

estaremos garantizando su seguridad y bienestar en el caso que faltemos” (p. 3)

» Ahorro:

Posiblemente el asegurado prefiera guardar su dinero en una cuenta de ahorro, que invertir
en estos seguros autoexpedibles, dado que se suele pensar que es un gasto y no un beneficio ¢Por
qué? Los seguros son intangibles, esto quiere decir que se paga por un servicio que no se recibe
de momento, caso contrario cuando se adquiere un vehiculo del cual puede ser utilizado de

inmediato.

» Fécil y sin complicaciones:

Scotian (2022) explica en su blog los beneficios que aportan los seguros en la vida de los

seres humanos y como se podria sacar provecho de ello:
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Puedes adquirir un seguro desde la comunidad de tu casa a través de plataformas
digitales en pocos pasos, sin necesitar la ayuda de algun intermediario externo que
te apoye en el proceso y con la tranquilidad de que la informacion que te estan
exponiendo en clara y concreta, sin temerle a la “letra pequefia”. Esto hace que los
seguros sean mucho mas accesibles y que el proceso de compra sea agradable. (p.
11).
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO

Nombre de la institucion: Instituto Nacional de Seguros, INS.

Proposito Principal: desarrollar de forma exitosa el negocio de los seguros, Riesgos del Trabajo
y de Seguro Obligatorio.

Misién:

Somos INS, la institucion aseguradora costarricense, lider, eficiente y sostenible que ofrece
proteccion, mediante productos y servicios de calidad, orientados a la satisfaccion del cliente.

Vision:

Ser el asegurado modelo, lider en el mercado local, con una creciente presencia internacional,
desarrollando soluciones innovadoras y sostenibles.

Historia de la Institucién

La historia de los seguros comenz6 en Costa Rica en 1924, cuando el INS Nacional de Seguros
(“INS”) fue fundado como una entidad del Gobierno al ciento por ciento. Estaba protegido por
legislacion que impedia toda competencia nacional o extranjera como se ve en el articulo 1 de la
Ley No. 12 se declara el monopolio absoluto en favor del estado Desde su creacion ha
experimentado numerosas e importantes reformas que a lo largo de sus 94 afios de historia lo han
convertido en una entidad clave en el desarrollo econdmico y social de toda la ciudadania
costarricense.

Como la Unica aseguradora con seguros generales en Costa Rica, el INS disfrutd de un
mercado cautivo, y con los afios se convirtio en la mayor aseguradora de Centroamérica. Una parte
de su actividad se deriva del Seguro de Riesgos del Trabajo y del Seguro Obligatorio de
Automoviles.

A mediados de los 90 el INS hizo un cambio importante propicié la integracion de
“agencias comercializadoras de seguros”. La ventaja inmediata era que las nuevas agencias no
estaban sujetas al “codigo de ética”, y podian competir libremente con los agentes independientes
y con otras agencias de seguros. El resultado fue un mejoramiento de la calidad del servicio.

En virtud de lo anterior, en la Gltima década, Costa Rica ha venido trabajando en tratados
de libre comercio con distintos socios comerciales, tales como México, Canada y Comunidad del
Caribe (Caricom), ademas siempre mantuvo el interés de acercarse comercialmente a los Estados
Unidos y negociar un Tratado de Libre Comercio, mismo que empez0 a desarrollarse en el afio
2001 cuando las autoridades de gobiernos centroamericanos y de Estados Unidos, acordaron
iniciar conversaciones en el tema bilateral.
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Durante la etapa de negociacién del TLC hubo una negacion categérica por parte del poder
ejecutivo sobre la posibilidad de incluir los seguros en el tratado. De acuerdo con lo mencionado,
la actividad aseguradora tenia un impacto altisimo en la sensibilidad social de nuestro pais, ya que
generaba varios ingresos a las arcas del Estado y representaba un modelo solidario de servicio al
costo, donde pretendia mantenerse una equidad social y mas justa reparticion de la riqueza. Sin
embargo, tal situacién cambio justamente en las ultimas rondas de negociacion y asi lo anuncié la
casa presidencial donde indicaba la supuesta exigencia de Estados Unidos de mostrar sefiales de
apertura en el campo de los seguros para suscribir el Tratado.

En este contexto las voces de alerta no se hicieron esperar; fue inconcebible para muchos
expertos en la materia que luego de negarse durante toda la etapa de negociacion a la posibilidad
de la apertura de seguros, sin mas ni menos los negociadores costarricenses comunicaran una
variacion por parte de Costa Rica y que a partir de ese momento se comenzara a negociar.

Para el afio 2008, se emiti6 la Ley N 8 653, denominada Ley Reguladora del Mercado de
Seguros, esta norma establece la apertura de la competencia, es decir, termina con el monopolio
estatal del INS y propicia la entrada de instituciones privadas para que compitan con el ente estatal.

En 2009, Costa Rica suscribié un Tratado de Libre Comercio con los paises de
Centroamérica, EUA y el Caribe (“TLC”), una de cuyas condiciones era que el mercado era abrir
el monopolio de los seguros, lo que permitid que los costarricenses atendieran sus necesidades de
aseguramiento, por medio de instituciones aseguradoras que estan establecidas en el pais y que
forman parte del Cafta. Con este nuevo panorama en la politica econémica del pais, en materia de
seguros, era de esperarse que se generaran cambios importantes en distintos &mbitos, tales como:
cambios en el marco juridico, cambios en la organizacion del INS.

El efecto de la apertura del mercado trae consigo oportunidades para el INS, el cual ha
entrado en competencia, reduciendo sus primas en las lineas de seguros competidas, y ofreciendo
nuevos productos y mejoras a los seguros existentes. Al mismo tiempo, se esta esforzando por
reducir la burocracia y mejorar el servicio a sus clientes el pago de reclamaciones sufre menos
retrasos. Las primas de seguro de auto e incendio, las principales lineas donde ahora hay
competencia, se han reducido y una mayor reduccion se espera cuando SUGESE autorice otros
productos de la competencia, se cree que el INS también reducira las primas. Se espera que el INS
sigan dominando el mercado los proximos afios.
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Enfoque de la Investigacion

Enfoque cualitativo

El enfoque que se estaria realizando para la presente investigacion es cualitativo, dentro de
este orden, se estaria contemplando como datos los resultados de las entrevistas que fueron
aplicadas hacia los colaboradores de la institucion (operador autoexpedible) en proteccion de los
datos sensibles, no se estaria haciendo mencion del nombre de la institucion, por tanto, se ha
verifica que el operador seleccionado cuenta con la acreditacion y respaldos por el INS, para
realizar comercializacion de los seguros autoexpedibles, ademas tiene un departamento de ventas
que se encargan de contactar al cliente mediante una llamada telefénica y efectuar el ofrecimiento
de los productos autoexpedibles de Vida y Enfermedades Graves.

Sampiere & Mendoza (2018) sefialan que “enfoque cualitativo utiliza la recoleccion y analisis de

los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion” (p. 7)

Desde una perspectiva méas general, fueros seleccionados algunos colaboradores de este operador
autoexpedible, para asi poder obtener una interpretacién mas precisa y clara, de los comentarios
que han recibido de parte de los clientes acerca de los seguros autoexpedibles analizados.

Sampiere & Mendoza (2018) explican que “pueden hacerse preguntas sobre experiencias,

opiniones, valores y creencias, emociones, sentimientos, hechos, historia de vida, percepciones,

atribuciones, etcétera” (p. 407)

Segun lo anterior, la idea principal es conocer a través del equipo de venta, cual seria esa
perspectiva que tienen los clientes acerca de los seguros autoexpedibles, dado que dentro de sus
funcionen deben tratar de forma constantes las objeciones o limitaciones que menciona el cliente
en la llamada, para lograr de forma éxito la venta del producto.

Disefio

Para este trabajo de investigacion el disefio seleccionado esta basado en la exploracion, el
cual busca explorar la perspectiva que tienen los clientes que son contactados para activar los
seguros autoexpedibles, mediante llamada telefonica por la fuerza de ventas.
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Hernandez y Mendoza (2018) exponen el proposito del disefio transicionales exploratorios
el cual debe iniciar a conocer una variable o conjunto de variables como lo es una situacion:

Al explorar la situacion logran formarse una idea del problema que les interesa y
sus resultados son exclusivamente validos para el tiempo y lugar en que afectaron
su estudio. Sélo recolectaron datos una vez. Posteriormente podria planear una
investigacion descriptiva mas profunda sobre las bases proporcionada por esta
primera aproximacion o comenzar un estudio que indague qué institucion son las
que contratan a mas individuos con mas capacidades distintas y por qué motivos.
(p. 155)

En relacion a lo expuesto anteriormente, el presente trabajo de investigacion busca conocer
la causa 0 motivo por el cual estarian los clientes del INS que mantienen pdlizas convencionales,
limitandose a comprar un seguro autoexpedible, o bien conocer que tanto conocimiento tiene de
estos productos.

Narrativo

Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que los disefios narrativos tratan de comprender el ritmo
de los hechos:

Los disefios narrativos pretenden entender la sucesién de hechos, situaciones,
fendmenos, procesos y eventos donde se involucran pensamientos, sentimientos,
emociones e interacciones, a través de las vivencias contadas por quienes los
experimentaron. Se centran en "narrativas", entendidas como historias de
participantes relatadas o proyectadas y registradas en diversos medios que
describen un evento o un conjunto de eventos conectados cronoldgicamente. Las
narrativas pueden referirse a: a) las biografias o historias de vida de personas o
grupos (un lider histdrico, un asesino en serie o un individuo comun); un equipo
deportivo que obtuvo grandes logros, un grupo directivo de una institucion (los
fundadores de Apple: Steve Jobs, Steve Wozniak y sus colaboradores principales,
etc.), b) pasajes o épocas de sus vidas (un periodo de un paciente con una
enfermedad terminal, personas que perdieron su patrimonio en una crisis
econdmica y los desenlaces, etc.) y ¢) uno o varios episodios, experiencias o
situaciones vinculadas cronoldgicamente (historias de diferentes individuos
respecto al planteamiento del problema). (p. 542)
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En definitiva, la investigacion realizada tiene un enfoque explorativo el cual esta basado
en recolectar dicha informacion para poder determinar el comportamiento que tienen los clientes
gue mantienen polizas convencionales y no los autoexpedibles.

Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacién necesaria en la presente investigacion es el area de divulgacion de productos
0 conocidos como fuerza de ventas de la institucion (Operadora de Autoexpedibles) la cual
Hernandez y Mendoza (2018) definen que:

“Definir y delimitar la poblacion o universo del estudio: el tipo de casos (personas
u otros seres vivos, objetos, fendmenos, procesos, sucesos 0 comunidades) sobre
los cuales se habran de recolectar los datos™ (p. 195)

La poblacion seleccionada para este trabajo de investigacion es de ocho personas que
laboran para la institucion (Operadora Autoexpedible) que estarian distribuidos de forma tal que
se pueda obtener informacién oportuna.

En el area de divulgacion conocido como fuerza de ventas estd: un supervisor y cuatro
vendedores que sobresalen por su ardua labor en la colocacion de productos autoexpedibles, y tres
operadores que se encargan de cobrar los seguros autoexpedibles que fueron mencionados
anteriormente.

Existen gran cantidad de operadores autoexpedibles autentificados y respaldos por el INS,
no obstante, para este trabajo de investigacion fue escogido uno de ellos el cual es el méas
reconocido por realizar dicha labor de forma prudente, debido a que en su proceso de activar
seguros autoexpedibles cuentan con un proceso de calidad y monitoreo de llamadas, para
confirmar que la gestion de ventas sea realizada de forma correcta y oportuna, sin omitir
informacidn importante a los clientes.

El operador seleccionado cuenta con varios afnos de trayectoria y trabaja de forma conjunta
con el INS, ademas ofrece servicios adicionales, por ello tiene el monitoreo constante de verificar
las llamadas salientes, para cumplir con los objetivos pactados del INS.

Muestra
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La muestra es la fuente principal de este trabajo de investigacion, para ello fue seleccionado
el muestreo no probabilistico, debido a que se escogieron los vendedores y cobradores que mas
sobresalen en la institucion (Operador Autoexpedible) para asi poder tener un panorama mas
amplio y preciso de esa perspectiva que tienen los clientes con respecto a los seguros
autoexpedibles.

Hernandez y Mendoza (2018) describen ciertas caracteristicas que sobre salen cuando se escoge
muestreos no probabilisticos:

La eleccidon de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los propdsitos del
investigador. Aqui el procedimiento no es mecanico ni se basa en formulas de
probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un
investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras
seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. Elegir entre una muestra
probabilistica 0 una no probabilistica depende del planteamiento del estudio, del
disefio de investigacién y de la contribucion que se piensa hacer con ella. (p. 176)

Instrumento

Con respecto al objetivo de estudio presentado en la investigacion, se utilizan los
instrumentos aplicados a la metodologia, por medio de los cuales se recolecta informacion
necesaria para la investigacion y asi poder analizar la perspectiva que tienen los clientes de los
seguros autoexpedibles.

Los investigadores deben establecer formas para descubrir las visiones multiples
de los participantes y adoptar papeles e interactivos con ellos. El investigador
debe ser sensible, genuino y abierto, y nunca olvidar por qué en el contexto. Lo
mas dificil es crear lazos de amistad con los participantes y mantener al mismo
tiempo una perspectiva interna y otra externa. (Sampiere & Mendoza, 2018, p .
398)

Entrevista

La entrevista estaria siendo utilizada para recabar datos que son de suma importancia para
el trabajo de investigacion. Este instrumento es elegido por ser eficaz y se obtiene informacion
méas completa y profunda, asegurando una respuesta mas util que podré servir de base, para asi
comprender que perspectiva tienen los clientes acerca de los seguros autoexpedibles.
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Para obtener mayor informacion al respecto del tema investigado y dar por finalizado el
objetivo plantado en el presente trabajo de investigacion, fueron seleccionados los vendedores y
cobradores que mas sobresalen en su labor de ventas autoexpedibles, adicional se estaria contando
con la participacion del supervisor a cargo de ventas, para ampliar los conceptos que son
transcendentales en la investigacion. Este grupo de personas tienen amplio conocimiento del
producto y la constate comunicacion con los clientes, por ello es oportuno que sean los que puedan
suministrar dicha informacion.

El proposito de las entrevistas es obtener respuestas en el lenguaje y perspectiva
del entrevistado (“en sus propias palabras™). El entrevistador debe escucharlo con
atencion e interesarse por el contenido y la narrativa de cada respuesta. Lograr
espontaneidad y amplitud de respuestas, asi como que el entrevistado se relaje.
Evitar que el participante sienta que la entrevista es un interrogatorio. ES muy
importante que el entrevistador genere un clima de confianza con el entrevistado
y cultive la empatia (rapport). Se recomienda que el entrevistador hable algo de si
mismo para lograrlo. Hay temas en los que un perfil es mejor que otro. Por
ejemplo, si la entrevista es sobre la depresion posparto, resulta muy obvio que una
mujer es mas adecuada para la tarea. Gochros (2018) sefiala que, de preferencia,
no debe haber una gran diferencia de edad, origen étnico o religion entre
entrevistador y entrevistado. (Sampiere & Mendoza, 2018, péag. 405)

Segun lo expuesto anteriormente, la entrevista da claridad sobre el objetivo planteado en
el presente trabajo de investigacion, dado que debe prestar atencion para no perderse detalles en
la respuesta que brinda el entrevistado.

Con el resultado que se logre recopilar por medio de la entrevista dada, se pretende realizar
un analisis cualitativo que logre demostrar los datos que fueron obtenidos del instrumento
seleccionado.

Se estaria realizando una encuesta de forma electrénica, la cual se compone de 7 personas
entre al area de ventas y cobranza de la institucion (Operador Autoexpedible) la misma cuenta con
preguntas abiertas para obtener mejores resultados, cabe mencionar que el personal involucrado
para completar dicha informacion, se encuentran en modalidad teletrabajo, por ello se realizaria
de esta forma.

Preguntas de la entrevista:

1. ¢Cual es el seguro que mas vende o cobra?
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¢Como determina que seguro ofrecer de primera entrada al cliente? Esta pregunta sera
contestada Uunicamente por el vendedor, si su puesto es cobranza, pasar a la siguiente
pregunta.

Segun lo que ha percibido en la llamada telefonica. ¢El cliente conoce los seguros
autoexpedibles?

Con respecto al seguro de Vida o Enfermedades Graves. ¢Cual es el seguro que mas llama
la atencion del cliente?

¢ Qué conocimiento tiene el cliente sobre la carencia o en su efecto sabe como funciona?
¢Bajo qué medio(s) obtiene el primer contacto con el cliente?

¢ Cudl(es) son los seguros convencionales que mas tienen los clientes que contacta?
¢Podria mencionar 5 objeciones que le dicen los clientes, cuando realiza la gestion de
cobranza o en su efecto la de ventas?

Segun lo percibido por los clientes. ¢ Cudl es la opinién con respecto a la p6liza de Vida?
Segun lo percibido por los clientes. ¢Cual es la opinién con respecto a la pdliza de
Enfermedades Graves?

¢Ha podido percibir a nivel de sistema, cuanto es el promedio que dura un cliente con las
polizas vigentes de autoexpedibles?

¢Qué opinan los clientes con respecto a la prima a pagar?

Al cumplir los 65 afios la prima estaria variando. ¢Qué opinan los clientes?

¢Podria mencionar tres consultas que mas realizan los clientes con respecto a los seguros
autoexpedibles?

¢Qué estaria limitando al cliente para adquirir seguros autoexpedibles o bien cobrar las
polizas autoexpedibles existentes?

¢Ha vendido o cobrado pdlizas autoexpedibles, para clientes mayores a 65 afios?

¢Bajo qué modalidad (anual/mensual) prefieren los clientes activar los seguros
autoexpedibles?

¢Bajo qué opciones prefiere el cliente pagar los seguros autoexpedibles?

¢Conoce el cliente el termino de disputabilidad y cuanto es el periodo?

Proceso de recoleccion de datos

ventas

En el presente trabajo de investigacion se estaria realizando una entrevista al personal de
y cobranza que mas sobresalen por su gran labor, correspondientes a la institucion

(Operador Autoexpedible), para obtener mas informacién de lo que han logrado percibir de los
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clientes, cuando le llaman a ofrecer estos seguros autoexpedibles, o en su efecto cobrar dichos
Seguros.

De los resultados obtenidos, se estarian presentando de manera estadistica, con la
respectiva formulacion y por supuesta interpretacion del mismo, para conocer que piensan los
clientes con respecto a los seguros autoexpedibles.

Resulta claro mencionar, que los funcionarios elegidos para realizar la entrevista tienen
gran experiencia, adicional son conocidos por sobresalir en su funcion, por ello y para extraer
informacidn oportuna y veras es que fueron elegidos.

Dentro de este orden de ideas como prima fase, se estaria realizando la encuesta, la misma
consta de una serie de pregunta abiertas que estaria siendo contestadas segtn lo expuesto por los
clientes que contactan mediante llamada telefonica al momento de vender o cobrar dichos seguros.

Con respecto a la segunda fase, los datos recopilados serviran de apoyo o bien a demostrar
los beneficios que estaria percibiendo un cliente cuando activa estos seguros.

El instrumento que estd méas acorde a este trabajo de investigacién es la encuesta, asi como el
andlisis de resultados, los mismos seran recolectados de manera virtual, por la situacion actual de
nuestro pais con respecto a Covid-19, ademas la institucion ha adoptado mexicanismos para
proteger la salud de sus funcionarios, es por ello que se encuentra en modalidad teletrabajo.

Dicho analisis se estaria ejecutando mediante un gréfico en la herramienta Excel, como resultados
de las pruebas aplicadas a los encuestados, asi como resultados de respuestas alfanuméricas.

Fuentes de Informacioén

Para la presente investigacion se muestran dos tipos de fuentes de informacidn, las cuales buscan
cubrir de forma esencial las necesidades que se tiene en cuento al conocimiento, y asi poder
desarrollar de manera oportuna, cubriendo los objetivos que fueron planteados.

Lo expuesto por Sampiere & Mendoza (2018) el define el concepto de:

La recoleccion de informacion cuantitativa y cualitativa, son todos aquellos
medios de los cuales procede la informacion, que satisfacen las necesidades de
conocimiento de una situacion o problema presentado y que posteriormente sera
utilizado para lograr los objetivos esperados. (p. 613)

1. Fuente Primaria
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Para tener un mayor alcance, las fuentes primarias para la presente investigacion son las personas
que corresponden al departamento de divulgacion (ventas) y cobranza de la institucion (Operador
Autoexpedibles).

Como lo describe Sampiere & Mendoza (2018) en su blog:

La informacion para la recoleccion de informacion cuanitativa y cualitativa. Estas
fuentes contienen informacion original, que ha sido publicada por primera vez y
que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada por nadie méas. Son producto de
una investigacion o de una actividad eminentemente creativa. (p. 613)

2. Fuente Secundaria

Lo que respecta a las fuentes secundarias, en la presente investigacion se consulto a libros, e
informacion suministrada por paginas de caracter puablico como lo es SUGESE vy la pagina oficial
que tiene el INS.
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CAPITULO IV. INTERPRETACION DEL DATO CUALITATIVO

Para interpretar las observaciones del personal de ventas y cobranza, la investigacion
cualitativa de tipo etnogréfico hace mencion que los datos deben ser presentados mediante
categorias de analisis. En relacién a la investigacion actual, se desglosa las siguientes condiciones:

Resultados de la entrevista

Tabla # 1 Resultados de la entrevista, pregunta numero 1

Pregunta #1 Categoria de Entrevistado Respuesta
Analisis
Liseth Calvo, El que mas he visto que
Supervisora de colocan es de Proteccion
Telemercadeo -
Madltiple.
Yessica Vega,
Vida Plus

Ejecutiva de ventas

Silvia Valverde,

Enfermedades Graves

. Ejecutiva de cobranza
¢ Cual es el seguro que J

Seguros

4 2 .
mas vende o cobra~ Autoexpedibles

Stefany Mora, Sin duda es Proteccién

Ejecutiva de cobranza | Multiple

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas | vida

Laura Fallas,

. . Accidentes de transito.
Ejecutiva de ventas

Proteccion
Mauricio Mora, Multiple/Enfermedades

_ ) Graves
Ejecutivo de ventas
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Carlos Barrantes,

Ejecutivo de cobranza

Accidentes y Vida Plus.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 1 Analisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 2 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 2

Pregunta #2

Categoria de

Analisis

Entrevistado

Respuesta

¢,Como determina que
seguro ofrecer de
primera entrada al
cliente? Esta pregunta
seré contestada
Unicamente por el
vendedor, si su puesto
es cobranza, pasar a la
siguiente pregunta.

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Se analiza perfil del cliente,
edad, si se tiene vehiculo,
Si se expone en carretera

etc.

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

Validando cumulos y las
posibles  vigentes  del
cliente, enfoco la venta
como un complemento a
las polizas que ya puede
poseer.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

cDon xxxx  con  todo
respeto usted actualmente
o algan familiar suyo han
padecido de alguna
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enfermedad grave? Con
eso establezco o descarto.

Me encanta ofrecer Vida
Protegida, para mi opinién

Laura Fallas, i
es de las mejores.

Ejecutiva de ventas

Mauricio Mora ) _
Se perfila el cliente y se le

Ejecutivo de ventas | vende Enfermedades
Graves.

Carlos Barrantes

Ejecutivo cobranza

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 2 Analisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 3 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 3

Categoria de
Pregunta #3 Entrevistado Respuesta

Analisis

Liseth Calvo, Si.
. Supervisora de
Segun lo que ha Telemercadeo

percibido en la llamada

telefonica. ¢ El cliente Seguros i . .
¢ Aut 9 dibl Yessica Vega, La mayoria de los clientes
conoce los seguros utoexpedibies o si
_ Ejecutiva de ventas .
autoexpedibles?
Silvia Valverde,
Si claro

Ejecutiva de cobranza
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Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Si claro

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Depende, si  mantienen
productos si, sino la gran
mayoria no.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Muy poco

Mauricio Mora

Ejecutiva de ventas

Algunas veces

Carlos Barrantes

Ejecutivo cobranza

Muchas veces no.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 3 Analisis de Resultados- Entrevista
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Tabla # 4 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 4

Categoria de
Pregunta #4 Entrevistado Respuesta

Analisis

Liseth Calvo,
Supervisora de Vida Plus
Telemercadeo

Yessica Vega,
Enfermedades Graves.
Ejecutiva de ventas

Silvia Valverde,

_ _ Vida Plus.
Con respecto al seguro Ejecutiva de cobranza
de Vida o
Enfermedades Graves. Stefany Mora,
Seguros

¢Cual es el seguro que Autoexpedibles Ejecutiva de cobranza | Enfermedades Graves.

mas llama la atencién

del cliente Heiner Mejia,

Ejecutivo de ventas Enfermedades Graves.

Laura Fallas,

Ejecutiva de ventas | gnfermedades Graves.

Mauricio Mora
Enfermedades Graves.
Ejecutivo de ventas

Carlos Barrantes,
Enfermedades porque le

Ejecutivo de cobranza | queda a la personay no a
los familiares

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 4 Analisis de Resultados- Entrevista



Tabla # 5 Resultados de la entrevista, pregunta niUmero 5

Pregunta #5

Categoria de

Analisis

Entrevistado

70

Respuesta

¢, Qué conocimiento
tiene el cliente sobre la
carencia o en su efecto

sabe como funciona?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

La mayoria no maneja la

informacion

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

El cliente no sabe, por
protocolo se le debe indicar
en la llamada y solo si
pregunta se abunda mas
en el tema.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Poco

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Muy poco

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

En su gran mayoria lo
desconocen. A menos que
ya mantengan productos.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Muy poco

Mauricio Mora,

Ejecutivo de ventas

Muchos desconocen el
término. (Poco leen las
condiciones)
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Carlos Barrantes,

Ejecutivo Cobranza

No lo saben, es un termino
gue desconocen

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 5 Anélisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 6 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 6

Pregunta #6

Categoria de

Analisis

Entrevistado

Respuesta

¢,Bajo qué medio(s)
obtiene el primer
contacto con el

cliente?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Viatelefénica, debido a que
a los chicos se les da una

base, y tiene ndmeros de

teléfonos que  podran
llamar.
Yessica Vega,
Telefénico
Ejecutiva de ventas
Silvia Valverde,
_ _ Teléfono
Ejecutiva de cobranza
Stefany Mora,
Celular

Ejecutiva de cobranza

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Bueno eso dependen, pero
es siempre por llamada
telefénica que logro
conversar con el cliente, si
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no contesta, le escribo un
correo,

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Canal telefénico

Mauricio Mora

Ejecutiva de ventas

Numero de contacto que
tiene la base

Carlos Barrientos

Ejecutivo Cobranza

Por llamada telefénica.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 6 Analisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 7 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 7

Pregunta #7

Categoria de

Analisis

Entrevistado

Respuesta

¢, Cuél(es) son los
seguros
convencionales que
mas tienen los clientes
gue contacta?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Soa

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

Salud, accidentes

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Seguro de Vehiculo vy
Riesgo de trabajo
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Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Gastos médicos, Vida Plus
y Proteccion Mdltiple.

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Autos, gastos médicos,
hogar y por supuesto
Riesgo de trabajo.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Automovil e incendio 2000
en algunos casos, que es la
pdliza antigua.

Mauricio Mora,

Ejecutivo de ventas

Proteccién Mdltiple y la
poéliza de Enfermedades
Graves

Carlos Barrantes,

Ejecutivo de cobranza

Riesgos de trabajo e
incendio.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 7 Analisis de Resultados- Entrevista




Tabla # 8 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 8

Pregunta #8

Categoria de

Analisis

Entrevistado

74

Respuesta

¢Podria mencionar 5
objeciones que le
dicen los clientes,
cuando realiza la

gestién de cobranza o
en su efecto la de

ventas?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Para no comprar por
teléfono dice que se estaria
presentando a una sede,
No tiene solvencia
econbémica. Ya tiene

seguros con otra entidad.

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

No tengo dinero, un tercero
para mi péliza ya por eso no
la tomaré, tengo pdlizas en
otros lugares, debo
analizarlo con mi pareja o
familia o de plano no dan
una respuesta solo indican
no estar interesados.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

La situaciéon econémica. Ya
tiene otros seguros. El
seguro de mi vehiculo ya
me cubre. ElI cambio de
precio y antes otro familiar

se lo pagaba ya no.

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

No hay plata. Llama luego.
Mande correo.

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Actualmente pandemia.
Economia no esta para
gastar. Prefiere el de autos.
El cbébnyuge toma las
decisiones o paga. Ya tiene
gastos médicos que cubre
todo.
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Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

No hay trabajo. Por la
situacion COVID. No me
interesa. Tengo otro
seguro. Ya lo pagué (es un
intermediario.

Mauricio Mora

Ejecutivo de ventas

No quiero brindar mi
tarjeta, en este momento
no tengo dinero, deseo
realizar el pago en sede o
agente, tengo otra poliza
similar, o bien no utilizo
seguros.

Carlos Barrantes

Ejecutivo de cobranza

No tengo plata, no me
interesa, ya tengo poélizas,
no tengo a quién dejar, no
tengo plata.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 8 Analisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 9 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 9

Pregunta #9

Categoria de

Analisis

Entrevistado

Respuesta

Segun lo percibido por
los clientes. ¢,Cudl es
la opinién con respecto

a la poliza de Vida?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Muy importante adquirirla,
por lo general nadie piensa

en asegurarse.

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

Despierta el interés de los
clientes més que todo vida
protegida por ser un
producto mas completo.
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Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Muy buena, ya que le cubre

las dos muertes.

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Buena

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Muy buena, pero depende
del perfil, edades menores
de 30 afos prefieren
Accidentes.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Es una pdliza buena.

Mauricio Mora

Ejecutivo de ventas

Indican que, es buena, pero
tiene muy poca cobertura a
diferencia de otras pdlizas
en el mercado.

Carlos Barrantes,

Ejecutivo de cobranza

Bueno, pero hay otras
pdélizas mejores.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 9 Analisis de Resultados- Entrevista




Tabla # 10 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 10

Pregunta #10

Categoria de

Analisis

Entrevistado

77

Respuesta

Segun lo percibido por
los clientes. ¢,Cuél es
la opinién con respecto
a la pdliza de
Enfermedades

Graves?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Muy necesaria

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

Muy pocas personas se
ven realmente interesadas
en esta pdliza, les interesa
algo que abarque mas
escenarios.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Que es una excelente
podliza, ya que les paga en

vida

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Buena

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Mayores de 50 afos

excelente

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Les gusta mucho.

Mauricio Mora,

Ejecutivo de ventas

Indica que seria mejor si
tuviera cobertura de gastos
médicos.

Carlos Barrantes,

Ejecutiva de ventas

Es buena solo que no tiene
gastos médicos.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 10 Anélisis de Resultados- Entrevista.




Tabla # 11 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 11

Pregunta #11

Categoria de

Analisis

Entrevistado

78

Respuesta

¢, Ha podido percibir a
nivel de sistema,
cuanto es el promedio
gue dura un cliente con
las pdlizas vigentes de
autoexpedibles?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de Dos afios
Telemercadeo
Depende, muchos se

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

logran ver gque tienen hasta
10 aflos en el sistema
nuestro.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Como todo hay clientes que
tiene la pdliza desde que el
INS la saco, muy fieles y
otros que solo la tienen por

un ano

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Mas de un afio

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

De 4 a 5 afios

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Es variable, a veces se
puede ver con 1 afios y
otros mas de 5 afos

Mauricio Mora,

Ejecutivo de ventas

Usualmente unos llegan al
maodulo 7.

Carlos Barrantes,

Ejecutivo de ventas

Pienso que mas de dos
anos.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 11 Anélisis de Resultados- Entrevista.




Tabla # 12 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 12

Pregunta #12

Categoria de

Analisis

Entrevistado

79

Respuesta

¢, Qué opinan los
clientes con respecto a

la prima a pagar?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

No tiene problema al

menos la primera compra.

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

La mayoria prefiere la
mensualidad, por un tema
de afectacién econémica a
raiz de pandemia.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Satisfactoria indican que

son accesibles

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Después de los 65 afios
piensan que es cara.

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Depende si es anual o
mensual.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Se quejan por lo aumentos

Mauricio Mora,

Ejecutivo de ventas

Usualmente los menores a
65 afios que son precios
muy accesibles, pero a 65
afios en adelante muy
altas.




80

Carlos Barrantes,

Ejecutivo de cobranza

A veces dicen que muy
cara y muy poca cobertura.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 12 Analisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 13 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 13

Pregunta #13

Categoria de

Analisis

Entrevistado

Respuesta

Al cumplir los 65 afos
la prima estaria
variando. ¢Qué opinan

los clientes?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Si estuviese cambiando el

cliente siempre se molesta.

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

Los que tienen el
conocimiento se muestran
muy molestos y prefieren
cancelarlas, ya que el
aumento es  bastante
desproporcionado a lo que
pagaban de manera inicial.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Que el aumento a partir de
los 65 afios es exagerado,
O piensan que es

discriminacion.

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Discriminacion

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Estafa

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Reaccionan mal puesto
gue la prima aumenta
considerablemente
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Mauricio Mora,

Ejecutivo de ventas

Muy altas y  pocos
accesibles con la
excepcion de Accidentes
de transito y comprensivo.

Carlos Barrantes,

Ejecutivo de cobranza

Que es una barbaridad y
discriminacién, porgque a
como esta el pais no se
puede mantener ese
seguro.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 13 Anélisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 14 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 14

Pregunta #14

Categoria de

Analisis

Entrevistado

Respuesta

¢ Podria mencionar
tres consultas que mas
realizan los clientes
con respecto a los
seguros

autoexpedibles?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Cual

cubre, necesita examenes

es el precio, que

médicos.

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

Cobertura  por  Covid.
Cobertura Internacional, y
si cubre todo tipo de
accidentes o] causas
naturales. (Alli se procede
a explicar el tema de
exclusiones)

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Si les cubre los gastos
médicos, que si les cubre
las incapacidades
temporales y si lo pueden
pagar de forma semestral.

Stefany Mora,

Como cobrar y que cubre.
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Ejecutiva de cobranza

Heiner Mejia,
Ejecutiva de ventas

¢, Me atienden en el INS con
esta poliza? ¢ Cubre Covid?
También pregunta si cubre
incapacidad, o a veces lo

confunden con
internamiento.
Laura Fallas, Coberturas, vigencia o

Ejecutiva de ventas

dicen periodo de carencia.

Mauricio Mora,

Ejecutiva de ventas

Se podria pagar trimestral o
semestralmente.

Carlos Barrantes,

Ejecutivo de cobranza

A veces consultan si cubre
todo hasta fuera del pais.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 14 Anélisis de Resultados- Entrevista

Tabla # 15 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 15

Pregunta #15

Categoria de

Analisis

Entrevistado

Respuesta

¢ Qué estaria limitando
al cliente para adquirir
seguros
autoexpedibles o bien
cobrar las pélizas

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Costa Rica no mantiene

cultura de seguros.

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

La situacibn econdmica
actual.
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autoexpedibles

existentes?

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Tal vez la falta de
conocimiento de lo que le
cubre la pdliza, por lo
general el cliente no lee las

condiciones generales.

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

La tarjeta

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Métodos de pago por
temas de desconfianza,
economia actual.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

La situacion actual de la
economia.

Mauricio Mora,

Ejecutivo de ventas

Las altas primas de cambio
de 65 afios en adelante en
especial Vida,
Enfermedades Graves

Carlos Barrantes,

Ejecutivo de cobranza

La situacion del pais, mas
con todos los impuestos
que se pagan.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 15 Andlisis de Resultados- Entrevista
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Tabla # 16 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 16

Categoria de
Pregunta #16 Entrevistado Respuesta

Analisis

Liseth Calvo,
Supervisora de Si claro
Telemercadeo

Yessica Vega, Si, solo de accidentes, ya
que son las Unicas que no
Ejecutiva de ventas | varfan tan abruptamente.

Silvia Valverde,

_ _ Si claro ambas.
Ejecutiva de cobranza

¢Ha vendido o cobrado
pélizas autoexpedibles,

_ Seguros Stefany Mora,
para clientes mayores Autoexpedibles _ _ Si claro
a 65 afios? Ejecutiva de cobranza

Heiner Mejia,

. . Si claro
Ejecutivo de ventas

Laura Fallas,

. . Si claro, montos mensuales
Ejecutiva de ventas

Mauricio Mora
Si muy pocas veces
Ejecutivo de ventas

Carlos Barrantes,

Claro que si, muy pocos,

Ejecutivo de cobranza .
pero si se cobra.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 16 Analisis de Resultados- Entrevista



Tabla # 17 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 17

Pregunta #17

Categoria de

Analisis

Entrevistado

85

Respuesta

¢Bajo qué modalidad
(anual/mensual)
prefieren los clientes
activar los seguros

autoexpedibles?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de Mensual
Telemercadeo
Yessica Vega,
Mensual

Ejecutiva de ventas

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

La mayoria de forma anual,

ya gue tiene un descuento

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Las dos.

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Cuando yo coloco anual en
Su gran mayoria era mejor.
Depende como le asesoren
los vendedores.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

Es variable.

Carlos Barrantes,

Ejecutivo cobranza

Mensual por la situacion

actual.

Mauricio Mora

Ejecutivo de ventas

Anuales para tener un
mejor control de los pagos.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 17 Anélisis de Resultados- Entrevista




Tabla # 18 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 18

Pregunta #18

Categoria de

Analisis

Entrevistado

86

Respuesta

¢, Bajo qué opciones
prefiere el cliente
pagar los seguros

autoexpedibles?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

Por planilla

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

Muchos preguntan si se
puede hacer pago
semestral o trimestral como
una pdliza de vehiculos

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Las polizas mensuales las
prefieren pagar por medio
de cargo automatico, las
anuales por medio de

depésito.

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

Prefieren en sede o por
deposito para no dejar la
tarjeta en sistema.

Heiner Mejia,
Ejecutivo de ventas

Tarjeta si se asesoran bien
y se lleva adecuadamente
la llamada con ese fin.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

A veces con
depositos.

tarjeta,

Carlos Barrantes

Ejecutivo cobranza

En sede, por desconfianza.

Mauricio Mora

Ejecutivo de ventas

Sede o0 agente.

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 18 Analisis de Resultados- Entrevista




Tabla # 19 Resultados de la entrevista, pregunta nimero 19

Pregunta #19

Categoria de

Analisis

Entrevistado

87

Respuesta

¢ Conoce el cliente el
termino de
disputabilidad y cuanto

es el periodo?

Seguros
Autoexpedibles

Liseth Calvo,
Supervisora de
Telemercadeo

No

Yessica Vega,

Ejecutiva de ventas

No, y muy pocos Ilo
preguntan en el momento
de la llamada.

Silvia Valverde,

Ejecutiva de cobranza

Por lo general, lo

desconocen

Stefany Mora,

Ejecutiva de cobranza

No lo conocen. Solo si
tienen conocimiento o
bases en tema de seguros
o legales.

Heiner Mejia,
Ejecutiva de ventas

Su gran mayoria no lo
conoce.

Laura Fallas,
Ejecutiva de ventas

No ese término no lo

conocen

Carlos Barrantes,

Ejecutivo cobranza

No saben nada.

Mauricio Mora,

Ejecutiva de ventas

La verdad son muy pocos
los que tienen el
conocimiento de este
(Poco leen los
condicionados).

Fuente: Elaboracion propia 2022

Tabla 19 Analisis de Resultados- Entrevista
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Interpretacion de resultado de entrevistas

Se puede observar en relacion a las entrevistas efectuadas al supervisor de ventas, tres
asesores de cobranza y cuatro ejecutivos de ventas, de la institucion (Operador Autoexpedible)
una gran informacion que ayuda a esclarecer algunos escenarios mostrados en la presente
investigacion.

Los comentarios se relacionan entre si, y se debe a que realizan la funcion por medio de
una base de datos, la cual tiene nimeros de teléfono de los clientes y algunos datos que sirve de
guia para los asesores de ventas puedan prospectar a su cliente y saber que seguros estaria
vendiendo, la base es proporcionada por la institucion, para que sus colaboradores obtengan
herramientas necesarias que puedan aportan en sus actividades diarias.

Analizando lo anterior, una de las situaciones que impide la compra o en su efecto el cobro,
es la situacion econdmica, ademas que los clientes prefieran seguros convencionales como lo es la
poliza de autos, lo podria sugerir que el pais no tiene aun la cultura de proteger la familia, o la
propia salud del asegurado, la preferencia se inclina a proteger la vivienda o bien el vehiculo.

A pesar de que la prima estaria aumentado al cumplir 65 afios, son pocos los clientes que
deciden continuar con el seguro, y esto sucede porque son pocas las personas que valoran los
beneficios y por supuesto saben que si realizan cancelacion estaria perdiendo algunos términos del
seguro, como lo es la carencia y disputabilidad.

Dentro de los seguros méas adquiridos esta la poliza de enfermedades graves, dejando de
lado la pdliza de Vida. ¢Por qué se presenta esta situacion? En algunos casos suele suceder, debido
a que el posible cliente no tiene hijos, esté divorciado o en su efecto prefiere recibir la
indemnizacién en vida, para tener una pronta recuperacion.

Cabe mencionar que algunos clientes pueden llegar a tener mas de 7 afios con el seguro, y
esto es importante de mencionar, ya que hay clientes que a pesar de la situacién econémica
continlian con su seguro autoexpedibles.

En definitiva, a pesar de ser seguros del INS, cuando el personal de cobranza o ventas le
Ilama, el cliente rara vez conoce de los seguros autoexpedibles, tiene mas conocimiento en las
polizas convencionales como lo son riesgo de trabajo o gastos médicos.



UNIDAD DE ANALISIS

Para el siguiente apartado se estaria definiendo los instrumentos aplicados en la presente investigacion, al igual se demostraran

las técnicas que fueron utilizadas para llevar a cabo.

Tabla # 20. Elaboracion propia. Unidades de analisis

OBJETIVOS UNIDAD DE > DEFINICION -
< z SUBICATEGORIA DEFINICION INSTRUMENTALIZACION
ESPECIFICOS ANALISIS CATEGORIA ColNcEeT OPERACIONAL
Conocer las Las condiciones Pregunta va
condiciones generales son relacionado a
| los textos de los 3,4,5,9,10,19.
generales  que Contextos contratos tipo,
brindan los X que deben
seguros de Requisitos utilizar las
Documento entidades
Enfermedades ici
Condiciones legal Clausulas aseguradoras
Graves y Vida Generales enla
Plus Cumplimientos contratacion de
. o los seguros, que
autoexpedibles, Limitaciones . g a Documento
contienen las legible
antes de su -
Contratos reg_ulamo_nes y
remozamiento estipulaciones
julio 2021. por las que rige
el contrato
respectivo.
Estas
condiciones
deberan
contener, a lo




menos, las
siguientes
estipulaciones
relativas a:
cobertura 'y
materia
asegurada;
exclusiones,
obligaciones del
asegurado;
agravacion o
alteracion de
riego;
declaraciones
del asegurado;
prima y efecto
de su no pago,
entre otros. —
CMF

Demostrar las

mejoras que ha

tenido los
seguros de
Enfermedades

Graves y Vida
Plus
autoexpedibles
a partir de su
remozamiento
julio 2021.

Remozamiento

Reapertura

Refaccion
Rejuvenecimiento

Resurreccion

Dar o comunicar
un aspecto mas
lozano, nuevo o
moderno a
alguien o algo. -
RAE

Nuevo

Pregunta va
relacionado a
11,12,13,17,18
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Esbozar los
beneficios que
conlleva adquirir
los seguros de
Enfermedades

Graves y Vida

Tangible

Convincente

Un seguro es un
contrato,

denominado

poéliza de
seguro, por el
que una
compafiia de
seguros (el

asegurado) se

Riesgos
amparados

Pregunta va
relacionado a 7,16.

Plus obliga, mediante
- Pdliza Notorio el cobro de una
autoexpedibles, prima y para el
para los clientes Seguro Respaldo Inamovible caso de que se
produzca el
que han
Documento evento cuyo
adquirido algun riesgo es objeto
. de cobertura a
tipo de seguros ) .
indemnizar,
con el INS. dentro de los
limites pactados,
el dafio
producido al
asegurado; bien
a través de un
capital, una
renta, o a través
de la
presentacion de
un servicio. -
Wiki
Analizar las Condicién o} Pregunta va
circunstancias caracteristica no relacionado a 1, 2, 6,
esencial (de 8, 14.
del porqué los tiempo, lugar,
clientes del INS Contextos modo, etc.) que
rodea a una
especificamente Condiciones persona o cosay
en la  sede que influye en
Eventos ellas o] en

hechos
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central prefieren
adquirir otros
seguros
convencionales
y no podlizas de
Enfermedades
Graves y Vida
Plus

autoexpedibles.

Circunstancias

Condicién

Acontecimientos

Incidentes

Hechos

casualidades

relacionados
con ellas.

Estado o]
condicién de una
persona o0 cosa
en un momento
determinado. -
RAE

Eventualidades o
hechos dados

Fuente: Elaboracion propia, 2022.

Tabla 20 Resultados de Unidades de Analisis
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con forme al método narrativo empleado en el presente trabajo de investigacion el cual es
de categoria cualitativa, dichas conclusiones estan sustentadas en: lo observado, proposicion del
marco tedrico y las entrevistas realizadas a los colaboradores del &rea de ventas y cobranza
autoexpedibles de la institucion (Operador Autoexpedibles).

e En funcién de lo planteado con el primer objetivo, el cual busca dar a conocer las
condiciones generales para las pélizas autoexpedibles de Enfermedades Graves y Vida Plus
antes de sus remozamientos 2021, se puede observar que ambas polizas tiene las misma
declaracion de salud, por tanto no estaria interfiriendo entre si cuando el cliente decida
activar ambos seguros, debido a que se estaria aplicando una Unica declaracion para ambas
polizas, ahora bien, lo que si cambia en definitiva es el periodo de carencia, en caso que el
asegurado compre el producto de Enfermedades Graves debe esperar que transcurran seis
meses y no ser diagnosticado con los cuatro padecimientos (cancer/insuficiencia
renal/derrame cerebral e infarto al corazon) de darse este escenario el INS no sera
responsable, misma situacion es presentada para la pdliza de Vida la cual tiene sesenta dias
naturales de carencia en la cobertura de muerte natural Unicamente, si el asegurado
falleciera en este periodo indicado anteriormente estaria librando al INS de toda
responsabilidad.

En relacion con este tema, si el asegurado es diagnosticado y mantiene la poliza de
Enfermedades Graves, podra ante el INS solicitar dicha indemnizacién, este tramite debe ser
realizado Unicamente por el asegurado y llevar consigo estudios clinicos, radiolégicos,
histoldgicos o de laboratorio, efectuados por el médico especialista que lo trato. Si el asegurado a
raiz del diagnostico falleciera y no alcanzara en presentar la documentacion solicitada ni mucho
menos completar la formulacién ante el INS, es posible que el beneficiario puede reclamar el pago
hacia él de la cobertura basica, ademéas de las adicionales, mas si estuvo internado por cierta
cantidad de dias sin sobre pasar los 45 dias por evento.

Para adquirir estos seguros autoexpedibles, como se ha mencionado a lo largo del presente
trabajo de investigacion, el cliente debe completar una declaracion de salud, la cual consta de 10
preguntas relacionadas a enfermedades graves. Si en el proceso de consulta ocultar informacion o
bien no presta atencion a lo expuesto por el vendedor, una vez emitido el seguro y notificado a la
direccion electronica, tendrd 5 dias para retractarse, y asi podra solicitar el monto pagado sin
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penalizaciones, pasado este periodo, deberd sobre el monto descontado se estarian aplicando
ciertos deducibles.

Cabe considerar por otra parte, el asegurado puede agregar personas dependientes a sus
polizas de Enfermedades Graves y Vida Plus, eso si, deben ser Gnicamente esposa o conviviente,
ademas hijos con rango de edad de O afios hasta 22 afios, para que asi pueda aprovechar los
beneficios que aportan estos seguros, la declaracion de salud estaria siendo contestada por el
propio asegurado, dicho de otra forma, el dependiente no tendria participacion alguna en el proceso
inicial del seguro, debido a que es el asegurado quien declara por ambas personas.

e Enlo planteado para el segundo objetivo el cual busca demostrar las mejoras que han tenido
los seguros autoexpedibles a raiz del remozamiento dado en julio 2021, se realizé un
analisis comparativo de las nuevas coberturas afiadidas, ademas el ajuste en primaje con
las tres categorias de 0 a 64 afios, 65 a 74 afios y de 75 afios en adelante.

El remozamiento se da para tener méas participacion en el mercado competitivo de seguros,
debido a que hoy en dia existe gran cantidad de operadores autoexpedibles que desean incrementar
sus ventas, y no tienen a su alcance un producto diferenciador al resto de los demas.

De este modo el remozamiento genera mas apego a los procedimientos y regulaciones que
tiene el INS con el cliente y con la SUGESE. ¢Por qué sucede este cambio? Las condiciones
generales antiguas mantenian clausulas y definiciones desactualizadas, por ello y para reforzar el
gran compromiso que tiene el INS, decide realizar ajuste en beneficio del cliente, creando asi
nuevas coberturas adicionales que estarian generando mas impresion hacia el cliente y por
supuesto evitando situaciones que pongan en riesgo el producto autoexpedibles y al INS.

e Se plantea el tercer objetivo el cual busca esforzar los beneficios que tiene los seguros
autoexpedibles de Vida Plus y Enfermedades, para los clientes que han mantenido poélizas
convencionales, como lo son los seguros de Incendio, vehicular, gastos médicos, INS
médica y Vida Global.

Los seguros autoexpedibles ya contaban con beneficios incorporados, sin embargo, al darse
un remozamiento en el producto crea una nueva expectativa y confianza en el cliente, es por ello
que se agrega a las coberturas adicionales la asistencia médica virtual, sin que este mismo tenga
un costo adicional a la prima pagada, esa posibilidad de contar con la atencién y orientacion medica
sin importar en que parte del pais se encuentre o la franja de horario que desea consultar.
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El 5 de mayo del 2020 en el pais se presenta el primer caso de Covid-19, generando preocupacion,
no solo por la economia, sino también aquellas personas que pudieran desarrollar complicaciones
en su salud a raiz de los sintomas, entre otros. Dejando de lado estas circunstancias y a pesar de
que el pais tuvo que adoptar ciertas medidas para sobrellevar y evitar el mayor contagio posible,
muchas instituciones disefiaron estrategias para no perder el contacto con sus clientes, ni mucho
menos participacion en el mercado, es por ello que el INS convierte la situacion actual en una
oportunidad al contar con el servicio de asistencia médica virtual generando gran impacto, el
asegurado no tendré que apersonarse a los centros médicos para recibir la atencion bésica, como
el debido asesoramiento que aporta la cobertura, el medico que brinda atencién podré de manera
virtual efectuar diagnosticos, prescribir tratamientos, o inclusive de ser necesario prescribir
examenes médicos, todo esto bajo la comodidad del hogar y por medio de la aplicacion o en la
pagina web del INS.

Dentro de este orden de ideas, la facilidad que brinda el INS es amplia, debido a que el
cliente puede elegir de los 73 operadores disponibles, cual se siente mas comodo para realizar
dicha activacion.

Los seguros autoexpedibles aportan beneficios Unicos, el cliente puede adquirir las polizas
a través de una llamada telefonico con los operadores autoexpedibles que se encuentran
debidamente inscritos antes el INS, cuentan con estandares de calidad y monitoreos contantes en
la ejecucidn de la venta, para garantizar que la informacién dada hacia el cliente sea correcta y
concisa, como se exponen en las condiciones generales de cada producto.

Cabe resaltar que a causa del remozamiento se da la apertura de no solo de coberturas
afiadidas a la pdliza, sino también la rebaja en el precio a pagar, considerando los diferentes de
rangos de edad de las personas que desean contratar dichos seguros.

En resumidas cuentas, la gran mayoria de seguros de salud y de vida que ofrece el INS,
deben ser sujetos a revision o ser activados por agentes o de forma presencial en una sede, no
obstante, esta situacion no pasa para las pdlizas autoexpedibles mencionadas en esta investigacion,
el INS brinda la facilidad y la apertura que sean activadas mediante una llamada telefénica,
Unicamente el asegurado debe efectuar la declaracion de salud, sin tener que realizarse exdmenes
médicos para comprobar su estado de salud, basicamente porque se trabajan estos seguros
mediante el principio de buena fe, quiere decir que se confia plenamente en lo declarado por el
cliente.
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e El cuarto objetivo que busca analizar las circunstancias por las cuales los clientes del INS
prefieren adquirir pélizas convencionales, dejando de lado los seguros autoexpedibles de
Vida y Enfermedades Graves, logra evidenciar la poca importancia dada a estos seguros,
por lo general se optar por proteger un bien material, o bien adquirir servicios que sean
tangibles.

En resumidas cuentas, estos seguros autoexpedibles pueden interpretarse como un gasto
ante el consumidor, debido a que paga por un servicio que no sera dado de forma inmediata por la
carencia que tienen y demas restricciones.

Visto de esta forma, el cliente también busca méas proteccion en la cobertura contratada, o
bien facilidad de pago, lo cual es desfavorable para estos seguros, debido a que solo esta
proporcionada con pago anual o mensual, ademas de ello el monto maximo de contratacion no
puede superar los veinticinco millones de colones por cada péliza.

RECOMENDACIONES

De acuerdo con la investigacion cualitativa, en funcién de lo observado con la hipétesis del
marco teorica y las entrevistas efectuadas al personal de ventas y cobranza autoexpedibles de la
institucion (Operador Autoexpedible), desde una perspectiva mas general se puede recomendar lo
siguiente:

1. Demostrar las mejoras que tenido los seguros de Enfermedades Graves y Vida Plus
autoexpedibles a partir de su remozamiento julio 2021.

e A pesar las circunstancias que aquejan al pais y las restricciones que fueron consideradas
por la situacion pandémica que se enfrenta a nivel mundial, los operadores continuaron
realizando su labor de venta, es por eso que el INS no se queda atras y realiza ajuste en sus
seguros, modificando las condiciones del producto del 2014 a lo actual 2021. Esto se
presenta porque los clientes han cambiado sus necesidades y perspectivas; no obstante, a
pesar de agregar nuevos beneficios como la asistencia médica virtual y el pago adicional
en la péliza de Enfermedades Graves de cirugia reconstructiva por cancer, esta variacion
no ha sucedido en la forma de pago, ya que anteriormente el cliente tenia dos métodos para
pagar. anual o mensual. Es importante recomendar, ademas, que se debe realizar una
modificacion en la forma de pago a trimestral, semestral entre otros, y asi tener mas
posibilidad por parte de los clientes, de escoger seguin su presupuesto.

e Serecomienda a el INS realizar un nuevo ajuste en el monto maximo de cobertura bésica,
es decir, el cliente actualmente puede seleccionar péliza de Vida y Enfermedades Graves,
lo cual no genera exceso de cobertura entre las mismas, debido a que una es para amparar
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en caso de fallecimiento del asegurado, y la otra es para cubrir en vida si el cliente es
diagnosticado, a pesar de estas diferencias y segun la entrevista realizada, los clientes
inclinan su preferencia a las polizas de Vida (Global/Universal y Vida colectiva) o bien las
polizas de gastos médicos, y se presenta porgue estos seguros son mas robustos, superando
en algunos casos montos a indemnizar mayores a veinticinco millones de colones, por ello
y para tener mas afluencia de cliente interesados en estos seguros autoexpedibles, es
necesario realizar la ampliacion de veinticinco millones a cincuenta millones de colones
para la cobertura basica.

Se recomienda analizar el primaje de los seguros autoexpedibles que tienen otras
aseguradoras establecidas en nuestro pais, para reforzar los beneficios que tendran segun
rango de edad, a causa del remozamiento 2021, fueron creadas tres categorias de precios,
los cuales van para los clientes menores a los 64 afios, segundo grupo de 65 a 74 afios, y el
tercer grupo de 75 afios en adelante, este comparativo expuesto en la presente investigacion
de cuanto pagaba un cliente con las condiciones antiguas y cuanto estaria pagando con las
condiciones remozadas, Yy se logra evidenciar una desproporcion para aquellos clientes
gue ascienden a 65 afios, segun los datos recopilados en la entrevista, al superar esta edad
el cliente suele pensar que es una estafa, discriminacion hacia el adulto mayor, entre otros
calificativos expuestos.

Esbozar los beneficios que conlleva adquirir los seguros de Enfermedades Graves y Vida
Plus, para los clientes que han adquirido pélizas convencionales.

Se recomienda segun lo planteado en el tercer objetivo crear estrategias que incentiven la
compra de estos seguros autoexpedibles, debido a que la gran mayoria de clientes que son
contactados desconocen los beneficios que aportan estos seguros, por ello es necesario
aprovechar las actividades que suele tener Costa Rica , como el Dia Internacional de la
Mujer, lucha contra el cancer, dia del padre, entre otros, ademas de agregar descuentos o
alianzas con algunas instituciones de servicios, para que este producto sea mas llamativo
por el valor agregado que estaria recibiendo.

Se recomienda fidelizar a los clientes que tienen varios afios de estar con estos seguros
autoexpedibles. Segun la entrevista y los datos recopilados, existen clientes que mantienen
activas estas polizas por més de 6 afios, y para evitar que estos clientes se vayan a la
competencia o tengan que cancelar las polizas por situacion econdémica, es importante crear
facilidad de pago o beneficios extras por su antigliedad.

Dadas las circunstancias que aquejan al pais por el causante de Covid-19, se recomienda
al INS incentivar la compra de estos seguros autoexpedibles de forma mensual, esto quiere
decir que es més sencillo invertir un monto pequefio que un monto anual, puede que el
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primer pago lo realice, sin embargo, en sus préximas renovaciones no sera sostenible y por
ello podria presentarse una cancelacion anticipada.

Se recomienda motivar al personal de ventas con incentivos atractivos y financieros, que
generen motivacion para generar mas clientes. Si el personal de ventas tiene las
herramientas necesarias, un ambiente agradable y competitivo, se sentird motivado para
generar ventas e incrementar sus resultados.

Analizar las circunstancias del porqué los clientes del INS prefieren adquirir otros seguros
convencionales y no polizas de Enfermedades Graves y Vida Plus autoexpedibles.

Se recomienda segun el objetivo planteado, crear alianzas estratégicas con otros polizas
que mantiene el INS de accidentes, incendio, SOA, riesgos de trabajo, vehicular, incendio
entre otros, de ser estas contradas el cliente puede recibir un descuento prudente en lo
seguros autoexpedibles que contrate, sin bajar la categoria del mismo ni minimizar sus
beneficios, esta opcion se propone con el fin de para dar a conocer estos seguros, sin crear
competencia desleal con los seguros convencionales que mantiene el INS, ya que los
seguros tienden a complementase entre si.

Existen 73 operadores de seguros autoexpedibles los cuales cuentan con regulacién y
procedimientos de calidad para garantizar el uso apropiado de la informacién que le brinda
el cliente; estos operadores en su gran mayoria activan los seguros autoexpedibles mediante
Ilamada telefdnica, es por ello que la complejidad en la colocacion se incrementa, dado que
no es posible observar los gestos de los clientes, o si estd comprendiendo la informacion
dada por el vendedor o cobrador. Para garantizar una mayor apertura de este producto se
recomienda al INS realizar alianzas con instituciones privadas, bancos entre otras entidades
gubernamentales, para dar crecimiento al negocio de los seguros autoexpedibles, ademas
servira de insumo la base de datos recibida por estas instituciones.

Se recomienda crear campafias de concientizacion, debido a que en el pais ain no se tiene
el habito o cultura de protegerse a si mismo, por lo general las personas se inclinan a
seguros convencionales que protejan un bien material, dejando de ultimo plano su salud,
es muy comun encontrar clientes con pélizas de accidentes o proteccion para la vivienda.
Lo anterior porque el ser humano no suele pensar en enfermedades o bien se escandaliza
al escuchar la palabra muerte, mas cuando se tiene familiares que dependen
economicamente, no obstante, al estar estas campafias mostrando escenarios de esta indole
estaria generando un cambio en el pensamiento acerca de estos seguros.
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Se recomienda crear una campafa con vivencias de clientes que hayan sido indemnizados
0 bien sus familiares, sin duda este tipo de contenido aumenta la necesidad de compra,
segun la encuesta realizada la gran mayoria de clientes desconocen los términos de los
seguros autoexpedibles y suelen pensar que para activar estos seguros es mucho papeleo y
en caso de presentarse un siniestro tendran mas posibilidad de recibir la indemnizacién con
los seguros convencionales y no con dichos seguros autoexpedibles.

A pesar del remozamiento dado en el afio 2021, los clientes consultan por lo general si
estas polizas mantienen gastos médicos, como si lo tienen las pdlizas convencionales de
gastos médicos o bien INS Medical. Por tal motivo se recomienda al INS realizar un
analisis minucioso incorporando la parte de gastos médicos de doscientos mil colones, tal
como fue afadido recientemente en las polizas autoexpedibles de accidentes.
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PROPUESTA

Como resultado de lo planteado anteriormente, se realiza una propuesta al INS para que los
seguros autoexpedibles perduren a lo largo del tiempo y sean mas las personas que puedan
consolidarse con la institucion y con el producto, sin importar su edad.

Nombre de la propuesta:

“Fidelidad y oportunidad para las generaciones mayores”

Organizacién en el cual se desarrollara:

Instituto Nacional de Seguros, INS.

OBJETIVOS
Obijetivo General

Establecer mecanismos de publicidad o de anélisis para mostrar los beneficios que aportan en la
vida los seguros autoexpedibles de Vida Plus Y Enfermedades Graves, ademas de la estimacion
de costos para la poblacion adulta mayor.

Obijetivos Especificos

e Analizar el factor siniestral que tienen los adultos mayores para las pdlizas de
Enfermedades Graves y Vida Plus.

e Crear una campafa de concientizacion con escenarios reales de clientes indemnizados bajo
los seguros de Enfermedades Graves y Vida Plus.

e Disefiar una estrategia de costos para beneficiar a toda la poblacidn costarricense que desea
adquirir pdlizas de Enfermedades Graves y Vida Plus.

En consecuencia, de lo planteado anteriormente, es oportuno revisar los precios que tienen los
seguros autoexpedibles para los ciudadanos mayores a los 65 afios, debido a que al cumplir esta
edad la prima estaria incrementado drasticamente sin poder acceder a la misma o en el peor
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escenario, clientes que mantienen durante un periodo prolongado de 5 afos, y no logren continuar
por el primaje tal elevado.

Propuesta 1

e Vida Plus

* Muerte Natural/Accidental

Incapacidad total y permanente
Cobertura Funeraria

Servicio de asistencia medicina virtual
Asistencia telefonica para el adulto mayor

e Enfermedades Graves

» Diagnostico

Cobertura de muerte

Renta hospitalaria

Cirugia reconstructiva por cancer
Cobertura Funeraria

Servicio de asistencia medicina virtual
Asistencia telefonica para el adulto mayor

Fuente: Elaboracion propia, 2022

Propuesta clientes activos

e Clientes con mas de 5 afios de antigliedad con los seguros autoexpedibles de Vida y
Enfermedades Graves obtendran un 20% de descuento en la prima a pagar.

e Clientes que superan los afios 10 afios de antigiiedad con los seguros autoexpedibles de
Vida y Enfermedades Graves, obtendran un 45% de descuento en la prima a pagar, durante
su vigencia.
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En atencion a lo anterior, se afiade la cobertura adicional de asistencia telefonica para adulto
mayor.

Propuesta 2

e Vida Plus

Muerte Accidental

Cobertura Funeraria

Servicio de asistencia medicina virtual
Asistencia telefonica para el adulto mayor

Enfermedades Graves

Diagndstico

Cobertura Funeraria

Servicio de asistencia medicina virtual
Asistencia telefonica para el adulto mayor

Fuente: Elaboracion propia, 2022

En tal sentido, para generar afluencias de clientes se podria eliminar coberturas y asi el
primaje sea a menor costo, reduciéndose a el 55% del precio actual para los clientes que mantienen
el seguro o desean adquirirlo por primera vez. Los clientes con edad de 65 afios en adelante, el
precio a pagar se aplicaria el 60% sobre el monto actual.
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La propuesta exalta el potencial de este tipo de coberturas, debido a que representan una
oportunidad para fomentar la inclusion de la poblacién al mercado de seguros, ya que una buena
porcién aun no tiene acceso a estos servicios.

Existe un amplio potencial de crecimiento para este tipo de productos, debido a que un alto
porcentaje de la poblacion costarricense desconoce la existencia de estos productos, lo que
constituye un importante nicho de mercado, como qued6 muy demostrado en este estudio.
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ANEXOS

Con forme a lo descrito en los objetivos de este trabajo de investigacion, se efectud una
encuesta virtual al personal méas sobresaliente en su labor del area de ventas y cobranza que
laboran para la institucion (Operador Autoexpedibles) la cual se compone de ocho personas,
cuatro vendedores autoexpedibles, tres de cobranza autoexpedibles y una supervisora de ventas.

Entrevista

Anexo 1

Analisis sobre la evolucion que ha tenido la
poliza de Enfermedades Graves y Vida Plus
autoexpedibles, del Instituto Nacional de

Seguros (INS), para el tercer cuatrimestres 2021 .

INSTRUCCIONES
La presente encuesta tiene como propdsito principal obtener informacion sobre |a perspectiva que tienen los

clientes a cerca de los seqguros autoexpedibles de Enfermedades Graves v Vida Plus.

1. ;Cual es el seguro gque mas vende o cobra?

Texto de respuesta larga

2. ;Como determina gue seguro ofrecer de primera entrada al cliente? Esta pregunta sera
contestada Unicamente por el vendedor, si su puesto es cobranza, pasar a la siguiente
pregunta.

Texto de respuesta larga
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3. Segun lo gue ha percibido en la llamada telefonica. ; El cliente conoce los seguros
autoexpedibles?

Texto de respuesta larga

4. Con respecto al seguro de Vida o Enfermedades Graves. jCual es el seguro que mas llama la

atencion del cliente?

Texto de respuesta larga

5. ;Que conocimiento tiene el cliente sobre la carencia o en su efecto sabe como funciona? *

Texto de respuesta larga

é. ; Bajo que medio(s) obtiene el primer contacto con el cliente? *

Texto de respuesta larga

7. ;Cualles) son los seguros convencionales que mas tienen los clientes gue contacta? *

Texto de respuesta larga

8. ;Podria mencionar 5 objeciones que le dicen los clientes, cuando realiza la gestion de
cobranza o en su efecto la de ventas?

Texto de respuesta larga




9. Segun lo percibido por los clientes. ;Cual es la opinion con respecto a la poliza de Vida? *

Texto de respuesta larga

10. Segun lo percibido por los clientes. ;Cual es la opinidn con respecto a la pdliza de
Enfermedades Graves?

Texto de respuesta larga

11. jHa podido percibir a nivel de sistema, cuanto es el promedio gue dura un cliente con las
polizas vigentes de autoexpedibles?

Texto de respuesta larga

12. ;Qué opinan los clientes con respecto a la prima a pagar? *

Texto de respuesta larga

13. Al cumplir los 65 afos la prima estaria variando. ;Qué opinan los clientes? *

Texto de respuesta larga

14. ; Podria mencionar tres consultas que mas realizan los clientes con respecto a los seguros
autoexpedibles?

Texto de respuesta larga
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15. ;Que estaria limitando al cliente para adquirir seguros autoexpedibles o bien cobrar las
polizas autoexpedibles existentes?

Texto de respuesta larga

16. ; Ha vendido o cobrado polizas sutoexpedibles, para clientes mayores a 65 anos? -~

Texto de respuesta larga

17. ;Bajo qué modalidad (anual/mensual) prefieren los clientes activar los seguros
autoexpedibles?

Texto de respuesta larga

1B. ; Bajo qué opciones prefiere el cliente pagar los seguros autoexpedibles? *

Texto de respuesta larga

1%. ;Conoce el cliente el termino de disputabilidad y cuanto es el periodo? *

Texto de respuesta larga
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Imagen 1

Informacion de los seguros autoexpedibles

GRUPO | ﬁs whatsapp KA

Servicios ¥ Productos v Institucional ~ Encuénirenos en: ~ Publicaciones ¥ Grupo INS ~

Seguros Autoexpedibles

Fuente: INS Nacional de Seguros

https://www.grupoins.com/seguros-autoexpedibles/
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Imagen 2

Remozamiento pdliza Vida Plus

Seguro Autoexpedible Vida Plus

[ Vida Plus colones j { Vida Plus délares ]

Nuestras Coberturas

IHJI Muerte no accidenta

n“i Muerte accidental

-
b A

P Invalidez total y permanente a causa de gecidente

Funeraria

Fuente: INS Nacional de Seguros

https://www.grupoins.com/seguros-autoexpedibles/
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Imagen 3

Remozamiento péliza Enfermedades Graves

A >y

Seguro Enfermedades Graves Plus

Fuente: INS Nacional de Seguros

https://www.grupoins.com/seguros-autoexpedibles/
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Imagen 4

Condiciones Remozadas de Vida Plus 2021

GRUPO | Qnﬂs

SEGURO SU VIDA AUTOEXPEDIBLE
CONDICIONES GENERALES

TABLA DE CONTENIDO

SECCION A. DEFINICIONES.
CLAUSULA I. DEFINICIONES
SECCION B. DOCUMENTOS QUE CONFORMAN LA POLIZA.
CLAUSULA II. BASES DE LA POLIZA
SECCION C. AMBITO DE COBERTURA.
CLAUSULA Ill. COBERTURA
CLAUSULA IV. SUMA ASEGURADA
CLAUSULA V. EXCLUSIONES
SECCION D. DESIGNACION DE BENEFICIARIOS
CLAUSULA VI. BENEFICIARIOS ...
SECCION E. OBLIGACIONES DEL ASEGURADO ¥/0 TOMADOR
CLAUSULA VII. OBLIGACIONES DEL ASEGURADO Y/OTOMADOR ................B
SECCION F. PRIMAS
CLAUSULA VIll. PAGO DE PRIMAS

CLAUSULA XI1¥. PROCEDIMIENTO EN CASO DE RECLAMO
CLAUSULA ¥. PLAZO DE RESOLUCION DE RECLAMACIONES
SECCION H. VIGENCIA ¥ POSIBILIDAD DE PRORROGAS
CLAUSULA X1 PLAN DE SEGURO Y VIGENCIA
CLAUSULA XII. FINALIZACION DE LA POLIZA ...
CLAUSULA XIIl. CANCELACION ANTICIPADA............
SECCION I. CONDICIONES VARIAS
CLAUSULA XIV. RECTIFICACION DE LA POLIZA ...
CLAUSULA XV. DERECHO DE RETRACTO ...
CLAUSULA XVI. MONEDA ...
SECCION J. RESOLUCION DE CONTROVERSIAS.
CLAUSULA XVIl. RESOLUCION DE CONTROVERSIAS
CLAUSULA ¥VIIl. LEGISLACION APLICABLE .............
SECCION K. COMUNICACION ENTRE LAS PARTES.
CLAUSULA XIX. COMUNICACIONES

Institute Macional de Seguros eDireccidn Oficings Cenbrales: Calles 9 v ¥ Bis, avenida 7 San José
Ceniral leleldnica 2287-5000 e Apdo, Postal 10041-1000 » Comsullas: conlactenosBins-cr.ecom
Confraloria: cservicios@grepains.com f teléfono 2287-5141 [/ B00IMS-Contraloria

GRUPO | .

SEGURO SU VIDA AUTOEXPEDIBLE

Fuente: INS Nacional de Seguros

https://www.grupoins.com/media/8054/cgplusdersa-sequro-su-vida-autoexpedible.pdf
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Imagen 5

Condiciones Remozadas de Enfermedades Graves 2021

GRUPO | Qms ¥ INSTITUTO NACIONAL DE SEGUROS .
SEGURO ENFERMEDADES GRAVES PLUS AUTOEXPEDIBLE

CONDICIONES GENERALES
TABLA DE CONTENIDO
SECCION A. DEFINICIONES 4
CLAUSULA I DEFINICIONES ..o 4
SECCION B. DOCUMENTOS QUE CONFORMARN LA POLIZA 6
CLAUSULA 1. BASES DE LA POLIZA. ..ot as e e ss s e &
SECCION C. AMBITO DE COBERTURA. 6
CLAUSULA HL COBERTURAS ......oooeeeoeeeeceeemeesceess e ammsenm e sees s cese s ene e oo &

CLAUSULA IV. PERSONAS ASEGURADAS Y EDADES DE CONTRATACION
CLAUSULA V. SUMA ASEGURADA . e
CLAUSULA VI EXCLUSIONES ..o B

CLAUSULA VII. PERIODO DE CAREMNGCIA ..o ]
CLAUSULA VIIL DISPUTABILIDAD .....ooooeecee e semeeesss s seeeesos e sss s sesssssssens s 9
SECCION D. DESIGNACION DE BENEFICIARIOS. 9
CLAUSULA IX. BENEFICIARIOS .o ]
SECCION E. OBLIGACIONES DEL ASEGURADO Y/O TOMADOR 9
CLAUSULA X. OBLIGACIONES DEL ASEGURADO /O TOMADOR .........ooeeeeeereneeeneres e &
SECCION F. PRIMAS 9
CLAUSULA X1 PRIMA DE LA POLIZA oot eecaee e eemeenees oo ]
CLAUSULA Il PAGODEPRIMAS 10
CLAUSULA XIIl. PERIODO DE GRACIA ..o 10
SECCION G. AJUSTE DE PRIMAS EN CASO DE PRORROGA 10
CLAUSULA XIV. AJUSTE DE PRIMAS EN CASO DE PRORROGA ..o 10

SECCION H. PROCEDIMIENTO DE NOTIFICACION Y ATENCION DE RECLAMOS...
CLAUSULA XV. PROCEDIMIENTO EN CASO DE SINIESTRO
CLAUSULA XVI. PLAZO DE RESOLUCION DE RECLAMACIOMES ... .12
CLAUSULA XVIl. PROCEDIMIENTO PARA ACCEDER AL SERVICIO DE MEDICINA VIRTU;L

SECCION 1. VIGENCIA Y POSIBILIDAD DE PRORROGAS 12
CLAUSULA XVIIL. PLAN DE SEGURO Y VIGENCIA ... 12
CLAUSULA XIX. FINALIZACION DE LA POLIZA .........oooeeeeeeeceeeeeoemesse s sense s e oo 13
CLAUSULA XX CANCELACION ANTICIPADA ... 13

SECCION J. CONDICIONES VARIAS
CLAUSULA XX1. RECTIFICACIOM DE LA POLIZA........
CLAUSULA XXIl. DERECHO DE RETRACTO ...............

Insfituto Nocional de Seaguras e Direccidn Oficings Centroles: Calles ¢ v ¢ B, avenida 7 San José 1
Central teleldnica 2267-4000 ® Apdo. Postal 10041-1000 ® Comsultos: contactencs@lins-cr.com

Contraloria: cservicios@grupoins.com [ teléfono 2287-5181 f B00INS-Coniralona

GRUPO | Q[us \

SEGURO ENFERMEDADES GRAVES PLUS AUTOEXPEDIBL
CONDICIONES GENERALES

Fuente: INS Nacional de Seguros

https://www.grupoins.com/media/8054/cgplusdersa-sequro-su-vida-autoexpedible.pdf
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Imagen 6

Condiciones antiguas de Enfermedades Graves

F —
=
T mmmm——— AUTOEXPEDIBLE ENFERMEDADES GRAVES COLONES
INDICE

CLAUSULA |. BASES DELAPOLIZA ..o e 3
CLAUSULA I RECTIFICACION DE POLIZA ... 3
CLAUSULA Il DERECHO DE RETRACTO oo 3
CLAUSULA V. DEFINICIONES ... e s e 3
CLAUSULAY. SUMA ASEGURADA e e ]
CLAUSULA VL COBERTURAS e 5
CLAUSULA VII. PERSONAS ASEGURADAS 6
CLAUSULA VIII. PLAN DE SEGURO Y VIGENCIA ..o 6
CLAUSULA IX. REQUISITOS DE ASEGURABILIDAD T
CLAUSULA X BENEFICIARIOS 7
CLAUSULA XL PRIMADE LAPOLIZA ... 8
CLAUSULA XII. PAGO DE PRIMAS ¥ PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION .............. 8
CLAUSULA XlIl. MODIFICACIONES EN LAS RENOVACIONES DE LA POLIZA. ... 9
CLAUSULA XIV. PERIODO DE GRACIA ... e 9
CLAUSULA XV. PERIODO DE CARENCIA ... e 9
CLAUSULA XVI. DISPUTABILIDAD .o e 9
CLAUSULA XVII. PROCEDIMIENTO EN CASO DE SINIESTRO ... 9
CLAUSULA XVIIl. PLAZO DE RESOLUCION........ooo .

CLAUSULA XIX. EXCLUSIONES ... S 1
CLAUSULA XX_FINALIZACION DE LAPOLIZA . 13
CLAUSULA XXI. DECLINACION Y REVISION DEL RECLAMO __ 13
CLAUSULA XXII. OMISION Y/O INEXACTITUD ......................... 14
CLAUSULA XXIIl. REPOSICION DE LA POLIZA ... .14
CLAUSULA XXIV. TIPODE CAMBIO 14
CLAUSULA XXV. PRESCRIPCION .. .14
CLAUSULA XXVI. LEGISLACION APLICABLE ... .14
CLAUSULA XXVIl RESOLUCION DE CONTROVERSIAS ..... .15
CLAUSULA XXVIIl. LEGITIMACION DE CAPITALES . .15
CLAUSULA XXIX. DOMICILIO CONTRACTUAL DEL ASEGURADO ... .15
CLAUSULA XXX. COMUNICACIONES ... I .15
CLAUSULA XXXI. CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION . 15
CLAUSULA XXXII. REGISTRO ANTE LA SUPERINTENDENCIA 15

Stﬂrﬂm seguros gel (NS tisman fa garantia el Estado,
Pagina 1 de 15

Fuente: INS Nacional de Seguros

https://www.grupoins.com/sequros-autoexpedibles/
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Imagen 7

Condiciones antiguas de Vida Plus

—
—

AUTOEXPEDIBLE VIDA PLUS COLONES

INDICE
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CLAUSULA VIIl. REQUISITOS DE ASEGURABILIDAD
CLAUSULA IX. BENEFICIARIOS
CLAUSULA X. PRIMA DE LA POLIZA
CLAUSULA XI. PAGO DE PRIMAS ¥ PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCICN.
CLAUSULA XII. MODIFICACIONES EN LAS RENOVACIONES DE LA POLIZA
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%m sogures dol INS tienan [a garantia del Extada

Pagina 1 de 14

Fuente: INS Nacional de Seguros
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Imagen 8

Condiciones INS Medical

GRUPO | SE INS

seguroc NS Medical
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TABLA DE CONTENIDOD

COMPROMISO DE LA ASEGURADORA..........
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Imagen 9

Condiciones de Gastos Médicos

SEGURO DE GASTOS MEDICOS DEL INS
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Imagen 10

Condiciones de Vida Global

SEGURO DE VIDA GLOBAL EN COLONES
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Imagen 13

Operadores Autoexpedibles
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Fuente: INS Nacional de Seguros
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Imagen 14

Operadores de Seguros Autoexpedibles

CONTACTENOS MAPA DEL SITIO SUSCRIPCIONES

) 4
SUGESE

TRANSPARENCIA INSTITUCIONAL CONSUMIDORES DE SEGUROS

SOBRE SUGESE MERCADO DE SEGUROS POLIZAS REGISTRADAS SUGESE EN LINEA

Mercado de sequros  » Operadores de Seguros Autoexpedibles

Mercado de sequros Operadores de Seguros Autoexpedibles

i g En esta seccion encontrar la informacin relativa a los operadores de seguros autoexpedibles autorizados para operar en el mercado de seguros costarricense, en razén de contar con el registro correspondiente ante la Superintendencia, segin o
definido en el Reglamento sobre Inclusion y Acceso al Seguro, y la normativa aplicable.

Aseguradoras : : ;
= Se trata de intermediarios de sequros que pueden ser personas fisicas o juridicas que, mediante la celebracion de un contrato mercantil con una entidad aseguradora, se comprometen a realizar, por cuenta de esta, la distibucién de seguros
autoexpecibles. Los operadores pueden estar acreditados y vinculados a una o varias aseguradoras.
Autorizaciones
condicionadas Los datos se presentan segin el estado del operador de seguros autoexpedibles: activos, inactivos o suspendidos.

Fuente: Superintendencia General de Seguros (SUGESE).

https://www.sugese.fi.cr/seccion-mercado-sequros/operadores-de-sequros-autoexpedibles
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Imagen 15

Preguntas frecuentes sobre el contrato de seguros.

POLIZAS REGISTRADAS SUGESE EN LINEA TRANSPARENCLA INSTITUCIONAL

124

CONSUMIDORES DE SEGUROS

Prequntas frecuentes  » Contratos de sequros

Preguntas frecuentes
Contratos de seguros
Defensoria del asegurado
Denuncias

Derechos y deberes del
consumidor

Registro Unico de
Beneficiarios

Sequro Obligatorio
Automéviles

Sequro Riesgos del Trabajo
Siniestros

Tramites y requisitos

Contrato de Seguros

£Como se contrata un sequro?
#Cuéles asequradoras estn autorizadas para vender sequros en Costa Rica?
#Quién le puede ofrecer un seguro?
#Cudl es la diferencia entre agente y corredor?
Qué son los sequros autoexpedibles?
de adquirir el sequro? (Dependiendo de distintos productos deber: rmaci6n adicional)
#Qué es la prima?
iPuede la Sugese aumentar |a tarifa de la prima de un sequro?
{Qué pasa si me retraso en el pago de |a pima?
#Qué son las coberturas?
#Qué es el perfodo de grada?
#Qué es periodo de carencia?
#Qué son las exdusiones?
#Qué es el deducible?
#Qué es el coasequra?
#Qué es el infra seguro y el sobre sequro?

¢Qué son los limites y sub limites?

$Qué son los sevicios auxiliares?

£C6mo se debe declarar el riesgo?

JEn qué momento queda firme la adquisicion del sequro?

e debe actualizar la informacion?

(Cudl es el deber del asequrado con respecto a la conservacion del riesgo?

4C6mo se fenueva o se proTToga un seguro?

;C6mo se termina un sequro antidpadamente?

;Qué son primas devengadas y no devengada:

Fuente: Superintendencia General de Seguros (SUGESE).

https://www.sugese.fi.cr/seccion-preguntas-frecuentes/contratos-de-sequros
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Imagen 16

Lista de precios antiguas Vida Plus de 0 a 64 afios.

125

PLANES | Cobertura Coberturas Adicionales Forma de pago

Basica

Muerte Natural | Muerte Incapacidad | Cobertura | MENSUAL | ANUAL

Accidental | permanente | Funeraria

1 ¢5,000,000 ¢10,000,000 | ¢5,000,000 | ¢850,000 | ¢4 440 €49 815
2 ¢10,000,000 ¢20,000,000 | ¢10,000,000 | ¢850,000 | ¢8 355 €93 736
3 ¢15,000,000 ¢30,000,000 | ¢15,000,000 | ¢1,000,000 | €12 362 €138 697
4 ¢20,000,000 ¢40,000,000 | ¢20,000,000 | ¢1,000,000 | €16 277 €182 617
5 ¢25,000,000 ¢50,000,000 | ¢25,000,000 | ¢1,250,000 | €20 346 €228 271

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 17

Lista de precios antiguas Vida Plus + 65 afios.
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PLAN | Cobertura Coberturas Adicionales Forma de pago

Basica

Muerte Natural | Muerte Incapacidad | Cobertura | MENSUAL | ANUAL

Accidental | permanente | Funeraria

1 ¢5,000,000 ¢10,000,000 | ¢5,000,000 | ¢850,000 | €125 763 (1410985
2 ¢10,000,000 ¢20,000,000 | ¢10,000,000 | ¢850,000 | €241 180 €2 705 902
3 ¢15,000,000 ¢30,000,000 | ¢15,000,000 | ¢1,000,000 | €358 423 ¢4 021 302
4 ¢20,000,000 ¢40,000,000 | ¢20,000,000 | ¢1,000,000 | €473 840 ¢5 316 219
5 ¢25,000,000 ¢50,000,000 | ¢25,000,000 | ¢1,250,000 | €592 300 €6 645 273

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 18

Lista de precios antiguas de Enfermedades Graves 0 a 64 afios.
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PLANES | Cobertura Bésica Coberturas Adicionales

DIAGNOSTICO Cobertura | Renta MENSUAL | ANUAL

de Muerte | hospitalaria

1 ¢2,500,000 ¢875,000 | ¢50,000 ¢2 754 €30 894
2 ¢5,000,000 ¢1,750,000 | ¢50,000 ¢4 947 €55 499
3 ¢10,000,000 ¢3,500,000 | ¢50,000 €9 333 €104 710
4 ¢15,000,000 ¢5,250,000 | ¢100,000 €14 280 €160 209
5 ¢20,000,000 ¢7,000,000 | ¢100,000 (18 666 €209 420

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 19

Lista de precios antiguas Enfermedades Graves + 65 afos.
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PLANES | Cobertura Bésica | Coberturas Adicionales Formas de pago
DIAGNOSTICO Cobertura | Renta MENSUAL | ANUAL
de Muerte | hospitalaria

1 ¢2,500,000 ¢875,000 | ¢50,000 €14.236 €159 723
2 ¢5,000,000 ¢1,750,000 | ¢50,000 €25 613 €287 358
3 ¢10,000,000 ¢3,500,000 | ¢50,000 €48 365 542 631
4 ¢15,000,000 ¢5,250,000 | ¢100,000 ¢73978 €829 989
5 ¢20,000,000 ¢7,000,000 | ¢100,000 €96 730 ¢1 085 262
6 ¢25,000,000 ¢8,750,000 | ¢150,000 €122 343 ¢1372 620

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 20

Lista de precios remozada Vida Plus de 0 a 64 afios.
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Plan | Cobertura | Coberturas Adicionales Forma de pago
Basica
Muerte Muerte Incapacidad | Cobertura | Servicio de | MENSUAL | ANUAL
Natural Accidental | permanente | Funeraria | asistencia
de
medicina
virtual
1 ¢5,000,000 | ¢10,000,000 | ¢5,000,000 | ¢€2000,000 | Atencion vy | €5 114 ¢57 382
Orientacion
2 ¢10,000,000 | ¢20,000,000 | ¢10,000,000 | ¢2000,000 | p1edica €9 095 €102 045
3 | 615,000,000 | ¢30,000,000 | ¢15,000,000 | €2000,000 | Mediant  Fg13076 | @146 707
una
4 ¢20,000,000 | ¢40,000,000 | ¢20,000,000 | €¢2000,000 | herramienta | €17 056 €191 368
de medicina
5 ¢25,000,000 | ¢50,000,000 | ¢25,000,000 | €2000,000 | it al sin | #21038 €236 030
costo  por
consulta

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 21

Lista de precios remozada Vida Plus +65 afios.
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Plan | Cobertura | Coberturas Adicionales Forma de pago
Bésica
Muerte Muerte Incapacidad | Cobertura | Servicio de | MENSUAL | ANUAL
Natural Accidental | permanente | Funeraria | asistencia
de
medicina
virtual
1 ¢5,000,000 | ¢10,000,000 | ¢5,000,000 | €2000,000 | Atencion y | €66 469 745,750
Orientacion
2 ¢10,000,000 | ¢20,000,000 | ¢10,000,000 | €2000, 000 | \jedica €124 847 | ¢1,400,723
3| ¢15000,000 | 630,000,000 | ¢15,000,000 | ¢2000, 000 | Mediante 183257 | ¢2,055,697
una
4 ¢20,000,000 | ¢40,000,000 | ¢20,000,000 | ¢2000,000 | herramienta | ¢241 604 | ¢2,710,670
de
5 ¢25,000,000 | ¢50,000,000 | ¢25,000,000 | ¢2000,000 | \\adicina €299 983 | 3,365,643
virtual, sin
costo  por
consulta

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 22

Lista de precios remozadas de Vida de +75 afios.
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Plan | Cobertura Coberturas Adicionales Forma de pago
Basica
Muerte Muerte Incapacida | Cobertura | Servicio MENSUAL | ANUAL
Natural Accidental |d Funeraria | de
permanent asistencia
e de
medicina
virtual
1 ¢5,000,000 ¢10,000,00 | ¢5,000,000 | ¢2000,000 | Atencion | €132937 | 1,491,475
0 y
Orientacio
2 ¢10,000,000 | ¢20,000,00 | ¢10,000,00 | ¢2000000 | Medica | €239341 | €2,685 273
0 0 mediante
3 |¢15,000,000 |¢30,000,00 |¢15,000,00 | 2000000 | "M@ ¢345745 | ¢3,879 072
0 0 herramient
a de
4 ¢20,000,000 | ¢40,000,00 | ¢20,000,00 | 2000000 | medicina | 452151 | ¢5,072872
0 0 virtual, sin
costo por
5 ¢25,000,000 | ¢50,000,00 | ¢25,000,00 |€2000000 | . nsulta (558 555 | 6,266 671
0 0

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 23

Lista de precios remozados para Enfermedades Graves 0 a 64 afios.

132

Cobertura Basica

Coberturas Adicionales

Formas de pago

Bl Giruai Servicio de
| biagNosTico | Cobertura | Renta | SCER. | asistenciade | yeyqiual | ANUAL
de Muerte | hospitalaria ¥ cancer medicina
virtual
Atencion y
1 ¢5,000000 | 2000000 | @100000 | 2000000 | FNheo" | ge211 | g9 es7
2 $10,000,000 | 2000000 | @100000 | ¢2000000 | mediante una | €10492 | @117 715
3 ¢15,000,000 | 2000000 | @100000 | &2 000000 | herramienta de | €14 774 | €165 743
4 $20,000,000 | 2000000 | @100000 | ¢2000000 |  medicina €19054 | €213 771
virtual, sin costo
5 ¢25,000,000 | @2000000 | @100000 | @2000000 | porconsulta | @23335 |@261797

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 24

Lista de precios remozados para Enfermedades Graves +65 afios.
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Copertura Coberturas Adicionales Formas de pago
Béasica
Plan Renta Cirugia Servicio de
DIAGNOSTICO | CoPertura |y italar | reconstructiva | asistenciade | MENSY ANUAL
de Muerte : - s . AL
ia x cancer medicina virtual
1 ¢5,000,000 €2 000000 | 100000 | ¢2 000 000 Atencién y ©20 471 €229 682
2 ¢10,000,000 €2 000000 | 100000 | ¢2 000 000 o_rientacié_n ¢35 133 ¢394 177
3 ¢15,000,000 @2 000 000 | @100 000 | @2 000 000 | Medica med_|ante €49 795 €558 672
4 ¢20,000,000 @2 000000 | 100000 | €2 000 000 U”O? herrgm'lenta ¢64 457 $723 168
e medicina
5 ¢25,000,000 @2 000000 | 100000 | €2 000 000 virtual. ¢79 117 €887 663

Fuente: Elaboracion propia




Imagen 25

Lista de precios remozados para Enfermedades Graves +75 afios.
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Plan Cg‘?eft“ra Coberturas Adicionales Formas de pago
asica
Servicio
Renta Cirugi de
irugia ; ;
DIAGNOSTICO | CoPertura | itala | reconstructiva | 251Stencia MENSUAL ANUAL
de Muerte : X cAncer de
ria Al
medicina
virtual
1 ¢5,000,000 @2 000 000 | €100 000 | ¢2 000 000 €26 281 €294 862
2 ¢10,000,000 @2 000 000 | €100 000 | ¢2 000 000 ¢41 011 €460 130
3 ¢15,000,000 €2 000 000 | ¢100 000 | €2 000 000 | atencién €60 775 €681 857
4 ¢20,000,000 €2 000 000 | €100 000 | @2 000 000 | medicina ¢80 538 €903 582
5 ¢25,000,000 @2 000 000 | 100 000 | &2 000 000 virtual ¢100 300 ¢1 125 308

Fuente: Elaboracion propia




