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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo del presente trabajo el cual fue denominado como IDENTIFICAR LOS
FACTORES QUE HAN INFLUIDO EN LA RECUPERACION DE PRIMAS POR COBRAR EN
SEGUROS ATLANTIDA EN EL DISTRITO CENTRAL EN EL ANO 2020 la cual tiene como
objetivos identificar el impacto que han tenido estos factores en la economia de la aseguradora
Seguros Atlantida, dentro de la investigacién se identificaron varios puntos entre ellos: la
importancia de los seguros, la importancia de que las empresas y personas cuenten con un seguro,
como funcionan en la actualidad los seguros, todo lo que comprende el sistema asegurador en
Latinoamérica, la situacion de primas por cobrar de la aseguradora durante el afio 2020, para la cual
fue necesario investigar los antecedentes y la situacion actual de la aseguradora, asi como algunos
estudios o analisis realizados en afios anteriores.

Analizando toda la informacion recopilada se procedio a realizar encuestas a los clientes de
la aseguradora y entrevistas al personal de la misma, se compararon datos estadisticos y se pudo
determinar la variacion que hubo de los afios investigados con los anteriores, y después de analizar
toda la informacion se logro identificar que mediante las investigaciones realizadas a través de las
encuestas, entrevistas y otras fuentes de informacion relevante los resultados que se obtuvieron
lograron identificar factores que influyeron en la recuperacion de las primas de Seguros Atlantida
durante la pandemia de COVID-19, factores que de alguna manera se derivaron o aumentaron a raiz
de la crisis generada, crisis que contribuyd al cierre de empresas publicas y privadas, esto hizo que
la cifra de desempleo en el pais creciera, y la falta de capacidad de pago, situaciones que han sido
determinantes para que los clientes no hayan podido realizar sus pagos, o cancelaran sus pélizas de

seguro, situaciones que impactaron de manera negativa en la aseguradora, y esto hizo que se viera
V



reflejado en sus recaudaciones y por lo tanto en sus nimeros, es por eso que como valor agregado y
considerando lo antes mencionado se realiza una propuesta para la aseguradora que va méas enfocada
en realizar un estudio sobre la satisfaccion del cliente, y a su vez reforzar la atencion al cliente, contar
con ‘engagement’ de los empleados con la empresa es vital, para tener clientes y empleados
satisfechos, ya que no podemos controlar factores externos, se sugiere un plan enfocado a la parte
interna.

Palabras clave: Seguros, recaudaciones, impacto econémico.
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ABSTRACT

The objective of this work, which was called IDENTIFYING THE FACTORS THAT HAVE
INFLUENCED THE RECOVERY OF PREMIUMS RECEIVABLE IN COMPANY SEGUROS
ATLANTIDA IN THE CENTRAL DISTRICT IN THE YEAR 2020, which aims to identify the
impact that these have had. Factors in the economy of the insurance company Seguros Atlantida,
within the investigation several points were identified among them: the importance of insurance, the
importance of companies and individuals having insurance, how insurance currently works,
everything which includes the insurance system in Latin America, the situation of premiums
receivable from the insurer during 2020, for which it was necessary to investigate the background

and current situation of the insurer, as well as some studies or analyzes carried out in previous years.

Analyzing all the information collected, we proceeded to carry out surveys to the clients of
the insurer and interviews to the personnel of the same, compared statistical data and it was possible
to determine the variation that there was of the years investigated with the previous ones, and after
analyzing all the The information will be sought to identify that through the investigations carried
out through the surveys, interviews and other sources of relevant information, the results obtained
were able to identify factors that influenced the recovery of the premiums of Seguros Atlantida during
the COVID-19 pandemic, factors that somehow arose or increased as a result of the crisis generated,
a crisis that contributed to the closure of public and private companies, this caused the unemployment
figure in the country to grow, and the lack of payment capacity, situations that have been
determinants so that clients have not been able to make their payments, or cancel their insurance

policies, situation that had a negative impact on the insurer, and this was reflected in its collections

VII



and therefore in its numbers, that is why as an added value and considering the aforementioned, a
proposal is made for the insurer that goes more focused on conducting a study on customer
satisfaction, and in turn reinforcing customer service, having employee engagement with the
company is vital, to have satisfied customers and employees, since we cannot control external

factors, it is suggested a plan focused on the internal part.

Keywords: Insurance, collections, economic impact.
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GLOSARIO

Asegurable: Persona o bien que reune las caracteristicas predeterminadas para poder ser objeto de
la cobertura del seguro.

Asegurado: La persona que en si misma, 0 en sus bienes o intereses econdmicos, esta expuesta al
riesgo; denominado también el suscriptor de la p6liza, tomador del seguro o contratante.
Asegurador: Es quien asegura y el responsable ante un siniestro.

Beneficiario: Es la persona designada en la péliza, por el asegurado o contratante, como titular de
los derechos indemnizatorios que en dicho documento se establecen.

Condiciones Generales: El documento de Condiciones Generales de un Contrato de Seguro detalla
a profundidad los derechos y deberes de la aseguradora y del asegurado, relativos al nacimiento,
vigencia y extincion del contrato que suscribieron.

Contratante: Persona natural o juridica que suscribe con una institucion de seguros una poliza o
contrato de seguro.

Certificado de Seguro: Documento por el que un asegurador da fe de la existencia de ciertas
coberturas sobre un determinado objeto o persona.

Contrato de Seguro: Convenio por el cual la institucion de seguros se compromete a pagar a cambio
de una prima, una indemnizacion para atender la necesidad econdmica provocada por la realizacién
del riesgo.

Coberturas: Son las obligaciones adquiridas por la aseguradora ante un evento, cubierto hasta un
monto determinado.

Deducible: La cantidad que debera cubrir el asegurado en cada reclamacion.

Exclusiones: Determinadas situaciones que no estan dentro de la cobertura de la péliza y que no se
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podran indemnizar.

Indemnizacion: Es la suma de dinero que se obliga a pagar el asegurador al beneficiario en caso de
producirse el siniestro.

Limite: Monto méaximo, estipulado en la péliza, que la aseguradora pagara en caso de un siniestro.
Prima: Es el precio que paga el asegurado a cambio de la cobertura del riesgo que asume en el
contrato.

Péliza Una pdliza es un documento contractual que la compafiia aseguradora entrega al asegurado o
tomador del seguro, en el cual se declara formalmente la existencia del contrato de seguro y las
condiciones de este.

Reclamo de Seguro: Solicitud hecha por una persona para el pago por parte de una institucion de
seguros por una pérdida que esté cubierta por la pdliza de seguro.

Riesgo: Es la posibilidad de ocurrencia de un evento de suceso incierto lo que puede modificar el
resultado esperado.

Seguro: Es una forma de proteccion ante la posibilidad de que se produzcan situaciones imprevistas.
Siniestro: Es la realizacion del riesgo asegurado previsto en el contrato de seguro, del cual surge la
obligacién de indemnizar.

Reaseguro: Contrato por el cual un asegurador toma su cargo total o parcialmente un riesgo ya

cubierto por otro asegurador, sin alterar lo convenido entre este y el asegurado.

XVI



CAPITULO | INTRODUCCION

El rubro asegurador en los ultimos afios ha tenido mucha influencia en la economia de
las familias, empresas e instituciones del gobierno. Y es que hoy en dia tanto las personas como
las instituciones no pueden controlar riesgos o eventos inesperados como ser la muerte,
enfermedades, accidentes automovilisticos, robos de vehiculos, casas y otros bienes de valor o
por derrumbes de hogares causados por fendmenos climaticos, es por ello por lo que las
instituciones de seguro vienen a tomar un rol importante al asegurar este tipo de eventos para
no afectar negativamente los ingresos de las familias y de empresas.

Ese es el éxito de Seguros Atlantida quienes, a través de los afios, han tenido un
crecimiento contante, al comercializar productos y servicios de calidad, causando satisfaccion
entre sus asegurados, dicho éxito le ha permitido cubrir nuevos seguros a diferencia de la
competencia y ofreciendo mas 100 empleos en los Gltimos 5 afios a nivel nacional.

Seguros Atlantida es regulada por la Comision Nacional de Bancos y Seguros por
medio de la Ley de Seguros y Reaseguros a través del decreto No. 22-2001. La empresa se
considera como una Institucion de Seguros del Tercer Grupo, por ser una persona juridica
autorizada para comercializar seguros de personas (Sseguros que amparan riesgos que afectan
la persona humana en su existencia, salud e integridad fisica), y seguros de dafios y fianzas
(riesgos que indemnizan pérdidas sufridas por los bienes o patrimonio del contratante).

A inicios del afio 2020, en Honduras y alrededor del mundo comenzamos a vivir una
pandemia causada por el virus SARS-CoV2, mejor conocido como COVID-19, virus que ha
afectado el estado de salud de las personas ocasionando enfermedades leves, graves y hasta la
muerte. En Honduras debido a la gravedad y a la expansién del virus por todo el territorio
nacional, obligd al Gobierno a establecer medidas gubernamentales como las restricciones de
circulacion segun las terminaciones del altimo digito de identidad.

Debido a la incertidumbre que rodeaba a la poblacién en esos momentos, las personas



se aglomeraban para poder comprar alimentos de primera necesidad, lo que vino afectar la
economia del pais en los distintos rubros, entre ellos, el rubro asegurador.

Seguro Atlantida al cierre del afio 2020, registr6 pérdidas en cuanto a recaudaciones
(ingresos) por mas de L. 80 millones con respecto a las metas propuestas al inicio del afio,
motivo por el cual el propdsito de esta investigacion se centra en identificar los factores que
incidieron en las recuperaciones de primas por cobrar en el departamento Francisco Morazan
del municipio del Distrito Central durante el periodo 2020-2021.

La investigacion se desarrolla de la siguiente manera:

En el capitulo 11 del presente informe comienza con el planteamiento del problema, con
su justificacion y las preguntas importantes a responder durante la investigacion. En el capitulo
I11, se definen el objetivo general y los objetivos especificos a cumplir en la investigacion.

En el capitulo 1V, se presenta el marco tedrico en el que se incluye conceptos relevantes
en el rubro asegurador, la importancia y el objetivo de los seguros, el impacto de los seguros a
nivel mundial, papel que desempefian las compafiias de seguros en Latinoamérica, la
caracterizacion y el entorno econémico del sector asegurador en Honduras y conocimientos
relevantes de Seguros Atlantida, como los productos y servicios que ofrece, conceptos e
informacion estadistica de las primas netas, primas por cobrar y recaudaciones de la
aseguradora.

En el capitulo V se describe la metodologia de la investigacion, incluye el enfoque y el
método que aborda la investigacion, se describe las técnicas utilizadas para la investigacion,
ademas se determina la poblacion y la muestra seleccionada. En el capitulo VI, se muestran los
resultados de las encuestas y los hallazgos generales de la investigacion y finalmente en el
capitulo VII y VIII se presenta las conclusiones y recomendaciones respectivamente a los

hallazgos de la investigacion.



CAPITULO II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

Hoy en dia vivimos en un mundo extremadamente dinamico, un mundo competitivo,
en donde todo constantemente todo cambia, la demanda, los mercados, los procesos los
productos, las tecnologias, las empresas, pero en medio de este mundo en constante cambio,
existe la necesidad de atender diversas necesidades de miles de personas, y es que el hombre
ha tenido el ingenio de velar por su seguridad, la de los suyos y sus bienes, y en la vida cotidiana
las personas estamos en riesgo constantemente, es por eso que el hombre paulatinamente se ha
hecho previsor de su seguridad. (Gomez, 1984)

En América Latina la situacion de estancamiento sigue pesando sobre el
comportamiento del sector asegurador, el cual, en 2019, experiment6 un débil crecimiento. No
obstante, las primas del mercado asegurador, a nivel agregado, mostraron un ligero crecimiento
del 1,6% (frente al retroceso del -5,5% de 2018), fruto del buen comportamiento de alguno de
sus grandes mercados y de la menor depreciacion de sus monedas (que tuvieron gran influencia
en el fuerte retroceso vivido en el afio anterior). (MAPFRE Economics, 2018)

En el caso de Honduras este sector es uno de los mas regulados de toda el area
financiera, y esta labor es realizada bajo el marco de la “"Ley de Instituciones de Seguros y
Reaseguros™” a través de la Comisién Nacional de Bancos y Seguros, y el Banco Central de
Honduras, en donde todas instituciones de afianzadoras, aseguradoras, reaseguradoras e
instituciones de seguros son supervisadas y controladas por la Comision Nacional de Bancos y
Seguros, esta ley se creo para regular la creacion, organizacion, liquidacion, fusion, escision,
de las instituciones que realicen operaciones de aseguradoras y reaseguradoras, y fue creada en
el afio de 1963. También existe la Camara Hondurefia de Aseguradores (CAHDA), la cual fue
fundada el 25 de Julio de 1974, se cre6 con el fin de defender los intereses de sus miembros,

propiciando el desarrollo continuo del mercado de las aseguradoras.



En Honduras actualmente existen once compafiias de seguro, de las cuales cinco son de
capital nacional y seis de capital extranjero. Durante los Ultimos afios este sector se ha
convertido en uno de los principales motores de la economia hondurefia, pero cabe mencionar
que actualmente producto de la situacién econémica, politica y de salud, en la que el pais se
encuentra, nos encontramos sumidos en una crisis que esta afectando a diversos sectores de la
economia, por su puesto, incluyendo a las aseguradoras hondurefias. (Comisién Nacional de
Bancos y Seguros, 2020)

La gravedad de la crisis la podemos ver reflejado en los resultados y el comportamiento
que ha tenido la economia los dltimos afios, pero el afio 2020 ha sido devastador para la
economia hondurefia.

Segun la vision de Fitch Ratings, apunta a un deterioro de las perspectivas, para el sector
asegurador en Honduras. Fitch concuerda con el FMI en las proyecciones del PIB para 2020 y
2021, segun las cuales Honduras experimentara una profunda contraccion de 6,6% este afio,

seguida de una expansion de 4,9% el préximo.

Seguros Atlantida ha tenido un crecimiento constante en el mercado asegurador, debido
a la calidad en el servicio y en los productos que ofrecen han provocado asi una satisfaccion en
sus clientes, agregando las buenas decisiones en cuanto a inversion que han retribuido
beneficios monetarios a los dirigentes de la aseguradora. Este crecimiento ha permitido a la
empresa a diferencia de la competencia en brindar nuevos ramos de seguros teniendo la
capacidad de asegurar cualquier rubro de negocio en Honduras y a contribuir con el empleo
contando con mas de 200 colaboradores a nivel nacional. (Banco Atlantida, 2021)

Sin embargo, debido al shock econdmico sufrido en el pais el afio 2020 generado por
la pandemia del COVID-19, provoco a las autoridades a declarar garantias constitucionales en

todo el pais, lo que oblig6 a sectores como el transporte, turismo, hoteleria, instituciones



financieras, restaurantes, entretenimiento entre otras al cierre por completo. (Banco Atlantida
, 2021)

Esta situacion causd un cierre temporal en las instalaciones de Seguros Atlantida en el
que estuvieron dos semanas de inactividad, los gerentes de cada departamento que integra la
empresa tuvieron reuniones entre ellos el gerente general y el gerente de sistemas para
implementar medidas de modo que continuara el trabajo desde casa. Seguros Atlantida al cierre
de diciembre de 2020 report6 un decremento en los ingresos, segin reportes generados en
comparacion con el afio 2019 se dejoé de recaudar 25.5 millones de lempiras equivalentes a
1.4% por debajo de lo recaudacion esperada. (Banco Atlantida, 2021)

Aungue actualmente en el afio 2021 la economia del pais empiece por mostrar signos
de crecimiento, todavia existe la incertidumbre de lo que podria ocurrir durante la pandemia
COVID-19, Seguros Atlantida tiene por delante grandes retos economicos de los cuales
dependen de varios factores. Al no identificar dichos factores que afectan las recuperaciones
de primas por cobrar, podria la empresa perder la oportunidad de conocer y entender al cliente
los motivos por los cuales han dejado de pagar o por las cuales han cancelado sus pdlizas de
seguro, lo que provocaria una insatisfaccion por parte del asegurado de no volver a contratar o
renovar una poliza de seguro en Seguros Atlantida, ocasionado una pérdida de clientes
potenciales que en el futuro afectara los beneficios monetarios de la empresa. (Seguros

Atlantida, 2020)
2.2 Enunciado / Definicion del Problema

Debido a la situacién generada por la pandemia COVID-19, Seguros Atlantida al cierre
de diciembre de 2020 report6 un decremento en los ingresos, segln reportes generados en
comparacion con el afio 2019 se dejo de recaudar L. 84.3 millones de lempiras equivalentes a
4.6% por debajo de lo recaudacion esperada.

Aunque actualmente en el afio 2021 la economia del pais empiece por mostrar signos



de crecimiento, todavia existe la incertidumbre de lo que podria ocurrir durante la pandemia
COVID-19.

Seguros Atlantida tiene por delante grandes retos econdémicos de los cuales dependen
de varios factores; Al no identificar dichos factores que afectan las recuperaciones de primas
por cobrar, podria la empresa perder la oportunidad de conocer y entender al cliente los motivos
por los cuales han dejado de pagar o por las cuales han cancelado sus p6lizas de seguro, lo que
provocaria una insatisfaccion por parte del asegurado de no volver a contratar o renovar una
poliza de seguro en Seguros Atlantida, ocasionado una pérdida de clientes potenciales que en
el futuro afectard los beneficios monetarios de la empresa.

2.3 Preguntas de Investigacion
1. ¢Cuales son los factores que influyen en la recuperacion de primas por cobrar en Seguros
Atlantida y analizar por qué?
2. ¢Qué tan representativos son los factores en la economia de la aseguradora?
3. ¢Enqué mes durante la pandemia se vio afectada la aseguradora en las recuperaciones?, y ¢Por
qué?
4. ¢En qué ramo de seguro se vio afectada la aseguradora en las recuperaciones?, y ¢Por qué?

5. ¢Qué medidas durante la pandemia tomd la aseguradora para facilitar el pago a sus clientes?

2.4 Hipotesis y/o Variables de Investigacion

2.4.1 Hipotesis

Los factores como la salud, el desempleo, las deudas, trabajos desde el hogar, las garantias
constitucionales, movilizaciones a los distintos departamentos de Honduras a raiz de la
pandemia COVID-19 han causado un impacto negativo en las recuperaciones de primas por
cobrar en Seguros Atlantida.

2.4.2 Variables de Investigacion

Variable Independiente:



e Factores que influyen en las recuperaciones

Variable Dependiente:

e Impacto negativo en las recuperaciones

2.5 Justificacion

Un estudio de Harvard Business Review revelé que las compafiias pierden en promedio la mitad
de sus clientes cada 5 afios y lo alarmante, es que la mayoria de las empresas no tienen idea del porqué
estan perdiendo sus clientes. Ademas, otros estudios afirman que la posibilidad de recuperar un cliente
perdido esta dentro del 20 al 40% mucho mayor que la posibilidad de conseguir un nuevo cliente que
oscilan entre el 5 al 20%.

Es por ello que la investigacion de factores que inciden en las recuperaciones de primas por
cobrar en Seguros Atlantida durante la pandemia permitira dar un paso delante de la competencia, al
obtener resultados de los motivos por las cuales los clientes han dejado de pagar y en renovar sus polizas
de seguro, la empresa podré calificar y segmentar a los clientes perdidos, optimizar procesos en el area
de cobros, implementar canales para mantenerse en contacto con sus clientes, obtener un feedback sobre
las opiniones en cuanto al servicio al cliente, implementar medidas de alivio de deuda, desarrollar
nuevas formas de facilidades de pago. Dicha investigacion contribuird con beneficios econdémicos
futuros a la empresa.

De igual forma, el presente estudio serd de ayuda a usuarios externos al obtener informacion
clara y confiable sobre los resultados encontrados en la investigacion, de lo cual ha venido a impactar
la pandemia durante el afio 2020 — 2021 que marcara una pauta para futuras investigaciones en el rubro

asegurador, con el fin de fortalecer las empresas hondurefias.



CAPITULO I11. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general

Identificar los factores que incidieron en la recuperacion de las primas por cobrar de Seguros

Atléantida en el Distrito Central durante la pandemia COVID-19.

3.2. Objetivos especificos

e Analizar los factores que incidieron en las recuperaciones de primas por cobrar en Seguros
Atléantida en el Distrito Central durante la pandemia COVID-19

e Evaluar la manera en como influyeron estos factores sobre las recaudaciones y en la cartera de
primas por cobrar.

e Identificar mediante datos estadisticos los meses en que hubo escasez en la recaudacion e
investigar las razones.

o Identificar los ramos de seguro que presentaron mayor mora en primas por cobrar e investigar
las causas.

o Identificar y analizar las medidas de recaudacion implementadas por Seguros Atlantida durante
la pandemia COVID-19.

e Proporcionar a la aseguradora ideas sobre el uso de programas que permitan automatizar los
procesos de cobro y medir constantemente la satisfaccion de los productos y servicios

proporcionados a sus asegurados.



CAPITULO IV. MARCO TEORICO

4.1 Marco Conceptual

Asegurador:

Nombre que se le da a la entidad de seguros que, mediante la formalizacion de un
contrato de seguro, asume las consecuencias dafiosas producidas por la realizacion del evento
cuyo riesgo es objeto de cobertura. (Asociacién Peruana de Empresas de Seguros, s.f.)
Asegurado:

En sentido estricto, es la persona que en si misma 0 en sus bienes o intereses
economicos esta expuesta al riesgo. (Asociacion Peruana de Empresas de Seguros, s.f.)
Beneficiario:

Persona designada en la poliza por el asegurado o contratante como titular de los
derechos indemnizatorios que en dicho documento se establece. (Corredores de Seguros, s.f.)
Cancelacion:

Cancelar un contrato de seguros antes de la fecha de finalizacion especificada en la
poliza. (Nationwide, s.f.)

Cobertura:

Se refieren al conjunto de riesgos que se traspasan al asegurador con motivo del seguro,
cuya ocurrencia obliga a la compafiia a pagar al asegurado una indemnizacion hasta el limite
del monto asegurado (de acuerdo a los términos establecidos en las condiciones particulares y
generales de la péliza. (LISA Insurtech)

Contrato de Seguro:

Documento escrito con una entidad de seguros en el que se establecen las normas que
han regular la relacién contractual de aseguramiento entre ambas partes (asegurador y
asegurado), especificandose sus derechos y obligaciones respectivos. Este contrato se

caracteriza por ser fundamentalmente, consensual, bilateral, aleatorio, oneroso, de adhesion y



por estar basado en la buena fe. (Asociacién Peruana de Empresas de Seguros, s.f.)
Deducible:

El monto que el asegurado acepta pagar antes de que la compafiia de seguros cubra una
pérdida. Ademas del deducible estdndar, es posible que haya diferentes deducibles para
diferentes tipos de pérdidas por causas tales como viento, granizo, huracan, terremoto, todo
riesgo, colision e integral. (Nationwide, s.f.)

Garantia:

Compromiso aceptado por un asegurador en virtud del cual se hace cargo, hasta el limite
estipulado, de las consecuencias econdmicas derivadas de un siniestro. (Asociacion Peruana de
Empresas de Seguros, s.f.)

Indemnizacion:

Acto de compensacion por una pérdida. (Nationwide, s.f.)
Materia asegurada:

Es el objeto que se pretende resguardar contra riesgos y en la péliza se hace una
descripcion detallada de lo que se estard asegurando. (LISA Insurtech)
Pago de prima:

Es una de las obligaciones esenciales del asegurado, hasta el punto de que mientras no
se cumpla no tomara efecto el contrato. (Asociacion Peruana de Empresas de Seguros, s.f.)
Plazo de gracia:

Es el periodo fijado durante el cual se mantiene en vigor la cobertura de la po6liza de un
seguro de vida, pese a que no se hayan pagado las primas correspondientes. Usualmente es de
30 dias a partir de la fecha de vencimiento de pago de la prima. (LISA Insurtech)

Prima:
Normalmente se emplea para designar el pago periddico que ha de satisfacerse a

consecuencia de un contrato de seguro suscrito con una mutualidad. (Asociacion Peruana de
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Empresas de Seguros, s.f.)
Reclamo:

Pedido realizado por una asegurado de una compafiia de seguro o un tercero para recibir
compensacion por pérdidas cubiertas por el seguro. (Nationwide, s.f.)
Seguro:

Es un contrato o p6liza en virtud del cual una compafiia de seguros asume un riesgo por
un tiempo determinado con el prop6sito de que ésta lo compense en el caso que un evento
previsto e incierto ocurra. La compafiia de seguros cobra una prima o precio del seguro por dar

la cobertura del seguro. (Corredores de Seguros, s.f.)
4.2 Marco Contextual

4.2.1 La importancia de los seguros

La importancia de los seguros radica en que estos nos pueden ayudar a reducir el costo
o0 efecto de una pérdida causada por una variedad de riesgos. Practicamente se va acumulando
fondos para tenerlos disponibles en casos de pérdida o situaciones que demanden cubrir gastos
impredecibles. (AHIBA, 2016)

El seguro, desde sus inicios, ha sido un gran impulsor de la riqueza. En el afio tres mil
antes de Cristo los fenicios transportaban mercaderias a lo largo del mar Mediterraneo (lo que
hoy denominamos Oriente Medio), lo que indujo a estos famosos comerciantes de la
antiguedad a crear servicios de proteccion en caso de pérdidas. La practica se extendié por todo
el mundo civilizado y lleg6 a nuestros dias, en donde incluso son obligatorios por ley o tratados.
Asi, se crearon o fortalecieron los seguros de desgravamen, aéreos, de caucion, seguro de
crédito a la exportacion, etc. (Gomez, 1984).

Entonces, los seguros no solo permiten a las personas naturales y juridicas soportar
pérdidas y emprender negocios, 0 que se genere una dindmica econémica alrededor de todos

los que intervienen en el seguro (aseguradora, corredores, ajustadores, reaseguradores), sino
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que las propias compafiias de seguros invierten las primas en diversos sectores para tener su
patrimonio protegido y enfrentar los siniestros. (Roman, 2019)

Pero también estos son los que proveen proteccion y respaldo en casos inesperados de
perdida, ya que estos ofrecen seguridad ante cualquier evento que no se tiene previsto, y no
solo seguridad, los seguros de manera alguna reducen o eliminan la incertidumbre futura ya
que cada dia estamos expuestos a riesgos en todos los aspectos, no solo la integridad fisica,
sino también los bienes, las empresas, es decir que existen un sinnimero de eventos que nos
ponen en riesgo, y es acad donde comienzan a jugar un papel importante en la vida de las
personas la existencia de los seguros.

4.2.2 Clasificacion seguros a nivel internacional

Si bien es cierto en la actualidad hay una gran cantidad de riesgos a los que nos
enfrentamos diariamente, todo tipo de riesgos, y el ser humano al ver la cantidad de riesgos a
los que estamos expuestos se ha visto en la necesidad de contratar seguros para cada tipo de
necesidad, es por eso que hoy en dia a nivel mundial encontramos una gran variedad de ramos
de seguros, para todo tipo de riesgo. (Simons, 2018)

Y en cada pais hay una diversidad de ramos de seguros, todo va a depender de las
necesidades que tengan los habitantes, pero si bien es cierto podemos decir que la mayoria de
los paises del mundo los seguros se pueden dividir en dos grandes categorias, es decir en
seguros sociales y los seguros privados. (AHIBA, 2016)

Seguros Sociales

Son los que se encaminan a ofrecer amparo a la sociedad en general, se administran por
el Estado y el origen de las obligaciones y de los derechos del asegurador y del asegurado estan
legalmente establecidos. Su funcion principal es atender las necesidades de los
asalariados. Este tipo de seguros es incompatible con el criterio de seleccion de

riesgos, fundamental herramienta en el régimen de los seguros privados. Y en tanto no hay
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seleccién, tampoco gradacion o clasificacion de los riesgos asumidos ni relacién proporcional
entre el importe de la cotizacion y el grado de peligrosidad del riesgo; en este tipo de seguros
las cotizaciones suelen regularse tomando en consideracion la cuantia de los salarios. (Simons,
2018)

Seguro Privado

La fuente de estos es el contrato con las limitaciones y regulaciones que le impone la
ley, y su finalidad directa es prestar proteccion a los particulares. Como sabemos, la actividad
aseguradora y el contrato de seguro, por las razones que ya hemos comentado, estan regulados
legalmente. Es importante tener presente la trascendencia de la institucion de seguro en la
sociedad, en especial en ciertos ramos como el seguro medico y los seguros obligatorios.
(Simons, 2018)

Es importante hacer notar que por lo general y en la mayoria de los paises el seguro
social lo que pretende es proteger la integridad y salud de las personas y sus familias y en el
caso de los seguros privados, si bien es cierto, también aseguran lo mismo, pero van un poco
mas alla y amplian sus ramos en funcion de proteger el patrimonio y los bienes de estas.

4.2.3 Seguros Internacionales

Viajar es alejarse de nuestro entorno comun, en el que vivimos diariamente, viajar por
lo general es ir a lugares conocidos o desconocidos, pero a los que habitualmente no vamos,
muchas veces se realizan viajes por cuestion de negocios, por cuestiones familiares o
simplemente porque se va de vacaciones. Pero cuando esto sucede todos deseamos viajar de
forma segura, y es que como se ha venido mencionando, en todas partes, en cada momento
estamos vulnerables a cualquier tipo de situacion gque nos ponga en riesgo, y podemos
encontramos aun mas en riesgo cuando no estamos en el lugar donde vivimos. Es por lo que
surge la necesidad de encontrarse protegidos mientras estamos fuera del lugar donde vivimos.

(Courbage, 2017)
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Comenzaremos por exponer que un seguro médico internacional no sélo es para los
turistas. Esta proteccion te cubre en caso de que el tratamiento de tu enfermedad requiera de
asistencia en otro pais.

Ademas de eso, también cubre otras emergencias como el fallecimiento de uno de los
beneficiarios fuera del pais, los gastos que se generen por la suspension de un viaje por
emergencia y hasta el transporte y hospedaje de algun familiar que requiera ir a donde estés
para cuidarte.

Cuando estas por contratar un seguro internacional lo primero que debes definir es qué
es lo que necesitas, cuanto tiempo lo necesitas y como se ajustara a tu plan. (El Roble Seguros
y Fianzas, 2016)

4.2.4 Objetivo Principal del Seguro

El objetivo principal de la poliza de un seguro radica en la compensacion o
indemnizacion que realiza la compafiia aseguradora ante el perjuicio o dafio ocasionado por un
determinado hecho. El seguro siempre serd un elemento para la proteccion de la persona
misma, asi como la de sus bienes, cuando ha sido contratado. Siempre serd importante
identificar el objeto principal de cada seguro, porque de eso dependera la indemnizacion que
la compafiia aseguradora debera pagar ante un siniestro y que es lo que cumbre. Ya que de esta
manera quedan claras cuales son las obligaciones de la compafiia de seguros y de igual forma
cuales son las exclusiones del contrato. (Courbage, 2017)

4.2.5 Impacto de los seguros en la economia mundial

Como institucién econdmica el seguro es importante considerar la influencia que ejerce
en la economia de cada pais y por ende en la economia mundial. Sin embargo, la importancia
del seguro para el desarrollo econémico fue internacionalmente reconocida recién hace unas
pocas décadas: la primera sesién de la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y

Desarrollo in 1964 destacd que “un sélido sector asegurador nacional constituye un elemento
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esencial de un adecuado sistema econémico, contribuye al crecimiento econémico y estimula
un elevado indice de empleo” (Courbage, 2017)

Se debe tener en cuenta que, por medio de la indemnizacion, la estabilidad financiera
de las familias y las empresas mejora, ya que inicialmente a las familias les permite mantener
su posicién financiera ante la ocurrencia de un siniestro, y por lo tanto la familia que tiene la
ocurrencia de un siniestro y cuenta con un seguro tiene menos probabilidades de buscar ayuda
publica o privada.

Lo mismo sucede con las empresas, que pueden tener la ocurrencia de un siniestro y
gracias a las indemnizaciones la empresa puede seguir operando y muy probablemente sus
empleados seguir conservando sus puestos de trabajo, evitando asi el desempleo, es decir que
tendriamos menos efectos negativos, como se menciond el desempleo, los proveedores
perderian sus negocios, menos empresas ofreciendo sus productos o servicios y al final todo
esto haria que disminuyan los ingresos fiscales que entran a las arcas de los gobiernos de cada
pais.

Con la existencia de los seguros se fomenta la innovacion y el emprendimiento en todos
los niveles ya que los seguros presentan garantias, y al existir garantias hace que las personas
y las empresas se atrevan a tomar riesgos, ya que todo lo que se encuentre asegurado promovera
el espiritu de certeza de seguridad, es decir que las personas saben que pueden tomar un riesgo
porque saben que si existe la eventualidad que surja un dafio y esta ocurre, el seguro
reembolsara la indemnizacidn respectiva, entonces esto hace que los pequefios capitalistas y la
vez las empresas participen en inversiones, generando un impacto positivo en las economias.
(Courbage, 2017)

El sector asegurador es uno de los principales inversores institucionales a nivel global.
A través de esta funcidn contribuye a la formacion de capital por medio de un flujo estable de

recursos para la financiacion de largo plazo de proyectos que impulsan el crecimiento
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econdmico, aportando estabilidad al sistema financiero al proveer una financiacion estable que
reduce la pro-ciclicidad en momentos de crisis.

Para el periodo 2016-2019 el entorno de crecimiento de la economia mundial permitia
ser optimistas en cuanto al desarrollo del mercado asegurador a nivel global. La prevision de
crecimiento econdémico en el entorno del 3,8% (3,7% en 2017), habia sido sélido y sincronizado
en todas las grandes regiones, se estimaba que para las economias desarrolladas por encima del
2%, y en las emergentes, en torno al 5%.

(MAPFRE Economics, 2018)

Pero no fue asi y a pesar del dificil entorno econémico y financiero, caracterizado por
unos tipos de interés persistentemente bajos o negativos, los ingresos por primas de seguros de
Vida en los mercados globales aumentaron moderadamente. Las primas crecieron
modestamente en los mercados de seguros desarrollados, mientras que los mercados
emergentes volvieron a experimentar fuertes aumentos después de la caida del afio anterior.
(MAPFRE Economics, 2020).

4.2.6 El Mercado Asegurador Latinoamericano

La economia de América Latina y el Caribe en los Gltimos afios paso de un crecimiento
real del 1,0% del PIB en 2018 al 0,1% en 2019, su crecimiento fue similar en afios anteriores
a estos. De esta forma, la actividad econdmica de la regidén practicamente se estanco,
profundizando en la senda de débil impulso al crecimiento de los cinco afios anteriores y
afladiendo mas urgencia y nuevos desafios para reavivar el crecimiento econdémico. Este débil
impulso fue el reflejo de factores estructurales y ciclicos. (MAPFRE Economics, 2020)

Segun MAPFRE Economics, al cierre de 2018, la utilidad neta del mercado asegurador
latinoamericano se situ6 en los USD12,064.2 millones de ddlares, experimentando un
crecimiento interanual del 35.8%. (MAPFRE Economics, 2020)

En la dimension estructural, el crecimiento potencial de la regién sigue limitado por la
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baja inversion, el lento crecimiento de la productividad, un clima empresarial débil y la baja
calidad de la infraestructura y la educacién. El desarrollo del ahorro de largo plazo, la inversion
en infraestructuras y la productividad son adn retos que la region debe acometer para acelerar
su crecimiento potencial de largo plazo. Y desde la perspectiva ciclica, la dindmica econémica
se ha visto frenada por el bajo crecimiento de la economia mundial y de los precios de los
productos basicos, la elevada incertidumbre de la politica econdmica, el reequilibrio en algunas
economias y el malestar social en otras. (MAPFRE Economics, 2020)

Ante los altos niveles de rentabilidad sobre patrimonio se evidencia que el accionar de
las aseguradoras tiene efectos macroecondmicos, especialmente si se tiene en cuenta que las
economias latinoamericanas se encuentran particularmente expuestas a choques financieros y
a crisis de balanza de pagos. (CNBS, 2020)

Segun la Comision de Bancos y Seguros para el afio 2018 fueron muchos paises los que
tuvieron un alto grado de penetracion en la industria aseguradora, pero no debe de entenderse
que el indicador de penetracion es una medida de tamafio dentro de la industria, sino también
como el grado de generacidn de riqueza a una economia, ya que la actividad macroeconémica
de alguna manera influye en la demanda de pdlizas y fianzas, y por lo tanto el sistema
asegurador influye sobre la dinamica econdmica de una sociedad. (CNBS, 2020)

Para el afio 2019 en la region Latinoamericana las primas totales ascendieron a 153.053
millones de USD, el 54% de las cuales correspondieron a seguros No Vida, y el 46% restante
a seguros de Vida. La situacion de relativo estancamiento econémico en la que se encuentra
América Latina sigue pesando sobre el comportamiento del sector asegurador, el cual, en 2019,
experiment6 un débil crecimiento. (MAPFRE Economics, 2020)

Un aspecto destacable del comportamiento del mercado asegurador en la region de
América Latina y el Caribe en 2019 es que ha sido un afio de mayor contraste, en el que el

entorno econdmico ha afectado de manera diferente a los grandes segmentos del negocio
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asegurador.

A principios del afio 2020 dio inicio la crisis originada por la aplicacion de medidas de
confinamiento y distanciamiento social para enfrentar la pandemia del Covid-19, las cuales han
sido acompafiadas por la caida de los precios del petrdleo y del resto de las materias primas,
asi como de los productos basicos, lo que hace que las perspectivas econdmicas se presenten
extremadamente complejas para la region en 2020. (MAPFRE Economics, 2020)

En este sentido, al medir los crecimientos de la actividad aseguradora en moneda local
para cada uno de los mercados analizados, buena parte de estos registraron crecimientos
positivos de primas en moneda local y en términos reales. A pesar de ello, se registran
excepciones como son los casos de Argentina, Guatemala, Nicaragua, Honduras y Chile.
(MAPFRE Economics, 2020).

4.2.7 Entorno Econémico de los Seguros en Honduras

Para la economia nacional la importancia del seguro reside en que se concentra una
gran parte del ahorro del mercado y por consiguiente aumenta la productividad de los bienes
economicos. Es decir que para Honduras las compafiias de seguro reciben los ahorros de los
asegurados y los ponen a producir en la forma mas rentable posible a fin de poder responder a
todos los compromisos contraidos. (Gomez, 1984)

La economia de Honduras crecié un 2,7% en términos reales en 2019, frente al 3,7%
de 2018, continuando en la senda de desaceleracion iniciada en 2017.

El volumen de primas del mercado asegurador hondurefio en 2019 ascendi6 a 11.244
millones de lempiras (458 millones de USD). Esta evolucion significé un crecimiento del 0,8%
en términos nominales y de -3,4% en términos reales respecto a los datos observados el afio
anterior. De esta forma, el crecimiento del sector asegurador en Honduras ha sido
sensiblemente menor (-6,9 pp) al registrado en 2018, cuando las primas se incrementaron un

7,7% en términos nominales. (MAPFRE Economics, 2020)
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Al cierre de 2019, el sistema asegurador de Honduras reflejo una mejoria importante
en el indice de siniestralidad, reflejando la eficiencia técnica que ha caracterizado al sector en
los ultimos periodos, ubicandose en 40.2%, inferior al registrado a igual periodo de 2018 y
2017. (CNBS, 2020)

En el indice de siniestralidad por rubro identificamos que el rubro de accidentes y
enfermedades es quien presenta el mayor indice de siniestralidad, pero cabe destacar que este
rubro por su naturaleza es quien en los Gltimos afios ha presentado mayor siniestralidad.

A diciembre 2019, el total de ingresos por primas netas presentd un crecimiento
interanual del 0.8%, significativamente menor al registrado a igual periodo de 2018 (7.7%);
por su parte, los siniestros pagados presentaron una disminucion interanual del 8.1%, distinto
al crecimiento a diciembre 2018. (CNBS, 2020)

De acuerdo, a lo planteado con anterioridad, el papel de la industria aseguradora es de
suma importancia como parametro de desarrollo econémico por el aporte en la produccion
nacional, nimero de personas o compafiias amparadas en un seguro de vida o dafios, asi como
por sus efectos multiplicadores en la economia nacional.

4.2.8 Caracterizacion del Sector Asegurador en Honduras
4.2.8.1 Sistema Financiero

En el sector de seguros predomina la intermediacion financiera esto hace que esta
industria forme parte del sistema financiero del pais.

De acuerdo con la Comision Nacional de Bancas y Seguros (CNBS) el sistema
financiero en Honduras lo comprenden, bancos comerciales, estatales, bancos de segundo piso,
instituciones de seguros, sociedades financieras, casas de cambio, bolsas de valores, fondos de
pensiones, y otras instituciones.

El esquema general de todo el sistema financiero de Honduras tiene su eje en el Banco

Central de Honduras (BCH), junto con la Comisién Nacional de Banco y Seguros (CNBS)
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estos organismos evaluan, regulan y supervisan el sistema financiero del pais, las actividades
que estos entes realizan no son excluyentes uno de la otra, sino mas bien son complementarias,
pero cada dentro del marco que la ley orgéanica define.

Y estas instituciones ejercen bajo lo que los pardmetros de las leyes establecidas en el
pais.
4.2.8.2 Composicion del Sistema Asegurador Hondurefio

De acuerdo con la CAHDA el sistema asegurador en Honduras esta compuesto por once
aseguradoras, de las cuales cinco de ellas son de capital nacional y seis son de capital
extranjero, y este sistema lo conforman seguros, Ficohsa, MAPFRE, Atlantida,
DAVIVIENDA, Del pais, Panamerican Life, Crefisa, Equidad, Lafise, Banrural y Assa.

Estas aseguradoras tienen dos maneras de vender sus productos, directamente a través
de sus oficinas, o indirectamente a través de 170 corredurias que aproximadamente existen en
el pais, ademas por obligaciones legales, las compafiias aseguradoras deben reasegurarse, ya
sea a través de cualquiera de las 27 corredurias de reaseguros, o directamente a través alguna
de las 88 corredurias con permisos para operar en el pais. (CNBS, 2020)

Segun la Ley de Seguros y Reaseguros en su capitulo 11, articulo 8 las instituciones de
seguros se clasificaran en tres grupos: Al primero corresponderan las que se dediquen a
operaciones de seguros sobre las personas, es decir, las que tengan como base la cobertura de
riesgos relativos a la vida, invalidez o salud del asegurado o que le garanticen a él 0 a sus
beneficiarios, después de transcurrido un determinado plazo, la obtencion de una renta o capital
u otras prestaciones. Al segundo grupo corresponderan las instituciones que se dediquen a
operaciones de seguros de dafios a los bienes o seguros patrimoniales y fianzas. Al tercer grupo
corresponderan las instituciones que operen en seguros del primero y segundo grupo. Los
seguros de accidentes personales podran ser operados por instituciones de los tres grupos.

Segun la Ley de Seguros y reaseguros en su capitulo 11, articulo 50 sera el Banco
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Central de Honduras, mediante resolucion general fijara el capital minimo de las instituciones
de seguros; pero en ningun caso dicho capital serd inferior a VEINTICINCO MILLONES DE
LEMPIRAS (L. 25,000,000.00), para las instituciones de seguros del primer grupo,
VEINTICINCO MILLONES DE LEMPIRAS (L. 25,000,000.00), para las del segundo grupo,
CINCUENTA MILLONES DE LEMPIRAS (L. 50,000,000.00), para las del tercer grupo y
SETENTA MILLONES DE LEMPIRAS (L.70,000,000.00), para las instituciones
reaseguradoras o reafianzadoras.

4.2.8.3 Principales Productos o Servicios

En la actualidad el sistema asegurador brinda una gran cantidad de tipos de seguros
dirigidos a cubrir los riesgos de varios ramos divididos en seguros de personas (vida,
previsionales, accidentes y enfermedades) y de dafios sobre bienes (seguros generales, otros
seguros generales y fianzas). En el anexo 1 se puede apreciar los distintos tipos de seguros que
se comercializan hoy en dia en el rubro asegurador en Honduras de acuerdo con la Comision
Nacional de Bancos y Seguros (CNBS).

De acuerdo, a las compafiias de seguros cada producto, el precio de cada uno y lo que
comprende dependera de la compafiia aseguradora y lo que indique la Ley de Seguros y
Reaseguros, ya que cada una de las compafiias aseguradoras ofrecen distintos planes para cada
tipo de persona y empresa.

4.2.9 Seguros Atlantida

Los seguros son un pilar fundamental en la economia de la poblacion del Distrito
Central de Honduras para su desarrollo y Seguros Atlantida S.A desde su fundacion en 1985
se ha mantenido a la vanguardia del mercado de seguros en el pais, caracterizandose por su
esfuerzo permanente en ampliar afio con afio su cartera de productos y servicios, asi como en
mejorar sus procesos internos y obtener siempre en su gestion los mas altos niveles de

rentabilidad.
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Ademaés de continuar desarrollando la estrategia de negocios fundamentada en los
principios de innovacion, servicio al cliente y rentabilidad financiera, la compafiia otorga
especial énfasis a mejorar afio con afio en tres areas de suma importancia: Adaptacion al
cambio, Reingenieria de procesos internos y Avance Tecnoldgico.

Seguros Atlantida S.A., forma parte de ese pilar para el afio 2019 logré consolidarse en
su posicion en el sector asegurador especialmente en aquellos ramos en los cuales
estratégicamente ha enfocado sus esfuerzos, para optimizar sus resultados, ampliando
significativamente su canal de distribucién de bancaseguros, el cual tuvo un crecimiento
exponencial, logrando suscribirse aproximadamente 34 mil contratos nuevos; con lo anterior
se fortalecid su solidez financiera y se continué fomentando una cultura organizacional
centrada en el servicio al cliente, gestionando integramente el riesgo y desarrollando nuevas
coberturas que complementen la gama de opciones ya existentes.
4.2.9.1 Productos y Servicios de Seguros Atlantida

En cuanto a los productos que se comercializa son las pélizas de seguros.

Una pdliza de seguros es un contrato que la aseguradora entrega al cliente una vez que
llega al acuerdo entre ambas partes sobre las coberturas que el cliente necesita para proteger el
bien asegurado, la poliza incluye todas las clausulas negociadas en caso de presentar algun
reclamo esta sirve como guia para ambas partes y asi evitar inconvenientes.

La estructura de una poliza se encuentra compuesta por:

e Caratula: En la cual se detallan la vigencia de la cobertura de la pdliza, informacion

general del cliente, suma asegurada y prima cobrada al cliente.

e Coberturas: En este apartado se describen todas las coberturas que han sido requeridas

por el cliente.

e Deducibles: Se detallan los deducibles correspondientes a cada cobertura los cuales
han sido negociados con el cliente, o bien establecidos de acuerdo con el giro de

negocio o la ubicacién de los bienes del asegurado.
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e Aclaraciones del condicionado particular: En esta seccion se detallan la descripcion
de los bienes ha asegurados, asi mismo el valor correspondiente a estos, también se
estableces sublimites para clausulas especiales que lo requieran, entra otra

informacion que se detalla en la cotizacion presentada al cliente.

e Resumen de Clausulas: En este apartado se encuentras las clausulas, aquellas que son
mandatarias, es decir que siempre se otorgan al cliente, y otras adicionales que se han
ofertado al cliente en la cotizacidn, asi mismo otras clausulas que sirven para proteger

la asegurado en caso de siniestro.
e Condicionado, textos de clausulas, anexos:

v En esta seccion se encuentra los textos del condicionado correspondiente a una p6liza
de todo riesgo, en el cual se describen las coberturas y las exclusiones de este

condicionado
v’ Pago de prima

v Asi mismo se detallan los textos de las clausulas que se encuentras descritas en el

resumen de clausulas.

v' Por altimo, se describen los textos de los anexos, 0 coberturas opcionales y
complementarias, los cuales el cliente puede solicitar adicional a los riesgos cubiertos

que tiene una poliza de todo riesgo.

e Anexos pagos fraccionados: En esta seccidn se detallan los pagos que fueron pactados

con el cliente, asi mismo la fecha en que deben ser cancelados los mismo.

Cabe mencionar que las estructuras de polizas varian dependiendo del tipo de seguro
que se esta negociando con el cliente. Para esta investigacion describir lo que normalmente
contiene una poliza de seguro en el ramo de Incendio y Lineas Aliadas.

Existen diversos tipos de seguro, entre los que la aseguradora comercializa al publico
en general, en la siguiente tabla se muestra los ramos de seguros con los cuentan la empresa:

Tabla 4.1. Tipos de Seguros que comercializa Seguros Atlantida

ACCIDENTES Y ENFERMEDADES

FIANZAS
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INCENDIO Y LINEAS ALIADAS
OTROS SEGUROS GENERALES
VEHICULOS AUTOMOTORES
VIDA COLECTIVO

VIDA INDIVIDUAL
Fuente: Seguros Atlantida

En cuanto a los servicios que brinda la empresa, se detallan los siguientes:

1. Autoasistencia Atlantida 24/7

Es un producto disefiado para ofrecer al vehiculo asegurado, y a las personas que viajen

en él, asistencia por emergencia las 24 horas el dia, los 365 dias del afio, cuando por accidente

0 averia el vehiculo quede inmovilizado o no pueda continuar con el viaje.

» Coberturas de Asistencia en el Lugar del Accidente

Envio de un ajustador al lugar del siniestro

- Presencia de la policia de transito

- Asistencia Legal

- Gestion de servicio de ambulancia

- Gestion de servicio de remolque

- Extraccion / Rescate y maniobra para vehiculos hasta 3.5T en caso de accidente
- Asistencia médica en el extranjero

- Asistencia dental de emergencia en el extranjero

» Asistencia Vial

- Servicio de remolque
- Cambio de llanta, abastecimiento de combustible o paso de corriente
- Cerrajeria en caso de extravio de las llaves

» Asistencia Legal

- Asesoria en la denuncia de robo total del vehiculo

- Asesoria legal hasta la primera audiencia ante el juez de transito
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> Servicio de Ambulancia

Traslado médico en ambulancia en caso de accidente

Traslado médico interhospitalario

2. Hogar Atlantida

Es un seguro flexible que se puede adaptar a todo tipo de hogares. Este seguro se brinda

siempre y cuando el duefio del bien asegurado habite en el mismo.

» Coberturas:

Incendio, rayo, explosion, caida de aeronaves
Motin, Disturbios laborales y dafios maliciosos
Inundacion por reboso de mar

Impacto de vehiculos, huracan, ventarron, tempestad, humo, rotura o caida de

antenas, sus mastiles y accesorios, caida de arboles
Terremoto, temblor y/o erupcion volcanica

Rotura de vidrios y cristales

Robo

Seguro de Renta

Remocion de escombros

» Servicio de Asistencia Domiciliaria

Traslados en ambulancia: Servicio urbano de ambulancia hasta el centro
hospitalario de preferencia para los residentes del hogar, personal doméstico y

visitantes.
Plomeria: Reparacion de rotura de tuberias, llaves u otras instalaciones fijas.

Cerrajeria: Asistencia por pérdida, extravio, robos de llaves o inutilizacion de

cerraduras.

Seguridad: En caso de emergencias, cuenta con servicio de vigilancia que garantice

la seguridad de la familia y sus bienes
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- Hospedaje: Estaran cubiertos los gastos de alojamiento en el hotel, en caso de que

la vivienda resulte inhabilitada tras cualquier evento cubierto por esta péliza.

- Recambio de Vidrios y Cristales: Reposicion e instalacion de los vidrios y cristales

de la estructura del hogar que hayan sufrido dafios por rotura.

Medimovil
Orientacién médica a domicilio

- Asesoria medica las 24 horas, los 365 dias del afio
- Asistencia telefnica con primeros auxilios en urgencias médicas

- Informacién sobre medicamentos en cuanto a reacciones adversas, efectos

secundarios o contraindicaciones, cuidados de nifios y orientacion materno infantil

- Asesoria sobre pruebas diagnosticas y la valoracion de necesidad de trasladados en

ambulancia
Visita medica a domicilio
- Cuando el estado de salud critico del asegurado lo amerite, a través del centro de

Ilamadas se coordinara el envio del personal médico que sea necesario.

- Este servicio es exclusivo en las ciudades de Tegucigalpa y San Pedro Sula, se

exceptuan zonas de la ciudad consideras de alto riesgo y de dificil acceso.

Traslado médico en ambulancia
- Traslado en ambulancia para el Asegurado, conyuge e hijos registrados en la

compaiiia, cuando el estado de salud del asegurado lo amerite.

- Dicho envio podra ser el domicilio del asegurado, centro de trabajo del mismo,
escuela de los hijos o en carretera cuando se trate de accidente automovilistico para
brindar asistencia y el traslado médico de emergencia al centro médico u hospital

mas cercano.
- Servicio de conexion con la red de proveedores

- Seguro Atlantida pondra a disposicion del Asegurado una red de proveedores

integrada por especialistas de todas las areas de la medicina.

Asistencia médica en el extranjero
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Ademas, cuenta con una cobertura a nivel nacional a traves de sus oficinas regionales
ubicadas en las ciudades de Tegucigalpa, San Pedro Sula, La Ceiba, Santa Rosa de Copan,

Choluteca. (Seguros Atlantida, s.f.).
4.2.9.2 Primas Netas

¢Qué son las primas netas?

La prima neta también conocida como prima comercial, es el valor cobrado por la
contratacién de una poéliza de seguro a cambio de una garantia que ofrezca coberturas para
proteger los bienes o la salud del asegurado.

La prima neta “puede ser utilizada para todos los gastos en relacion con la gestién
interna y externa, donde no se incluyen los impuestos o recargos legales que caen en las
operaciones de una aseguradora”. (misegurodeauto, 2018)

A través de la informacion brindada por la empresa, podemos observar el
comportamiento de la produccién de primas netas en los ultimos 4 afios:

Gréfico 4. 1 Primas Netas Anuales

Primas Netas (En millones)
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Segun en el grafico 6.1 Primas Netas Anuales, podemos observar que la empresa
obtuvo una mayor obtencion de primas netas en el afio 2018, correspondiente a un crecimiento
del 10.1% con respecto del afio anterior 2017, a este crecimiento se debe al aumento de emision
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de pdlizas en los ramos de Otros Seguros Generales y de Accidente y Enfermedades con un
27.9% y 27.2% respectivamente. En cuanto a la participacion de mercado por Primas Netas,
Seguros Atlantida se ubicd en el 3er lugar dentro del sector asegurado hondurefio con un 15%
de participacion. (Seguros Atlantida, s.f.).

4.2.9.3 Situacion de las Primas Netas en el afio 2020 en la aseguradora

En el afio 2020, debido la crisis atravesada en el pais por el confinamiento causada por
la pandemia a nivel mundial por el COVID-19, la aseguradora como en la mayoria de las
empresas paso por dificultades en la produccién de primas netas.

Segun el grafico anterior (Figura 4.1) podemos observar que, en los ultimos 4 afios, el
afio 2020, fue el afio donde menos se emitieron poélizas de seguro estando por debajo del 12%
con respecto del afio 2019, 18% por debajo del afio 2018, esto es debido a los problemas
causados por la pandemia. En el anexo 2, se muestra un mapa comparativo por regionales de
lo que fueron las emisiones de prima neta del 2020 con respecto al 2019.
4.2.9.4 Primas por Cobrar

¢Queé es una prima por cobrar?

Al hablar de primas por cobrar en el rubro asegurador nos referimos a cuentas por
cobrar y cumple con el mismo concepto de lo que significa; “una deuda a crédito que un cliente
contrae con su proveedor por la adquisicion de un bien o servicio” (debitoor, s.f.).

¢COmo se genera una prima por cobrar?

Al momento en el que un cliente contrata una poéliza de seguro, es la fecha en que
comienza la vigencia de su pdliza, y las coberturas sobre el bien asegurado. En ese momento
el cliente puede optar por pagar al contado y obtener un descuento o por optar por un crédito.
Si el cliente decide obtener un crédito, esa deuda convierte en una prima por cobrar para la
aseguradora.

Cabe mencionar que la aseguradora brinda a los asegurados diversos planes de pago,
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ya sea de forma mensual a 12 pagos, bimensual a 6 pagos, trimestral a 4 pagos, cuatrimestral a
3 pagos, semestral a 2 pagos conforme le sea mas conveniente al cliente. Acerca de como se
realizan las gestiones de cobro ver Seccion 6.4 Entrevista realizada p. 4.

Los métodos de pago con los que cuenta la empresa son:

Débitos automaticos a todas las tarjetas

e Pagos por extra-financiamiento (0% interés)

e Pagos en oficina

e Caja empresarial

e Cobros a domicilio

e Canje de MegaPuntos de tarjetas de Banco Atlantida

e Extra-financiamiento con tarjetas de Banco Atlantida y BAC Credomatic Remoto

e Pago Click

e Transferencia o depdsitos a cuentas de Seguros Atlantida

A través de informacidn proporcionada por la asegurada podemos observar que los

montos de primas por cobrar han ido en aumento en los ultimos 4 afios (ver grafico 4.2 Primas
por Cobrar Anuales), fendmeno que puede ser aducido al crecimiento que ha tenido la empresa
y que va en concordancia con la emision de primas netas (ver grafico 4.1 Primas Netas

Anuales).

Gréfico 4.2 Primas por Cobrar Anuales
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4.2.9.5 Situacion de las Primas por Cobrar en el afio 2020 en la aseguradora

El afio 2020 fue un afo especial y fuera de serie. El mundo fue afectado por la pandemia
COVID-19, impactando profundamente en la economia, el trabajo, la familia, nuestros habitos
cotidianos, la forma como se interpreta la vida y todo lo que da sentido a la sociedad entera.
Los retos fueron y contindan siendo grandes para Honduras. (Banco Atlantida, 2021)

Sin embargo, la preocupacién mas inmediata de las aseguradoras es la proteccion de la
salud y la seguridad de los empleados y sus socios en la comunidad de agentes/corredores
mientras se esfuerzan por mantener la continuidad del negocio. Al igual que los titulares de
polizas comerciales a los que prestan servicios, las aseguradoras se enfrentan al reto de revisar
y actualizar sus planes de gestion de crisis y tomar medidas para continuar las operaciones con
un minimo de impacto para los clientes. (DELOITTE, s,f)

Al cierre del afio 2020, las primas por cobrar de la aseguradora cerraron en L. 600.6
millones, de los cuales se compone por los siguientes ramos:

Gréfico 4.3 Composicion de Primas por Cobrar por Ramo
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Composiciéon de Primas por Cobrar por Ramo
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4.2.9.6 Recaudaciones

El concepto de recaudaciones en la aseguradora son los pagos recibidos por las primas
emitidas de seguros, ya sea al contado o pagos de cuotas a los planes de pago al crédito
mencionados anteriormente.

En cuanto a las recaudaciones, la aseguradora ha mostrado un aumento en los Gltimos
4 afios, producto de la calidad de los productos y servicios que ofrece, ademas que se mantiene
en constante innovacion en tecnologias, brindando seguros que la competencia no cuenta.

La aseguradora al inicio de cada afio se propone un 10% de crecimiento como meta,
dicha meta es discutida con el gerente general, gerente administrativo y el gerente de cobros.
En el anexo 3 se puede apreciar

Gréfico 4.4 Recaudaciones Anuales en Seguros Atlantida
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Recaudaciones (En millones)
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4.2.9.6 Situacion de las Recaudaciones en el afio 2020 en la aseguradora

En Seguros Atlantida para el afio 2020 enfrenté muchos retos por la desaceleracion de
la actividad econémica en el pais, ya que se tuvieron que realizar ajustes en sus presupuestos,
en sus planes de accion, y es que no solo las ventas en la emisidn de polizas de seguro si no la
recuperacion de su cartera que se vio en gran manera afectada.

Segun las investigaciones realizadas, debido a la situacion critica que atravesaba la
empresa durante el afio 2020, la empresa consiente de no poder cumplir con la meta establecida
se propuso poder cumplir con lo recaudacion historica en el afio 2019, en medio de las
dificultades para poder gestionar pagos, no solamente contar con la disposicion de los
empleados para trabajar desde casa sino de que los asegurados pudieran tener los recursos, los
medios y el tiempo para poder cumplir con los pagos correspondientes.

Como se muestra en el grafico anterior (Grafico 4.4), los datos estadisticos muestran
un aumento en las recaudaciones, sin embargo, a raiz de la pandemia que inicié en Honduras
en el afio 2020, se ve un decremento en las recaudaciones en comparacion con el afio 2019.

En el anexo 3 se muestra las recaudaciones que hubo en el afio 2020 segmentadas por

las regionales, en la que podemos apreciar que la regién de Tegucigalpa y San Pedro Sula
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fueron las regiones donde mas se recaudo.
4.2.10 Posibles causas que han influido en la recuperacion de la cartera de primas por
cobrar de Seguros Atlantida en el Distrito Central

En la actualidad, en los tiempos de crisis que se viven, la incertidumbre es la nueva
proyeccion, desde nuestra vida, nuestra salud hasta nuestra propia economia, a raiz de la crisis
provocada por la pandemia del COVID-19 son muchos los efectos que esta ha causado, y una
de las primeras instancias afectadas a raiz de la pandemia es la economia, y es que esta como
se ha venido mencionando ha tenido efectos realmente negativos.

No solo las tasas de mortalidad son las que han crecido en el afio 2020 y 2021, si no
también otros factores que directamente que afectan la economia, y un posible factor que esta
influyendo en la recaudacion de la cartera de primas por cobrar de Seguros Atlantida es el
incremento de los indices de desempleo.

Y no podia ser la excepcion la economia hondurefia, los aseguradores
estan respondiendo al creciente brote de COVID-19 en distintos frentes: como pagadores de
siniestros o prestadores de servicio, como empleadores y como administradores de capital.
Cada uno de ellos tiene sus propios desafios, no solo para la industria de los seguros, sino para
la economia y la sociedad en general.

La tasa de desempleo es un factor que se vio realmente afectado no solo a nivel
nacional, sino que también a nivel mundial.

Segun la Organizacion Internacional de Trabajo (2020). En los Gltimos cinco afios, la
tasa de desempleo en Honduras se ha mantenido relativamente estable (5.7% en el afio 2019),
con la pandemia del COVID-19 se prevé un aumento significativo en la cantidad de personas
desempleadas. La alta incidencia de la informalidad es un rasgo importante del mercado laboral
hondurefio, por tanto, es bastante probable que el impacto de la crisis no se refleje Gnicamente

en el incremento del desempleo y la informalidad, sino también en los ingresos laborales.
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Teniendo en cuenta que los ingresos laborales representaron méas del 68.8% de los
ingresos totales en los hogares, no puede obviarse el efecto que la crisis tendra en materia de
igualdad en ingresos, el cual puede ser mitigado o profundizado dependiendo de la forma en
que las politicas de recuperacion y estimulo al mercado laboral se implementen. (Organizacion
Internacional de Trabajo, 2020)

El Instituto Nacional de Estadisticas (INE) establece que la tasa de desempleo abierto
el afio pasado (2020) cerrd en un 10.9%.

Apuntd que esos datos reflejan una tasa de desempleo abierta del 10.9%, lo que
significa que si se comprar con la tasa de desempleo abierta de 2019, que fue de 5.7%,
representa un incremento sustancial.

Pero ese incremento sustancial de alguna manera no fue tan alto, se habia proyectado
que la tasa de desempleo abierto iba a cerrar el 2020 a mas del 13.5%, pero lleg6 a 10.9%.

No obstante, aun el dato es bastante alto porque 2019 cerr6 con una tasa de 5.7%, es
decir que habia 240 mil desempleados, pero al llegar a 10.9% en 2020, significa que hay 447
mil desempleados. (Proceso Digital, 2021)

Es decir que practicamente la tasa de desempleo dobld la cifra, podria ser muy probable
que este dato este incidiendo en la recuperacion de la cartera de primas por cobrar de Seguros
Atlantida.

El cierre de las actividades comerciales como medida de contencion a la propagacion
del COVID-19 ha generado un fuerte impacto en todos los niveles de empresas, y negocios a
nivel nacional, las MIPYMES (micro, pequefia y mediana empresa) han sido uno de los
sectores que mas se han visto afectado como consecuencia del cierre total y reapertura
progresiva de sus negocios, sin contar que estas son grandes generadoras de los empleos en
Honduras.

Si bien es cierto desde el aflo 2020, instituciones internacionales, entes
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gubernamentales, a través, de las instituciones financieras han decidido tomar medidas de
inclusion financiera, fortalecimiento y apoyo a las Mipymes, para reactivar y dinamizar la
actividad comercial en el pais y en el distrito central, pero pese a que se ha intentado fortalecer
nuevamente el funcionamiento de los negocios. (Banco Atlantida , 2021)

Y asi como el alto indice de desempleo en el pais puedo haber tenido impacto en la
recaudacion de primas por cobrar en Seguros Atlantida, el cierre permanente o total de negocios
en el distrito central es otro factor que puede estar influyendo en la recuperacion.

Es importante recalcar que los dos factores mencionados anteriormente son los que
podrian tener mayor impacto en la recaudacion, pero sin embargo a raiz de la pandemia por el
COVID-19 podrian originarse otros factores o surgir otros factores como el incremento de las
deudas por parte de los ciudadanos del distrito central, es decir que al estar desempleado o al
tener sus negocios cerrados, estos flagelos provocaron problemas de liquidez, teniendo
obligaciones que atender, obligaciones en las que podria estar incluido el pago de la prima de
la poliza de seguro. (Banco Atlantida , 2021)

Las tormentas tropicales, Eta e lota en el mes de noviembre evidenciaron la
vulnerabilidad de Honduras ante desastres naturales, mismos que aumentaron su frecuencia e
intensidad debido al cambio climético, dejando a su paso pérdidas humanas y econémicas.
Asimismo, dafios y destruccion de empresas formales e informales, también de infraestructura
fisica, de redes de telecomunicaciones y de sectores productivos, especialmente el
agroalimentario.

El afio 2020 fue inédito en la historia de Honduras, dado que los dos fendmenos
naturales impactaron en momentos en que el pais ya enfrentaba una fragil situacion humanitaria
y econdmica, debido a la propagacion de la Covid-19 (Banco Atlantida , 2021)

Segun la comisién evaluadora de dafios y perdidas, de la Comision Econdmica de

América Latina y el Caribe (CEPAL), los efectos de las tormentas tropicales Eta e lota medidos
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a través de la metodologia de dafios y pérdidas, son superiores a 52,000 millones de Lempiras,
equivalente a 2,156.41 millones de US ddlares; aproximadamente 9.2% del PIB a precios de
2020.

Después de estas cifras, de ver tasas elevadas de desempleo, de una gran cantidad de
negocios cerrados, de indices de deuda elevados en los ciudadanos, desastres naturales que
arrasaron con gran parte del pais, nos damos cuenta del panorama complejo que fue el afio

2020.
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CAPITULO V. METODOLOGIA / PROCESO

5.1 Enfoque y Métodos

5.1.1 Enfoque

La investigacion va enfocada en un modelo cuantitativo. Para llevar a cabo la
investigacion sobre los factores que inciden en las recuperaciones de primas por cobrar en
Seguros Atlantida en el periodo 2020-2021 utilizamos técnicas que nos permitan recolectar
informacion que conlleva al “analisis e interpretacion de datos, nimeros, indicadores y
estadisticas asociadas con el objeto de estudio” (Pimienta Prieto, 2017, pag. 59) con la finalidad
de interpretar la realidad mediante instrumentos objetivos y medibles.

5.1.2 Método

El método de investigacion utilizado es el no experimental, debido a que no se ejerce
ningun control sobre las variables que se estan estudiando, sino que, al recolectar informacion
mediante técnicas de investigacion los resultados obtenidos se analizan e identifican las
posibles causas y consecuencias.

Asi mimo la estrategia que se llevo a cabo del método de investigacion no experimental
es la descriptiva, ya que este tipo de investigacion busca “identificar y describir los elementos,
propiedades o caracteristicas principales que componen o explican determinados fendmenos o
problematicas, basandose en el método analitico” (Pimienta Prieto, 2017, pag. 83). Al
identificar los factores que inciden en las recuperaciones de primas por cobrar durante el
periodo 2020-2021, analizaremos dichos factores, evaluaremos los mas relevantes y como se

relacionan con otras variables y sus efectos con el impacto econémico de la empresa.

5.2 Poblacién y Muestra

5.2.1 Poblacién
Para determinar la poblacién se tomd en cuenta cuatro criterios:

1. Cualquier persona que haya contratado una pdliza de seguro en Seguros
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Atlantida

2. Que residan en el Distrito Central, Francisco Morazéan

3. Informacién sobre todas las pdlizas que han sido canceladas y no renovadas

4. Durante el periodo 2020-2021
5.2.2 Muestra

Para determinar la muestra, se llevo a cabo el método probabilistico debido a que todos

los elementos de la poblacion tienen la misma probabilidad de formar parte de la muestra,
estando todos al alcance y siendo seleccionados de manera que cualquiera muestra sea posible,
siendo este método que brinda una informacion mas completa y fiable.
5.2.2.1 Variables para elaborar la muestra

Tabla 5.1 Variables para elaborar la muestra

DESCRIPCION SIMBOLOGIA DATOS
Nivel de confianza en 95% (1.96) Z 95%
Poblacion N #
Probabilidad de éxito establecido en un 95% P 95%
Probabilidad de error establecida 5% Q 5%
Error tolerable, establecido en un 5% E 5%
Muestra a Investigar N ?
Fuente: Creacion propia
5.2.2.2 Datos para el calculo de la muestra
Tabla 5.2 Datos para el calculo de la muestra
DESCRIPCION SIMBOLOGIA DATOS
Nivel de confianza en 95% (1.96) Z 95%
Poblacion N *2,066
Probabilidad de éxito establecido en un 95% P 95%
Probabilidad de error establecida 5% q 5%
Error tolerable, establecido en un 5% E 5%
Muestra a Investigar n ?

Fuente: Creacién propia



Ecuacion 1. Formula estadistica para el calculo de la muestra

Formula

n

72NPq

E2(N-1)+PqZ2

Muestra calculada

Tabla 5.3 Muestra calculada

Muestra calculada Aplicacion de formula Resultado

2,066 1.9672*(2,066)*(0.95)*(0.05) 377
(0.05)~2*(2066)+(0.95)*(0.05)*(1.96) 5.26

n= Total, Muestra a Investigar 71.67

Fuente: Creacion propia

Encuestas realizadas: 72
5.3 Unidad de Analisis y Respuesta

La base por la cual se compone nuestro objeto de estudio es por medio de seleccidn de
criterios (vease seccion 5.2.1 Poblacion) que permitan obtener informacion directa y relevante
para cumplir con el objetivo de la investigacion.

Debido a que nuestra investigacion se centra en identificar los factores que han incidido
en las recuperaciones de primas por cobrar en Seguros Atlantida durante el periodo 2020-2021,
hemos tomado como criterios la seleccion de todos los clientes de Seguro Atlantida que residan
en el Distrito Central, Francisco Morazan, de los cuales ya sea que a solicitud del asegurado o
a solicitud del asegurador hayan cancelado sus pélizas de seguro por falta de pago o que no
hayan renovado contrato después de haber cumplido con la obligacidn del pago en el transcurso
del periodo 2020-2021*. Dicho esto, a través de informacion obtenida mediante reportes

estadisticos brindado por la empresa arrojo la cantidad de 2,066 asegurados con pélizas
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canceladas y no renovadas*.

Para determinar la muestra sobre la poblacion, se realizd un muestreo probabilistico por
los que todos los asegurados de la poblacion tienen las mismas probabilidades de ser elegidos
y se realiz6 un muestreo aleatorio simple en los que se eligieron al azar todos los que forman
parte de la poblacion. Para el calculo de la muestra se tomé como base la Tabla 2.

5.4 Técnicas e Instrumentos aplicados

Las técnicas utilizadas para recolectar informacién fueron por medio de una encuesta y
una entrevista. La encuesta fue aplicada a todos los asegurados que componen la muestra
previamente seleccionada, cuyo objetivo es identificar los factores o motivos por las cuales los
clientes dejaron de cumplir con sus obligaciones de pago y conocer el nivel de satisfaccion de
los clientes con los seguros, la encuesta consta de 7 preguntas; 1 pregunta cerrada, 4 preguntas
de seleccion multiple y dos preguntas abiertas. Y la entrevista fue aplicada a un oficial de
cobro de Seguros Atlantida, cuyo objetivo es conocer las medidas que la empresa implemento
ante las dificultades en las recuperaciones de cobro que la empresa contrajo a raiz de la
Pandemia COVID-19.

5.4.1 La encuesta

El tipo de encuesta desarrollada fue la descriptiva, ya que se pretende buscar respuestas
y “crear un registro sobre las actitudes o condiciones presentes dentro de una poblacién en un
momento determinado” (Business, 2020), es decir documentar y analizar el problema a raiz de
los resultados. El objetivo de la encuesta es conocer de los clientes los motivos por las cuales
no pudieron cumplir en tiempo y forma sus obligaciones de pago con la aseguradora Seguros
Atlantida asi mismo de la satisfaccion que perciben de los seguros (Ver anexo 4). Dicha
encuesta fue distribuida por mensajes de texto en el celular, ya que se considera un medio
rapido y sencillo que permitan a las personas no hacerles perder el tiempo en sus ocupaciones

diarias.
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5.4.2 La Entrevista

Se realiz6 una entrevista a un oficial de cobros de Seguros Atlantida, con el objetivo de
recolectar informacion sobre los procesos de cobros, gestiones de cobro realizadas durante el
afio 2020 y las respuestas de los clientes a dichas gestiones, de igual forma para conocer las
medidas implementadas por la empresa ante los problemas con las recaudaciones. La entrevista

cuenta con 10 preguntas de las cuales fueron respondidas por correo electronico.
5.5 Fuentes de Informacion

Las fuentes primarias de la investigacién son las encuestas, entrevistas, reportes
estadisticos brindados por la empresa, pagina web de la empresa. Las fuentes secundarias

utilizadas son los libros electrénicos de CRAI de UNITEC, documentos de sitios web.
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5.6 Cronograma de Trabajo

Tabla s

.3 Cronograma de Trabajo.

ONOGRAMA DE ACTIVIDAD

ACTIVIDAD

PRIMER DIA DE PROYECTO DE GRADUACION

ASIGNACION DE EQUIPO DE TRABAJO

SELECCION DE TEMA DEL PROYECTO

[ mew [ 00 wmao 00000 000000 wwmo 000000
| semana [ 0 semana [ semANA |
a5 ] 6 | 7 | 8 | o | 10

INICIO DEL PRIMER AVANCE

COORDINACION Y DISTRIBUCION DEL PRIMER AVANCE
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1.

N

ELABORACION Y APLICACION DE ENTREVISTAS

1

[%2)

ANALIZAR RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

16

ANALISIS Y REVISION PREVIO A LA ENTREGA DEL SEGUNDO AVANCE

1

~

CORRECCIONES DEL PRIMER AVANCE

18
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1

(Yo}

RETROALIMENTACION DEL ASESOR

2

o

TERCER AVANCE

2

=

COORDINACION Y DISTRIBUCION DEL TERCER AVANCE

2

N
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2

w
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2
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CORRECCIONES DEL TERCER AVANCE
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2

(23]

REVISION GENERAL PREVIO A LA ENTREGA DEL INFORME FINAL

2

O
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3

o

DEFENSA DEL PROYECTO
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CAPITULO VI RESULTADOS Y ANALISIS

En el presente capitulo se analizaran los resultados obtenidos de la aplicacion de encuestas
a los clientes y de la entrevista realizada al oficial de cobro. Dicha informacion serd til para
conocer los factores por las cuales los clientes tuvieron dificultades para cumplir con sus
obligaciones de pago, de igual forma conocer la calidad que perciben de los seguros y de la
atencion al cliente.

De esta forma se concluye si la empresa perdié sus clientes por factores externos (Falta de
capacidad de pago, deudas, desempleo, cierre de negocios) o por factores internos (Insatisfaccion
con los seguros y/o por la mala atencion al cliente).

6.1 Analisis de Datos

6.1.1 Descripcion de la muestra
La encuesta fue aplicada de forma virtual, llegando a encuestar a 73 personas en total, de
forma que se logro obtener los resultados esperadas para identificar y analizar los factores que

influyeron en las recuperaciones de primas por cobrar.
6.2 Validez y Confiabilidad

Para determinar la viabilidad y confianza de la investigacion se aplicd la encuesta a
personas naturales y juridicas quienes formaron parte de la cartera de clientes de la aseguradora en
el transcurso del periodo 2020-2021 y de los cuales sus pélizas de seguro fueron canceladas por

falta de pago.
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6.3 Encuesta

Grafico 6. 2 ¢Actualmente cuenta con un seguro en Seguros Atlantida?

1. ;Actualmente cuenta con un seguros en Seguros Atlantida?

Ias detalles

. Si 15
. Mo

Ln
[£=]

Fuente: Creacion propia

Anélisis: La primera pregunta fue elaborada con el objetivo de segmentar el nivel
representativo de clientes que ha perdido la empresa por factores externos o internos, y por el otro
lado, los clientes que se mantienen fieles a la empresa ya sea porque han recuperado sus
capacidades de pago y/o porque la buena satisfaccion que tiene sobre los seguros y la atencion al
cliente.

En los resultados obtenidos, vemos que el 79% de los clientes que cancelaron sus polizas
de seguro, son clientes que la empresa ha perdido y que por tanto el objeto de estudio se centra en
investigar cuales fueron esos factores por las cuales estos 58 clientes dejaron de cumplir con sus
obligaciones de pago y no han vuelto a contratar una pdliza de seguro.

Cabe mencionar que las preguntas de las encuestas contienen ramificaciones
(condicionantes), de las cuales, dependiendo de la respuesta del cliente, la encuesta lo va dirigiendo
a otro nUmero de pregunta.

Nota: Los clientes que respondieron que no cuentan con un seguro en Seguros Atlantida,
pasan a la pregunta No. 4 (Véase grafico 6.4 ¢ Cual ha sido el motivo por la cual no ha renovado

0 ha cancelado su poliza de seguro?), los clientes que respondieron que si cuentan con un seguro,
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pasan a la pregunta No. 2 (Veéase grafico 6.2 ¢Cual es su nivel de satisfaccion con los seguros que
ofrece Seguros Atlantida?) y posteriormente a la pregunta No. 3 (Véase grafico 6.3 ¢Cudl es su
opinion respecto del nivel de atencidn al cliente por nuestros colaboradores?)

Gréfico 6. 3 ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con los seguros que ofrece Seguros Atlantida?

2. ;Cual en su nivel de satisfaccion con los seguros que ofrece Seqguros Atlantida?

I3z detalles

Excelente ]
®

Busna a
®

Indiferente 1
o

Iala ]
o
@ Muy mala 0

Fuente: Creacién propia

Anadlisis: De los 15 clientes que cuenta con un seguro en Seguros Atlantida, observamos
que la mayoria estan satisfechos con los seguros que ofrece la empresa. Estos resultados concluyen
que la empresa todavia tiene un margen por mejorar debido a que el nivel de satisfaccion no es del
todo excelente para los asegurados.

Grafico 6. 4 ¢Cual es su opinion respecto del nivel de atencion al cliente por nuestros
colaboradores?

3. ;Cual es su opinion respecto del nivel de atencion al cliente por nuestros colaboradores?

Mas detalles

@ Muy buena 4
@ Buena g
@ Indiferente 1
@ Malz 1
@ Muy Mala 0

Fuente: Creacién propia

Andlisis: Con respecto al nivel de satisfaccion que tienen los clientes con la atencion al
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cliente se observd que va de la mano con la satisfaccion que tienen por el producto (seguros), los
resultados concluyen la mayoria de sus clientes estan satisfechos con la atencion recibida.

Grafico 6. 5 ¢Cuél ha sido el motivo por la cual no ha renovado o ha cancelado su poéliza de
seguro?

4. ;Cual ha sido el motivo por la cual no ha renovado o ha cancelado su pdéliza de sequros?

IMas detalles

. Desempleo 23
Cierre de negocio 11

. Deudas 2 =

. Falta de capacidad de pago 9 5
@ Insatisfaccion con los seguros 5
5
@ Mala atencién al clients 2 .
o ] L

Fuente: Creacion propia

=]

Analisis: La pregunta mas importante de la encuesta va enfocada a investigar cuales ha
sido los factores por las cuales el 79% de los clientes que ya no forman parte de Seguros Atlantida,
no han podido cumplir con sus obligaciones de pago.

Los resultados obtenidos concluyen que el desempleo es el principal factor por el cual los
clientes han dejado de cumplir con sus obligaciones de pago, ocupando el 40% de los 58 clientes
por las cuales la empresa ha perdido, a este factor le sigue el cierre de negocios ocupando el 19%
y la falta de capacidad de pago con un 16%, de igual forma cabe mencionar que existe un 9% de
clientes que han renunciado a contratar una poliza de seguro por la insatisfaccidén con los seguros.

Gréfico 6. 6 En el caso de necesitar otra pdliza de seguro
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5. En el caso de necesitar otra pdliza de seguro, ;Qué acciones tomaria?

s detalles

L

@ Contrataria a la misma empresa

un

@ Contrataria a otra empresa

@ Guscaria en el mercado la mej. 29

Fuente: Creacion propia

Andlisis: Esta pregunta se formul6 con el objetivo de conocer las preferencias que tienen
toda la muestra de asegurados, tanto los que cuenta con un seguro como los que no cuenta con un
seguro, con respecto de Seguros Atlantida.

Los resultados obtenidos concluyen que existe una ligera ventaja de la preferencia que
tienen acerca de Seguros Atlantida (48%) con respecto a buscar en el mercado la mejor opcion
(45%).

Nota: Los clientes que respondieron contratar una péliza de seguros con otra empresa o
buscar en el mercado la mejor opcidn pasar a la pregunta No. 6 (Véase gréafico 6.6 ¢ Tienen alguna
inconformidad con Seguros Atlantida?, Explique ¢Por qué?), los clientes que respondieron
contratar a la misma empresa pasar a la pregunta No. 7 (Véase grafico 6.7 ¢(Qué aspectos
relevantes cree que deba mejorar Seguros Atlantida?).

Gréfico 6. 7 ¢ Tienen alguna inconformidad con Seguros Atlantida?, Explique ¢ Por qué?

6. ;Tienen alguna inconformidad con Seguros Atlantida?, Explique ;Por qué?

gz detalles

29

Respuestas Respuestas mas recientes
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Fuente: Creacion propia

Andlisis: Esta pregunta va orientada a los encuestados que elegirian contratar una péliza
de seguros con otra empresa aseguradora. Debido a que es una pregunta abierta no se existen las
mismas respuestas, sin embargo, la pregunta se formul6 con el objetivo de conocer las
inconformidades de los clientes con respecto a la aseguradora, de modo que se pueda crear un
nuevo interés sobre un area o producto que necesite mejorar.

Entre los hallazgos obtenidos en las opiniones, se analizaron las mas importantes, entre
ellas “Un sistema muy lento”, “Si, tienen mal servicio”, “No cubre ciertas necesidades como
medicamentos después de accidentes y “Me han dado mala informacion™.

Gréfico 6. 8 ¢ Qué aspectos relevantes cree que deba mejorar Seguros Atlantida?

7. ;Qué aspectos relevantes cree que deba mejorar Sequros Atlantida?
Respuestas mas recientes

2 6 "Tramites"

"1. Debe mejorar los procesos en los servicios algunos son muy tedios...
Respuestas

"Mayor explicacion al momento de contratar un seguro’

Fuente: Creacion propia

Anélisis: Esta pregunta va orientada aquellos encuestados que eligieron contratar otra
poliza de seguro con la misma empresa y al igual que la pregunta anterior, es una pregunta abierta
y se formuld con el objetivo a que los clientes pudieran expresar con sus propias palabras algunos
aspectos relevantes que consideren que deba mejorar Seguros Atlantida.

Entre los hallazgos obtenidos, se identificaron las mas importantes entre ellas “Ampliar los
comercios afiliados”, “Mejorar el proceso de siniestros de seguros de vehiculo”, “Deben de ser

mas rapidos en el reembolso”, “Mejorar la atencion al cliente”, “Ofrecer mas descuentos”.
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6.4 Entrevista realizada

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA ASEGURADORA SEGUROS
ATLANTIDA SOBRE EL TEMA DE RECUPERACIONES DE PRIMAS POR
COBRAR

Tema: Factores que han afectado las recaudaciones por primas por cobrar y las
medidas implementadas por la empresa para solventar dichas dificultades durante la

Pandemia COVID-19.

Fecha: 21/05/2021

Datos Personales

Nombre del entrevistado: Belmar Yudith Diaz Cardona
Empresa: Seguros Atlantida

Cargo: Oficial de Cobros por Zona

Correo Electronico: beldiaz@seatlan.com

Objetivo

Identificar y analizar las medidas implementadas por la empresa ante los problemas en las
recaudaciones de primas por cobrar en el Distrito Central durante la pandemia COVID-19.

Prequntas:

1. ¢ Qué es una poliza de seguro?

R// Una pdliza es el contrato que la aseguradora entrega al cliente una vez que se llega al acuerdo
de ambas partes sobre las coberturas que el cliente necesita para proteger sus bienes o su salud, la

poliza incluye todas las clausulas que le garantizan esas coberturas negociadas en caso de presentar
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algun reclamo esta sirve como guia para ambas partes y asi evitar inconvenientes.

2. ¢ COmo se contrata una poliza de seguro?

R// El cliente solicita una cotizacion al area comercial sobre el bien que desea asegurar, se hace
una negociacion de las coberturas en base a la necesidad del cliente y a lo que la aseguradora esta
dispuesta a cubrir en caso de que se presenten reclamos, una vez expuestos ambos puntos de vista
el cliente decide si autoriza la emisidn del seguro, al contar con el visto bueno se procede a llenar
formularios para crear el expediente del cliente se solicita toda la informacion necesaria para
después mandar a suscribir la péliza en base a las coberturas negociadas, si el cliente desea realizar
el pago al momento de suscribir el seguro lo puede hacer y se le explica cuales son las diferentes
formas de pago por las que puede optar.

3. ¢Cual son los medios por las cuales se puede pagar una poliza de seguro?

R/l El pago puede ser en efectivo, con tarjeta de crédito o debito, con cheque, transferencias
bancarias o depdsitos a cuenta, intra o extra-financiamientos.

4. ¢ Cudl es el procedimiento para realizar una gestion de cobro de una poliza de seguro?
R// Las gestiones de cobro comienzan a los 30 dias después de iniciada la vigencia de la péliza, si
el cliente no ha pagado y ya se le ha notificado via correo electronico y llamadas telefénicas sobre
la renovacion del seguro, se procede con el envio de una carta de cobro, si después de esa gestion
no paga y el vencimiento de la cuota llega a los 60 dias se envia un requerimiento legal donde el
documento expresa que se le otorga un plazo de 15 dias para que realice el pago y no pierda la
cobertura de su seguro, si aun transcurrido ese plazo el cliente no paga se espera 10 dias mas antes
de solicitar la cancelacion.

5. ¢Brindan facilidades de pago?

R/I Si, el cliente puede elegir si desea pagar de contado se le otorga un descuento por pronto pago
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durante el primer mes de vigencia de su pdliza en los ramos de vehiculo y dafios, no aplica en el
ramo de personas (vida, medico), también se ofrecen pagos mediante intra o extra-financiamientos
a 0% de interés con plazos de 3, 6, 9 y 12 meses, otra opcidn es pagar de forma mensual con un
plan de pago fraccionado a un méaximo de 6 meses aqui se incluye el impuesto y los gastos en la
primera cuota.

6. A raiz de la situacion atipica que vivimos por la Pandemia COVID-19, ;han tenido
dificultades en las recuperaciones de cobro de los clientes?

R// Si, debido a que las personas han tenido inestabilidad econdmica durante los Gltimos meses,
clientes que eran puntuales con sus pagos se atrasaron y cayeron en mora, algunos clientes no ven
como prioridad el pago de un seguro y prefieren hacerlo ya en ultimas instancias.

7. ¢ Cuéles son los factores o casusas por las cuales los clientes no han podido pagar sus polizas
de seguro?

R// Muchos de los clientes han solicitado cancelar su seguro por la dificil situacion econdémica que
actualmente vivimos, algunas personas han indicado que han sido suspendidos de sus trabajos,
otros que han tenido que cerrar sus negocios o que las ventas ya no estan lo suficientemente buenas
como para poder pagar un seguro y que prefieren arriesgarse a dejar desprotegidos sus bienes.

8. ¢Qué medidas implementd la empresa ante los problemas con las recuperaciones de
cobro?

R/ Se otorgd un alivio de deuda a los clientes, ofrecieron descuento por pago de cuotas vencidas
y se implementaron nuevas formas de recaudacion de primas.

9. ¢ En qué consisten esas medidas implementadas?

R/I El afio pasado se otorgd un alivio de deuda a los clientes que no podia pagar debido a la

situacion del COVID-19, también se les ofrecid un descuento por pago de cuotas vencidas esto
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para motivarles y que trataran de ponerse al dia con sus pagos, se implementaron nuevas formas
de recaudacion para que el cliente no tuviera que salir de casa o que se le realizara una visita
domiciliaria para evitar el contacto directo.

10. ¢ Tuvieron un impacto positivo dichas medidas?

R/I Si, el alivio ayudo a que los clientes pudieran extender el plazo de pago, muchos aprovecharon
a pagar las cuotas que tenian atrasadas para gozar del descuento, cabe mencionar que si optaba por
el alivio, el cliente no tenia derecho a gozar del descuento asi que eran dos formas diferentes entre
las cuales podria elegir a su conveniencia, y las nuevas formas de recaudacion vinieron a subsanar
esos cobros que se estaban perdiendo por no poder realizar visitas, a la fecha siguen siendo de gran
ayuda ya que muchos clientes prefieren evitar el contacto con terceras personas y prefieren que se

les cobre de forma remota.
6.5 Resultado General de las Tecnicas de Investigacion

En base a los resultados obtenidos en la aplicacion de las técnicas de investigacion, tanto
de encuestas como en la entrevista realizada, se cumplio con dos objetivos especificos importantes
en la investigacion; al identificar los factores que han incidido en las recuperaciones de primas por
cobrar en el Distrito Central durante el periodo 2020-2021 y las medidas que la empresa
implemento para apaciguar las dificultades en las recaudaciones.

A través de las encuestas podemos observar de la muestra aplicada, el 79% de clientes de
los cuales sus polizas fueron canceladas por falta de pago o que después de haber cumplido con
sus obligaciones de pago no renovaron contrato, ya no pertenecen a Seguros Atlantida, de estos
clientes que la empresa ha perdido, se ha identificado que el 78% se debe a factores externos y el
12% por factores internos.

Los factores externos son aquellos de los cuales no tienen control la empresa, sino que son
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influenciados por factores como la crisis econdmica del pais, politica fiscal, fendmenos naturales,
entre otros. Mientras tanto los factores internos son aquellos de los cuales, si tienen control la
empresa, son influenciados por mala atencion al cliente, insatisfaccion con los seguros, atrasos en
los reembolsos de dinero por siniestros.

Al tabular la informacion obtenida por las encuestas se encontré que los principales
motivos por las cuales los clientes no han pagado o que no hayan renovado contrato, es por el
desempleo ocupando el 40% sobre la muestra aplicada, seguida del cierre de negocios con un 19%
y por ultimo la falta de capacidad de pago con un 16%. En los factores internos la insatisfaccion
en los seguros representa el 9% y la mala atencion al cliente con un 5%.

Sobre las preferencias en el mercado, hay una ligera ventaja en los clientes que prefieren
contratar otra pdliza de seguro con Seguros Atlantida, que en buscar en el mercado otra mejor
opcion. Esto ayudara a identificar que tan satisfechos se encuentran los clientes de la aseguradora,
debido a que hay muchas elecciones dividas la empresa debe de mejorar sus seguros y la atencion
al cliente.

En cuanto a los hallazgos a la aplicacion de la encuesta, se encontré que las medidas que
la empresa implementé para solventar las dificultades en las recuperaciones, es por medio de un
alivio de deuda, dicho alivio consiste en ofrecer descuento por pago de cuotas vencidas, esto le
permitié al cliente contar un saldo de deuda menor del que tenia antes de comenzar la pandemia
en Honduras por el COVID-19, al igual que implementar nuevas medidas de pago, al realizar
visitas domiciliarias sin necesidad de asistir a la empresa a realizar el pago, como incentivo para

que los asegurados pudiesen realizar sus pagos.

6.6 Hallazgos de la investigacion

Mediante las investigaciones realizadas por medio de la obtencion directa de reportes
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estadisticos, informes y otras informaciones relevantes proporcionado por la empresa a través del
correo electronico, ademas de informacion encontrada por medio de fuentes fidedignas en el marco
tedrico y en la aplicacion de las encuestas y en la entrevista realizada a empleados de la empresa,
se logré cumplir con los objetivos de la investigacidn propuestos inicialmente.

En el afio 2020, se comenzé a vivir hechos sin precedentes en nuestro pais, debido al virus
COVID-19, declarada pandemia por la OMS el 11 de marzo del 2020. La constante propagacion
del virus obligo al gobierno a emitir toques de queda en la mayor parte del territorio nacional, lo
que caus6 una crisis en la economia del pais, ocasionando cierres de negocio, mayor desempleo y
mayor pobreza. Estos problemas vinieron afectar al sector asegurador, y en particular a Seguros
Atlantida, al tener limitantes para emitir polizas de seguro y pagar reembolsos de dinero por
siniestros, sumados a estas variables registrando pérdidas de recaudaciones de millones al cierre
del ejercicio 2020.

Es por tal razon que esta investigacion se centra en investigar detalladamente los motivos
por las cuales tuvieron problemas en las recaudaciones.

A continuacion, se presenta los hallazgos encontrados en la investigacion y los
procedimientos realizados para el logro de cada objetivo establecidos inicialmente basados en la
informacion recabada de la empresa y de otras fuentes primarias y secundarias del estudio:

1. Identificar mediante datos estadisticos los meses en que hubo escasez en la
recaudacion e investigar las razones.
Para poder obtener informacidn sobre los meses en que hubo escasez en las recaudaciones,

se solicit6 a la empresa reportes estadisticos mensuales del afio 2020.
Al consolidar la informacion, se elabord un cuadro comparativo entre las recaudaciones del
afio 2020 y 2019, con el objetivo de realizar un analisis sobre los meses en que menos se recaudd,

de lo cual se esperaba recibir en base a informacion historica.
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Tabla 6.1 Cuadro comparativo de Recaudaciones 2019 vs 2020 mensual
Fuente: Creacién propia

TEGUCIGALPA
RECAUDACIONES

VARIACIONES

VARIACION

ANO 2019 ANO 2020 VARIACION %
ENERO L. 96,136,397.02 | L. 118,709,561.47 | L. 22,573,164.46 23%
FEBRERO | L. 96,533,726.67 | L. 105,632,001.40 | L. 9,098,274.73 9%
MARZO | L. 87,620,145.92 | L. 78,333,503.68 | L. -9,286,642.23 -11%
ABRIL L. 86,450,754.39 | L. 61,079,038.67 | L. -25,371,715.72 -29%
MAYO L. 101,580,096.51 | L. 95,846,293.80 | L. -5,733,802.71 -6%
JUNIO L. 82,748,910.24 | L. 95,787,452.19 | L. 13,038,541.95 16%
JuLio L. 111,290,882.70 | L. 89,586,083.54 | L. -21,704,799.16 -20%
AGOSTO | L. 131,437,539.02 | L. 138,938,578.48 | L. 7,501,039.46 6%
SEPTIEMBRE | L. 125,958,097.75 | L. 90,166,302.67 | L. -35,791,795.08 -28%
OCTUBRE | L. 96,745,099.91 | L. 114,718,280.18 | L. 17,973,180.27 19%
NOVIEMBRE | L. 120,748,968.51 | L. 116,369,872.76 | L. -4,379,095.75 -4%
DICIEMBRE | L. 118,404,949.32 | L. 103,259,348.03 | L. -15,145,601.29 -13%
TOTALES L. 1,255,655,567.94 L. 1,208,426,316.88 L. -47,229,251.07

Al realizar el analisis se pudo observar que los meses donde no se cumplié con las

recaudaciones esperadas, fueron en los meses de marzo, abril, mayo, julio, septiembre, noviembre

y diciembre.

Al evaluar los meses donde no se logré recaudar lo esperado, se encontré que el mes de
abril fue el mes mas critico para la empresa al recaudar solamente L. 61.07 millones, lo que
equivale solo al 5% del total recaudado del 2020, 29% por debajo en comparacion del mes de
abril del afio 20109.

Las razones por la cual el mes de abril, fue un mes critico para la empresa, se debe a la
incertidumbre que rodeaba al pais a causa del COVID-19, comenzaba la pandemia a propagarse y
el gobierno restringia la circulacion por los ultimos digitos de identidad, y las personas cuando
tenia la oportunidad de circular lo dedicaban para retirar dinero de los bancos y poder abastecerse

de alimentos, ya las obligaciones de pago con la aseguradora quedaban en segundo plano y es por
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ello que esta situacion vino afectar la recaudacién en el mes de abril.

2. ldentificar los ramos de seguro en la aseguradora de los cuales tuvieron problemas

de pago e investigar las causas.

En los hallazgos obtenidos del primer objetivo se encontr6 que, en el mes de abril del afio
2020, es el mes donde se recaudd menos dinero y por ende que se va a analizar dicho mes para
cumplir con este objetivo.

Para poder identificar los ramos de seguro en los que tuvieron problemas en las
recaudaciones, se procedié a utilizar los reportes estadisticos de primas por cobrar del mes de
marzo y el mes abril 2020, y se evaluo las variaciones que hubieron de un mes al otro, las cuales
se basaron en el siguiente criterio: Al disminuir las primas por cobrar de abril con respecto a marzo,
conlleva a pagos realizados en el mes abril, si por el contrario aumento las primas por cobrar de
abril con respecto a marzo, es debido a que no se reflejaron pagos en los ramos correspondientes.

En el siguiente cuadro se logré observar este analisis:

Tabla 6.2 Cuadro comparativo de Primas por Cobrar 2020 marzo vs abril

Primas por Cobrar Primas por Cobrar %

marzo 2020

VARIACIONES

abril 2020 representativo

ACCIDENTES Y L L L

ENFERMEDADES 167,683,712.31 177,489,330.94 9,805,618.63 6%
FIANZAS 1,170,101.62 1,201,950.49 31,848.87 3%
INCENDIO Y LINEAS ALIADAS |142,436,887.46 124,254,163.30 _18,182,724.16 -13%
OTROS SEGUROS GENERALES | 31,863,511.04 38,744,368.39 6,880,857.35 22%

VEHICULOS AUTOMOTORES

142,504,506.70

152,851,865.09

10,347,358.39

7%

VIDA COLECTIVO

106,715,974.37

110,667,260.65

3,951,286.28

4%

VIDA INDIVIDUAL

2,614,644.19
L

594,989,337.69

3,476,600.72
L
608,685,539.58

861,956.53
L
13,696,201.89
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Fuente: Creacidn propia

Al evaluar los resultamos se puede observar que los ramos de Vida Individual y Otros
Seguros Generales (Responsabilidad Civil Empresarial y Transporte Terrestre Empresarial), tienen el
mayor porcentaje de crecimiento en las primas por cobrar de abril con respecto a marzo, lo que
nos lleva a obtener como resultado que son los dos ramos en los que se recaudd menos en el mes
de abril 2020.

Al analizar las causas por las cuales estos dos ramos, son los que en lugar de disminuir las
primas por cobrar aumentaron, se puede decir que debido a las prioridades que tienen los
asegurados con las pélizas que contratan, Otros Seguros Generales son conformados por diversos
ramos técnicos como ser seguros por Rotura de maquinarias, Equipos electronicos, Granos basicos,
entre otros. Estos tipos de seguro al atravesar una pandemia se vuelven menos prioritarios o que
conllevan un menor riesgo de sufrir siniestros. Por el otro lado, Vida Individual es un tipo de
seguro en las que sus coberturas se basan en fallecimientos, por muertes accidentales ya sea en
edificios publicos o en transito, gastos funebres, entre otros. Es por tal razon que los asegurados
tomaron como mas prioritario pagar seguros como, por ejemplo; Accidentes y Enfermedades de
los cuales resultan ser mas necesarios e implican mayor riesgo de tener siniestros al contraer el
virus de COVID-109.

3. ldentificar los factores que influyen en las recuperaciones de primas por cobrar

en Seguros Atlantida en el Distrito Central durante la pandemia COVID-19.

Para poder identificar los factores que incidieron en las recuperaciones de primas por cobrar
en el Distrito Central durante la pandemia COVID-19, se aplicaron encuestas, esta técnica de
investigacion permitié conocer directamente al cliente cuales fueron esos motivos por las cuales

no cumplieron con sus obligaciones de pago o que al cumplir con dichas obligaciones decidieron
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no renovar sus polizas de seguro.

Al observar los resultados obtenidos (Ver seccion 6.3 Encuestas) se encontrd que los
principales factores que incidieron a que los clientes no cumplieron con sus pagos es por el
desempleo, cierre de negocios y la falta de capacidad de pago.

Las causas por las cuales estos factores han sido determinantes para que los clientes no
pudieran cumplir con sus pagos, confirman estudios recientes realizados por la Universidad
Nacional Auténoma de Honduras (UNAH) en el que informan que el afio 2020, 400,000 personas
perdieron su trabajo en Honduras debido a la pandemia, aumentando asi la tasa de desempleo,
pasando de 5.7% que ya existia en el afio 2019 a 10.9% en el 2020. (swissinfo.ch, 2021). En la
misma situacion se enfrenta las MiPymes en Honduras, segun el Instituto de Investigaciones
Econdmicas y Sociales del Pais (IIES) de la Universidad Auténoma de Honduras (UNAH)
informan que mas del 33% del micro, pequefias y medianas empresas han suspendido o despedido
a muchos de sus trabajadores por efectos de la pandemia, donde ocho de diez empresas
disminuyendo sus ventas se vieron con la obligacién de suspender sus operaciones, ademas
afirman que el sector del turismo ha sido el méas afectado.

Estos estudios informan que, al aplicar encuestas a 748 empresas, el 10.2% principalmente
de las MiPymes, han cerrado de forma definitiva ante la caida del consumo por la crisis del
COVID-19 (eleconomista, 2020). Y en cuanto a la falta de capacidad de pago, es debido aquellas
personas que mantuvieron sus ingresos, sin embargo, optaron por cumplir otras obligaciones de
primera necesidad.

4. Evaluar la manera en como influyeron estos factores sobre las recaudaciones y en

la cartera de primas por cobrar

Para poder evaluar la manera en como influyeron los factores sobre las recaudaciones en los

60



de la empresa, a raiz de las cancelaciones y no renovaciones de pélizas ya sea a solicitud del
asegurado o a solicitud del asegurador producto de los factores previamente identificados, se ha
realizado el siguiente analisis:

En primer lugar, a través de la informacién brindada por la empresa, se trabajo con 3 reportes:
reporte de primas por cobrar de todo el afio 2020, reporte de las recaudaciones de todo el afio 2020
y el reporte de cancelaciones y no renovaciones del todo el afio 2020.

Para poder realizar el analisis, cada reporte cuenta con un campo en comin; el nimero de
poliza asignado a cada asegurado al momento de contratar una péliza, este nimero de péliza fue
utilizado para hacer un ‘match’ o cruce de informacion mediante formulas en Excel (BUSCARYV).
En este andlisis lo que se pretende buscar es el saldo de primas por cobrar de cada poliza que se
cancelo, asi se lograra identificar el saldo que le adeudé el asegurado a la aseguradora antes de
haber cancelado sus polizas o a solicitud propia de la empresa por falta de pago. Logrando

encontrar los siguientes resultados:

Tabla 6.3 Reporte de cancelaciones de Primas por Cobrar 2020 mensual

ANO 2020
Saldo PxC Cancelaciones % Representativo
ENERO 509,618,083.59 - 0.0%
FEBRERO 490,659,989.98 - 0.0%
MARZO 594,989,337.69 - 0.0%
ABRIL 608,685,539.58 69,072,941.67 11.3%
MAYO 651,299,795.51 4,474,472.44 0.7%
JUNIO 621,194,857.65 2,257,506.47 0.4%
JULIO 611,216,173.03 - 0.0%
AGOSTO 536,796,554.13 6,051,950.28 1.1%
SEPTIEMBRE 512,600,152.29 - 0.0%
OCTUBRE 491,332,135.88 2,310,449.71 0.5%
NOVIEMBRE 525,895,230.07 928,624.52 0.2%
DICIEMBRE 600,699,674.91 - 0.0%
TOTAL 600,699,674.91 85,095,945.09 14.2%

Fuente: Creacién propia
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Segun la tabla anterior, se puede observar que en total lo que la empresa no logré recuperar en
primas por cobrar debido a las cancelaciones emitidas y no renovaciones durante el afio 2020 fue
de L. 85.09 millones, equivalente al 14.2% sobre el total de primas por cobrar que cerré la empresa
en diciembre. Cabe mencionar que el mes donde se hicieron mas cancelaciones fue en el mes de
abril con L. 69.07 millones, representando el 81% sobre el total de cancelaciones en el afio,
situacién que justifica en el analisis del primer objetivo que sea el mes de abril donde se recaudo
menos en todo el afio 2020.

Para poder determinar como influyeron los factores sobre las recaudaciones, se tom6 como
base la tabla 6.1 del andlisis del primer objetivo, considerando agregar el campo de las
cancelaciones para poder obtener el efecto financiero de lo que se hubiera recaudado. Se encontrd
lo siguiente:

Tabla 6.4 Analisis de como influye las cancelaciones sobre las recuperaciones al cierre del

2020
TEGUCIGALPA
RECAUDACIONES CANCELACIONES EFECTO
ANO 2019 ANO 2020 VARIACIONES ANO 2020 FINANCIERO
L. L. L. L. L.

ENERO |96,136,397.02 118,709,561.47 22,573,164.46 - 22,573,164.46
L. L. L. L. L.
FEBRERO |96,533,726.67 105,632,001.40 9,098,274.73 - 9,098,274.73

L. L. L. - L. L. -
MARZO |87,620,145.92 78,333,503.68 9,286,642.23 - 9,286,642.23
L. L. L. - L. L.
ABRIL 86,450,754.39 61,079,038.67 25,371,715.72 69,072,941.67 |43,701,225.95
L. L. L. - L. L. -
MAYO 101,580,096.51 95,846,293.80 5,733,802.71 4,474,472.44 1,259,330.27
L. L. L. L. L.
JUNIO  [82,748,910.24 95,787,452.19 13,038,541.95 2,257,506.47 15,296,048.42
L. L. L. - L. L. -
JuLlO 111,290,882.70 89,586,083.54 21,704,799.16 - 21,704,799.16
L. L. L. L. L.
AGOSTO |131,437,539.02 138,938,578.48 7,501,039.46 6,051,950.28 13,552,989.74
SEPTIEMBRE | L. L. L. - L. L. -
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125,958,097.75 90,166,302.67 35,791,795.08 - 35,791,795.08
L. L. L. L. L.
OCTUBRE |96,745,099.91 114,718,280.18 17,973,180.27 2,310,449.71 20,283,629.98
L. L. L. - L. L. -
NOVIEMBRE | 120,748,968.51 116,369,872.76 4,379,095.75 928,624.52 3,450,471.23
L. L. L. - L. L. -
DICIEMBRE |118,404,949.32 103,259,348.03 15,145,601.29 - 15,145,601.29

L L. L. - L. L.
1,208,426,316.88 47,229,251.07 85,095,945.09 37,866,694.02

TOTALES  1,255,655,567.94
Fuente: Creacion propia

Como se puede observar el impacto en las cancelaciones y no renovaciones que se emitieron
en el afio 2020 influyeron en gran manera en las recaudaciones, segun la tabla 6.4 lo que empresa
no logré recuperar por las cancelaciones por faltas de pago y no renovaciones fue de L. 85.09
millones, al contar con estas recaudaciones la empresa no solo habria logrado cumplir con las
recaudaciones historicas del 2019, sino ademas hubiera obtenido una utilidad al final del ejercicio
por L. 37.86 millones.

Por lo que este analisis concluye que las causas de las disminuciones en las recaudaciones al
final del afio 2020 en comparacion con el 2019, se debe por las cancelaciones de polizas en el
transcurso del afio, al igual que las no renovaciones de contratos por pdlizas de seguro.

5. ldentificar y analizar las respuestas que tuvo la aseguradora ante los problemas

de recaudacion y que impacto tuvieron.

Mediante las investigaciones realizas por medio de la aplicacion de entrevista a empleados
de la aseguradora y en la solicitud de informacidn directa de la empresa, se logré determinar lo
siguiente:

Medidas implementadas:

Alivio de Deuda

Existen dos tipos de alivio de deuda que la aseguradora brind6 a sus clientes:

1. Alivio a cuotas vencidas
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Este tipo de alivio consiste en ofrecer un descuento por pago de cuotas vencidas, sea en el
caso de que el cliente tenga con la aseguradora un plan de pago mensuales, bimensuales,
trimestrales, cuatrimestrales o semestrales.

2. Alivio en la ampliacion de las fechas de vencimiento sobre las cuotas vencidas

Este tipo de alivio consistié en seleccionar a criterio de la aseguradora una muestra de
asegurados sobre la poblacién de la cartera de primas por cobrar en el mes de marzo 2020 para
congelar los dias de antigiiedad de mora, que consiste en ampliar las fechas de vencimiento sobre
las cuotas vencidas hasta el mes de junio 2020, en el caso que el asegurado no haya pagado.

Este tipo de alivio es amparado por la Comision Nacional de Bancos y Seguros, de acuerdo
con la Circular SSE No. 5/2020 mediante Resolucion SSE No. 177/26-03-2020 del inciso 4,
“Mantener un auxiliar complementario de las Primas por Cobrar” y de la “Estimacion por
Deterioro Acumulado para Primas por Cobrar”, de los meses de marzo, abril, mayo y junio 2020,
en los que estara vigente el periodo de gracia que la Institucion de Seguros conceda a los tomadores
de seguros y/o asegurados...” (Ver anexo 5).

Facilidades de pago

Debido a las restricciones de circulacion implementadas por el Gobierno de la Republica
en las ciudades de Tegucigalpa, San Pedro Sula y La Ceiba, la aseguradora brindo las facilidades
que el asegurado pudiera pagar a través de visitas domiciliarias de manera de incentivo para
ponerse al dia con las cuotas vencidas.

Propuestas o Plan de Accidn

El plan de accion sugerida para la aseguradora va mas enfocado en realizar un estudio sobre
la satisfaccion del cliente.

Como se puede apreciar en los resultados de las encuestas, hay factores que la empresa no
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puede controlar como aquellos factores externos que se identificaron como ser el desempleo, cierre
de negocios y falta de capacidad de pago.

Sin embargo, existen factores internos de los cuales la empresa puede corregir 0 mejorar,
dentro de esos factores estan la insatisfaccion con los seguros y la mala atencion al cliente por las
cuales el 13% de los encuestados eligieron que eran motivos por las cuales hayan cancelado o que
no hayan renovado sus polizas de seguro. De igual forma a la hora de necesitar otra péliza de
seguro el 45% de los encuestados eligieron buscar en el mercado la mejor opcion.

Es claro que existe un porcentaje de asegurados que no estan satisfechos con los productos
y servicios que ofrece la aseguradora, asi como la atencion al cliente.

De manera que se propone a la empresa a realizar encuestas, segun investigaciones
realizadas, la aseguradora no cuenta con una herramienta que les permitan conocer a menudo la
satisfaccion del cliente con los productos y servicios, asi como la calidad de la atencion al cliente.
Esta herramienta permitira conocer e identificar las areas que tiene que mejorar la empresa.

De igual forma reforzar la atencion al cliente, contar con un engagement de los empleados
con la empresa es vital. Tener empleados contentos, motivados e identificados con la organizacion
estd directamente relacionado con su desempefio y la atencion que prestaran. Es importante
mantener en formacion a los empleados, impulsando el aprendizaje acerca de las polizas de
seguros, los procesos de reclamo, las coberturas en los diferentes tipos de ramos de seguro,
resultando empleados mas capacitados, comprometidos y motivados.

Otra propuesta seria implementar nuevos controles que permitan mantenerse en constante
contacto con los clientes, para informar sobre cambios importantes, descuentos, nuevas ofertas.
Esta estrategia para tener éxito la base se centra en conocer al cliente, la buena comunicacion,

transparencia y en la atencion al cliente.
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CAPITULO VII CONCLUSIONES

Se concluye que, mediante las investigaciones realizadas a través de las encuestas,

entrevistas y otras fuentes de informacion relevante los resultados que se obtuvieron fueron los

siguientes:

o

Se logré identificar que dentro de la cartera de clientes de la aseguradora existen
dos tipos de clientes, naturales y juridicos, y que dentro de las causales que
incidieron en las recuperaciones de la aseguradora, fueron la falta de capacidad de
pago, el cierre de negocios, y el desempleo, siendo estos dos Ultimos los mas
predominantes, estos factores se derivaron o aumentaron a raiz de la crisis generada
por el COVID-19, crisis que contribuyd al cierre de empresas publicas y privadas,
afectando a sus duefios y por ende, esto hizo que la cifra de desempleo en el pais
creciera, generando la falta de capacidad de pago, tanto como para sus duefios y
sus empleados, siendo ambos clientes o asegurados, fueron estas las causas
determinantes para que estos mismos no hayan podido realizar sus pagos, 0
cancelaran sus polizas de seguro.

En base a los resultados obtenidos a través de entrevistas con el personal
especializado, el nivel de influencia que conllevan dichos factores en las
recaudaciones de primas por cobrar de Seguros Atlantida, fue un impacto realmente
negativo para la aseguradora, ya que a causa de estos factores la empresa dejo de
recaudar en primas por cobrar L. 85.09 millones.

Se realizd un analisis de la informacion que se obtuvo en donde se pudo observar
que los meses donde no se cumplié con las recaudaciones esperadas, fueron los

meses de marzo a diciembre, siendo el mas critico el mes de abril, esto debido a la
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incertidumbre que se generaba en el pais ya que venia iniciando la pandemia y pues
era incierto lo que sucederia en el futuro, es por esa razon que el mes de abril fue
el més afectado.

A través de informacion obtenida por medios electronicos de expertos del area de
seguros, se concluye que los ramos que generaron un mayor impacto en las
recaudaciones fueron los de Vida Individual (donde se indemniza al beneficiario en
caso de muerte del asegurado) y Otros Seguros Generales (Responsabilidad Civil
Empresarial y Transporte Terrestre Empresarial), siendo los ramos que presentaron
mayor mora, es decir que estos fueron a los cuales los asegurados les dieron menos
prioridad de pago, optando por pagar 0 mantener los seguros mas necesarios en
relacion con la crisis.

Se identificaron las medidas de recaudacion implementadas por Seguros Atlantida
y a la vez analizaron las respuestas que tuvo la aseguradora, siendo la principal la
aplicacion del alivio de deuda, que a traves de la circular SSE N° 5/2020 emitida
por la CNBS (Ver Anexo N°4), que comprende la ampliacién de la fecha de
vencimiento sobre las cuotas vencidas, otorgandole mas tiempo al asegurador para
poder ponerse al dia con los saldos pendientes, pero aun aplicando el alivio de
deuda, los clientes cancelaron sus contratos, otra de las respuestas fue que debido a
las restricciones de circulacion implementadas por el Gobierno de la Republica la
aseguradora brindo las facilidades para que el asegurado pudiera pagar a través de
visitas domiciliarias de manera que pudiera ponerse al dia sin tener que salir de su

casa.
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o En base a la informacidn, resultados obtenidos y el analisis de los factores que
incidieron de manera negativa en los resultados de la aseguradora, se concluye que
es importante automatizar y a la vez eficientizar procesos que permitan a la
aseguradora conocer la satisfaccion de los asegurados acerca de sus productos y

servicios.
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CAPITULO VIII RECOMENDACIONES

Considerando los resultados obtenidos en la investigacion realizada la propuesta va
enfocada en dos aspectos: recuperar los clientes perdidos y mantener y crear satisfaccion en los
clientes que la aseguradora ya posee, para cumplir con el cometido se enumeran las siguientes
propuestas:

1. Mejorar la atencion al cliente: debidos a los resultados encontrados en las encuestas, se
puede observar que existen inconformidades de los encuestados con la aseguradora, de los
cuales opinaron mejorar la atencion al cliente y brindar mas informacion sobre los seguros,
por cual se recomienda a la empresa mejorar los canales de atencion al cliente, brindando
informacion adecuada y oportuna y mejorando internamente la parte motivacional de los
empleados.

2. Implementar medidas que permitan obtener ‘feedback’ de los clientes: en los resultados
obtenidos de las encuestas se puede observar que la mitad de los encuestados elegirian
contratar una poliza de seguro con otra empresa, lo que demuestra una clara insatisfaccion
con los productos y servicios que se ofrece, es por tal razon que esta investigacion
recomienda realizar un nuevo estudio a profundidad sobre la satisfaccion que tienen los
clientes sobre los productos y servicios que ofrece la aseguradora y asi como implementar
medidas para conocer la satisfaccion sobre la atencion al cliente y sobre los reclamos
presentados en cuestiones de siniestros, esto permitiria a la aseguradora contribuir a toma
de decisiones al mejoramiento continuo, futuras capacitaciones y nuevas estrategias.

3. Mantenerse en contacto con los clientes: no hay mejor manera para mejorar la satisfaccion
de los clientes que establecer un contacto mas personalizado con el cliente, ya sea

brindando una oferta personalizada, un email, un contacto por redes sociales, una llamada
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para informar cambios importantes, brindando informacidn de nuevos descuentos, nuevas
facilidades de pago, avisos de cuotas proximas a vencer, ademas de una atencion
especializada que permitan a los clientes obtener informacion rapida y atil sobre la red de
proveedores de farmacias, hospitales, informacion sobre las coberturas de pdlizas,
telefonos a llamar en casos de siniestros, entre otros. para cumplir con esta estrategia es
necesario que la empresa pueda conocer bien al cliente.

Automatizar procesos de cobro: para poder incrementar las recaudaciones mensuales en la
aseguradora se recomienda automatizar los procesos de gestiones de cobro en todas las
regionales. De este modo, se pretende tener un control de seguimiento sobre las gestiones
de cobro que se estan realizando en todas las regionales a fin de evitar clientes morosos

que incrementen los gastos por reserva de la empresa.
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CAPITULO X. APLICABILIDAD

Tomando en consideracion los hallazgos encontrados en la investigacion, existen factores
tanto externos como internos que influyeron en las recuperaciones de primas por cobrar en Seguros
Atlantida durante el periodo 2020-2021.

Las propuestas se centran en aquellos factores internos de los cuales, si tienen control la
empresa para poder recuperar los clientes que ya no estan con la empresa, reforzar la atencion al
cliente y para poder mejorar sus controles internos en el cobro.

Para ello se propone implementar el siguiente plan de accién:

1. Mejorar la atencidn al cliente: se recomienda contratar una empresa ‘outsorcing’

0 contratar programas de capacitacion al cliente que impartidos por la Camara de
Comercio e Industria de Cortes (CCIC) y del Instituto Nacional de Formacion
Profesional (INFOP) de los cuales se orientan en temas como: calidad en el
servicio, razones para el cambio, procedimientos y trato del personal, equilibrio
necesidades/servicios y fidelizacion del cliente.

2. Microsoft Forms: se recomienda a la empresa implementar en el area de servicio

al cliente y en el area de reclamos, un cuestionario por medio de la aplicacion
Microsoft Forms. Esta aplicacion permite disefiar encuestas para conocer y medir
la satisfaccion de los clientes acerca de la atencidn recibida; si recibieron respuesta
esperada del reclamo presentado, si le aclararon todas las dudas y su opinién sobre

los productos y servicios que ofrece la aseguradora. Esta aplicacion es gratuita a la

aseguradora, ya que para acceder a la aplicacién se necesita tener una licencia de

Office 365, de los cual la empresa ya cuenta. (Ver el anexo 6 para conocer los tipos

de plan de costo de licencia Office 365).

76



3. Power Virtual Agents: se recomienda a la empresa implementar la aplicacion

Power Virtual Agents, esta es una aplicacion de Microsoft que permite crear
chatbots que puedan responder las preguntas de sus clientes, otros empleados o
visitantes del servicio.
De modo que el objetivo de esta aplicacion es crear respuestas automaticas a preguntas
frecuentes o informacion que requiera el cliente, de manera que la empresa pueda
contar con un asistente virtual que pueda resolver a inquietudes o informacién que
requiera los clientes de manera inmediata. (Ver Anexo 7).
Algunas de las formas que se puede utilizar Power Virtual Agents son las siguientes:

e Respuestas automaticas sobre preguntas como ser: informacion sobre los
medios de pago, horarios de atencion, sucursales disponibles, teléfonos para
autoasistencia.

e Asignacion a un colaborador de servicio al cliente o un oficial de cobro.

e Brindar informacion mediante el registro de nimero de poliza o del DNI del
cliente, sobre las coberturas de seguro, red de proveedores, informacion sobre
cuotas préximas a vencerse y otra informacion relevante.

e Realizar pagos en linea mediante un link que pueda dar la aplicacion.

Cabe mencionar que estad aplicacion es amigable para el usuario por el que no se
requiere conocer de programacion para poder asignar respuestas a preguntas esperadas,
ya que la aplicacién brinda recomendaciones que le puedan facilitar al usuario.

Para acceder a esta aplicacién se necesita contar con dos licencias; licencia para el

usuario v licencia para la empresa quienes adquiere un nimero de sesiones disponibles

para ejecutar la aplicacion. En el Anexo 8 se presenta los precios para pagar la licencia
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de Power Virtual Agents.

4. PowerApps: se recomienda a la empresa para poder automatizar los procesos
internos de cobro crear una aplicacion por PowerApps, esta es una aplicacion de
Microsoft que permite crear de forma répida y sencilla aplicaciones personalizadas
para la empresa, esta aplicacion puede ejecutarse tanto en dispositivos moviles,
como en un ordenador o Tablet (Ver Anexo 9).

El objetivo de esta aplicacion es contar con un reporte global de primas por cobrar
segmentadas por regional, ramo, cliente y su respectivo nimero asignado de pélizas de
seguro, para poder compartirlas al area de cobranzas en las regionales, de modo que
cada gerente de cada regional pueda actualizar el estatus y los comentarios de las
gestiones de cobro que se estan realizando. Con esta aplicacion permitira al gerente de
cobros dar seguimiento de las gestiones que los oficiales de cobro de todas las
regionales estén realizando.

Esta aplicacion es gratuita a la asequradora, ya que para acceder a la aplicacion se

necesita tener una licencia de Office 365, de los cual la empresa ya cuenta. (Ver el

anexo 6 para conocer los tipos de plan de costo de licencia Office 365). Sin embargo,
la empresa no esta explotando la aplicacion de lo cual ya la tiene a su disposicién.

Se realizd una cotizacién en la empresa Imagina, quienes por su amplia experiencia y
conocimientos brindan capacitaciones especiales sobre como crear aplicaciones por

PowerApps, el precio es de $ 75.00 por usuario. (Ver anexo 10)
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CAPITULO XI. ANEXOS

Anexo 1. Principales productos y servicios

Seguros de Vida

Otros Seguros Generales

Vida Individual

Transporte Terrestre

Seguro Popular

Transporte Aéreo

Vida Colectivo

Transporte Maritimo

Seguro Sepelio

Equipo Contratista

Seguros Provisiones, Rentas y Pensiones

Equipo Electrénico

Renta de Invalidez y Sobrevivencia

Rotura de Maquinaria

Sepelio

Calderas

Otras Rentas

Responsabilidad Civil

Pensiones

Riesgos Profesionales

Accidentes y Enfermedades

Dineroy Valores

Accidentes Personales

Banqueros

Accidentes Escolares

Aviacién

Salud y Hospitalizaciéon

Casco Maritimo

Seguros Generales

Montaje

Incendio y Lineas Aliadas

Lucro Cesante

Vehiculo Automotores

Robo y Hurto

Fianzas

Renta de Alquileres

Fianzas de Fidelidad

Agricola

Fianzas de Garantia

Crédito de Exportacién

Otras Fianzas

Rotura de Cristales

Otros ramos

Fuente: Unidad de Estudios, Investigacién y Desarrollo, CNBS

Anexo 2. Comparativo en emisiones de Prima Neta 2019 vs 2020

Ao 2019

-

L. 529.68 millones L. 65.26 millones

L. 7.01 millones
SRC

L. 1,050.15 millones

Ao 2020

—

L. 351.89 millones

L. 6.32 millones
SRC

h Comayagua: L. 1.95 millones h
CHO, Olancho: L. 1.28 millones CHO,
L. 10.07 millones Total: L. 1,665.40 millones L. 8.23 millones

Fuente: Seguros Atlantida

L. 36.95 millones

millones

Comayagua: L. 1.95 millones
Olancho: L. 1.28 millones
Total: L. 1,665.40 millones

79



Anexo 3. Recaudaciones en el afio 2020 por regional

L. 483.31 millones

Comayagua: L. 1.95 millones
" Olancho: L. 1.28 millones
L. 21.08 millones Total: L. 1,665.40 millones

Fuente: Seguros Atlantida
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Anexo 4. Encuesta Seguros Atlantida

Seguros Atlantida &

iwos por las cuales ha canceladeo Y0 No rengyado su pal

1. ;Actualmente cuenta con un segquros en Seguras Atlantida? *

su nivel de satisfaccion con los sequros gue ofrece Seguros Atlantida?

3z de

Cezempleo

Cierre de megocio
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5

iTiemen alguna inconformidad con Seguros Atlantida?, Expligue ;Por qué

En el cazo de necesitar otra poliza de segurc

Contratana a la misma empresa

Contratanz a otra empress

Buscaria en el mercado |2 mejor opcidn

Comisicnn S Nacicnal de bances 7 (Tequeres
Tegucigalpa, W.D. E. Fondunas, @.4

Superintencencia de Seguros

6 de abril de 2020

Sefiores
SISTEMA ASEGURADOR
Ciudad

Circular SSE No.5/2020

Estimados Sefiores:

En atencion a lo dispuesto en la Resolucion GES MNo.178/30-03-2020 emitida por la
Comision Macional de Bancos vy Seguros mediante la cual entre otros aspectos se
resuelve: “71. Girar instrucciones a las Superintendencias para que, como organos
técnicos de la Comisidn Nacional de Bancos y Seguros, procedan a proporcionar a las
instituciones supervisadas los lineamientos técnicos y contables que sean necesarios
para el adecuado registro y manejo de las operaciones establecidas como medidas
temporales de alivio en virtud de la Emergencia Nacional Sanitaria declarada en el pais
por el Coronavirus denominado COVID-19, las cuales fueron aprobadas por este Ente
Supervisor mediante Resolucion GES No 178/21-03-2020 y Resolucién SSE No 177/26-
03-2020 del 21 y 26 de marzo de 2020 respectivamente

En tal sentido, es procedente emitir las siguientes medidas temporales
complementarias, a las dispuestas en las Resoluciones GES No . 175/21-03-2020 v SSE
No 177/26-03-2020, lo anterior, con el proposito de coadyuvar a las instituciones de
seguros a mitigar el impacto econdmico, a nivel de su solvencia e ingresos, cumpliendo
a su vez con la responsabilidad de este Ente Regulador de proteger a tomadores,
asegurados y beneficiarios, y mantener la solvencia y estabilidad financiera de las
Instituciones de Seguros:
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Il. Resoluciéon SSE No.177/26-03-2020

1. Regqistrar en la cuenta de “Estimacion por Deterioro Acumulado para Primas por
Cobrar” al 31 de marzo de 2020, el valor del deterioro de la suma de los pagos
fraccionados de las Primas por Cobrar de conformidad con los lineamientos
establecidos en la Resolucion SS No.846/04-06-2012, exceptuando aquéllos
casos en que la Institucion de Seguros hubiese otorgado a los tomadores de
seguros y/o asegurados un periodo de gracia, para los cuales mantendra los
dias y el deterioro computado al 29 de febrero de 2020, siendo éste el mismo
valor que se reportara hasta concluir el periodo de gracia otorgado.

2. Aclarar que el periodo de gracia no implica una extension de la vigencia de la
poliza al vencimiento natural de la misma, ya que la finalidad del periodo de
gracia es otorgar al asegurado una prorroga de plazo para efectuar el pago de
las fracciones de las primas pendientes, manteniendo por su parte las
Instituciones de Seguros vigentes las coberturas contratadas durante el periodo
de gracia otorgado a los tomadores de seguros y/o asegurados.

3. Presentar al cierre de abril de 2020, los impactos en la recuperacion de primas
por cobrar y como éstas afectan la “Estimacion por Deterioro Acumulado para
Primas por Cobrar”, complementando con la informacion que se detalla en el
Anexo adjunto.

4. Mantener un auxiliar complementario de las “Primas por Cobrar’ y de la
“Estimacion por Deterioro Acumulado para Primas por Cobrar”, de los meses de
marzo, abril, mayo y junio de 2020, en los que estara vigente el periodo de gracia
que la Institucion de Seguros conceda a los tomadores de seguros y/o
asegurados, en el mismo debera detallar la readecuacion que se efectué de los
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Superintencencia de Seguros

fraccionamientos de las primas, entre el periodo de gracia (30 de junio de 2020)
y el vencimiento de la vigencia de la poliza. Dicho auxiliar debe ser remitido
mensualmente a la Comision.

El Anexo y el Auxiliar complementario requeridos en los numerales 3 v 4 del Romano
Il deberan ser remitidos en farmato Excel al correo secretarna_xnet@cnbs_gob_hn.




Anexo 6. Plan de precios Office 365 para MiPyMEs

Para MiPyMEs

Microsoft 365
Empresa Basico

USD$5.00 ;o

usuario al mes
(plan anual)
El precio no incluye impuestos.

O probar gratis durante 1 mes 4

Incluye Microsoft Teams para
videoconferencias, OneDrive
para almacenamiento seguro
en la nube y correo
empresarial. (No incluye
aplicacicnes de escritorio de
Office).

Microsoft 365
Empresa Estandar

USD$12.50 ,.r

usuario al mes
(plan anual)
El precio no incluye impuestos.

O probar gratis durante 1 mes 4

Incluye las aplicacicnes de
Office (versiones de escritorio
y moviles), Microsoft Teams
para videoconferencias,
OneDrive para
almacenamiento seguro en la
nube y correc empresarial.

Microsoft 365
Empresa Premium

USD$20.00 ;o

usuario al mes
(plan anual)
El precio no incluye impuestos.

O probar gratis durante 1 mes *

Incluye todos los beneficios de
Microsoft 365 Business
Estandar ademas de
proteccién avanzada contra
ciberamenazas y

administracion de dispositivos.

Solo incluye aplicaciones

Aplicaciones
Microsoft 365

USD$8.25 .

usuario al mes
(plan anual)
El precio no incluye impuestos.

Comprar ahora

O probar gratis durante 1 mes #

Incluye solo las Aplicaciones
Premium de Office para
instalar en diferentes
dispositivos y OneDrive para
almacenamiento seguro en la
nube, (Ne incluye Teams ni
correo empresarial).

Anexo 7. Power Virtual Agents

Power Virtual Agents

Power Virtual Agents | Lessons help

Test bot

Track between topics o

O Roser

° If you'd M to speak to 2 human agert, let

me know at any tirme.

° S0, what can | help you with today?
Aze there any stores around me? e

r Topic chocker

Trigger Phrases

2

O Ask a question

Did that answer your question?

identify
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Anexo 8. Precio de licencia Power Virtual Agents

=. Microsoft | Power Virtual Agents  precios  Informacién - Comunidad -

Power Virtual Agents Complemento de sesiones

843,30 € 379,50 €

Al mes, por 2000 sesiones’? Al mes, por 1000 sesiones' 2
Ejecute bots de chat inteligentes en sitios Agregar sesiones adicionales al plan de
web y otros canales. Power Virtual Agents.
* Pague solo por la interaccién bidireccional * Requiere una licencia de
entre los usuarios y sus bots de chat, con Power Virtual Agents.

sesiones que atienden cada interaccion en
su totalidad.

Anexo 9. Power Apps

oo. PowerApps
()

=Microsoft
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Anexo 10. Cotizacion capacitacion Power Apps

Propuesta de

SERVICIO

Getting Started with
Microsoft PowerApps ®
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=- Contenido de la Capacitacion:

= Introduccidn a PowerApps

= Crear Aplicaciones con Powerfpps

= [Dar Formato a Aplicaciones

= Agregar y Configurar Controles

= Almacenar Datos v Consumir Sendcios
= Crear Aplicaciones Basadas en Modelos
= Integrar PowerApps

= Administrar Aplicaciones de PowerApps

~ Costos
.-"l:,"'\-__
Copantecidn  # de Porficeories Hores Woler
Gt ling Sravtad will 1T (e mmsress 1z SS00.00
o n A ok
(1.3 {00
Costo Total $500.00
“*Notaz

«  Los copocitacianes no pagan [mpuesto sobre vt
= Mo e incliye costo de estociomamients en coso de der asistencia [m-sife.

Consideraciones Generales

& Forma de Pago
503 al inmiciar
50 al fimalizar el taller de capacitacion.

& Emitir orden de compra y pago a nombre de: IMAGINA HONDURAS 5. de RLL de
Cw

I] Imaging Honduras

.,E] Imagina Honduwras ..-.. l

f wwaimaginacomhn
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