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RESUMEN

La presente tesis se enfoco en seguros patrimoniales y el objetivo principal fue la
implementacion de un plan de mejora, en una empresa del rubro asegurador, con la
finalidad de reducir las pérdidas por siniestralidad en clientes empresa de riesgos

patrimoniales.

En los 03 dltimos afios se ha podido observar que muchas empresas no cuentan con una
estimacion real de cudles serian los posibles riesgos a los que su propia actividad los
expone diariamente. Es por ello que la implementacion de un plan de mejora ayudé a la
reduccion del nivel de exposicion del riesgo y con ello disminuir perdidas y casos de

siniestro, en caso ocurrir uno, limitar su severidad.

Para la realizacion de nuestra investigacion se utilizé informes de inspeccion de riesgo,

entrevistas, datos brindados por la empresa, dashboard y analisis documental.

Para el desarrollo de la tesis consideramos reportes historicos del afio 2020, exactamente

los 03 primeros meses (pre-pandemia) y de los 03 primeros meses del presente afio.

Con la implementacion del plan de mejora, los clientes tomaron mayor conciencia sobre la
exposicién de presentan sus bienes materiales y econdmicos, al momento Ilevamos
obteniendo una respuesta satisfactoria y significativa, respecto a los afios anteriores,
teniendo como consecuencia un mayor numero de inspecciones realizadas, el incremento

de informes de garantias, y una mejora general de los riesgos de cada empresa asegurada.

Por ultimo, logramos el objetivo principal de nuestra tesis obteniendo una disminucién en
pérdidas por siniestralidad del 17.98%. Asi mismo, se cumplieron con los indicadores,
incremento del numero de inspecciones realizadas y de ndmeros de informes de

levantamientos de garantias.

Palabras clave: Seguros patrimoniales, siniestralidad, dashboard, empresa asegurada.



ABSTRACT

This thesis focused on property insurance and the main objective was the
implementation of an improvement plan, in an insurance company, in order to reduce

losses due to claims in property risk company clients.

In the last 03 years it has been observed that many companies do not have a real estimate
of the possible risks to which their own activity exposes them daily. That is why the
implementation of an improvement plan helped to reduce the level of risk exposure and

thereby reduce losses and cases of accident, if one occurs, limit its severity.

To carry out our research, risk inspection reports, interviews, data provided by the

company, dashboard and documentary analysis were used.

For the development of the thesis we consider historical reports of the year 2020, exactly
the first 03 months (pre-pandemic) and the first 03 months of this year.

With the implementation of the improvement plan, customers became more aware of the
exposure of their material and economic assets, at the moment we have been obtaining a
satisfactory and significant response, compared to previous years, resulting in a greater
number of inspections carried out, the increase in guarantee reports, and a general

improvement in the risks of each insured company.

Finally, we achieved the main objective of our thesis, achieving a decrease in losses due to
claims of 17.98%, which represents a saving of 963,000 nuevos soles.

Keywords: Property insurance, accident rate, dashboard, insured company.



INTRODUCCION

El rubro asegurador, durante los Gltimos afios, ha sabido posicionarse en el mercado

y ofrecer a sus clientes coberturas especificas dependiendo de sus distintas necesidades.

Uno de los productos mas importantes de toda empresa aseguradora es el seguro
patrimonial ya que mantiene protegidas a las empresas frente a cualquier caso de siniestro,
perdida, accidente, desaparicion por deshonestidad, entre otros motivos cuidando asi el
fruto del arduo trabajo de cada cliente. Cabe resaltar que es uno de los productos que

mayor utilidad brinda a la aseguradora.

Nuestra tesis esta enfocada en este tipo de seguros y tiene como objetivo implementar un
plan de mejora que nos ayude a reducir la siniestralidad de nuestros clientes empresa de

riesgos patrimoniales.

En el primer capitulo, describiremos los problemas que nos motivaron y llevaron a realizar

el desarrollo del presente trabajo de investigacion.

En el segundo capitulo, daremos a conocer el marco tedrico que respalda el desarrollo de
nuestro trabajo, también definiremos los términos basicos que puedan ayudarnos a

familiarizar con el tema y el dia a dia de una empresa aseguradora.

En el tercer capitulo, procederemos a plantear la hipotesis general y especifica, definiremos

las variables y la relacion entre ellas.

En el cuarto capitulo se explicard la metodologia de investigacion que son el tipo y nivel,
disefio de la investigacion, poblacion y muestra y, por ultimo, las técnicas que nos

permitieron recolectar datos, procesar y analizar la informacion.

En el quinto capitulo, expondremos los resultados obtenidos y respuesta de los clientes a
partir de la implementacion, lo cual nos dara a conocer si las hip6tesis planteadas cumplen
con los objetivos y responde a la problematica encontrada en el area de prevencion e
ingenieria, especificamente en el equipo de ingenieria de riesgos generales de la empresa

Aseguradora.

Por ultimo, se brindaran conclusiones y recomendaciones que se infieren de la presente

investigacion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién y formulacion del problema general y especificos

Marco Situacional

En nuestra vida cotidiana nos encontramos expuestos a muchos riesgos ya sea para
el ser humano, propiedades o para las empresas de diferentes tipos de rubro, es por
ello que se crearon las aseguradoras, entidades que se encargan de evaluar los
posibles riesgos y con ello ofrecer un seguro que les dé una cobertura adecuada y
de esa manera generar tranquilidad.

Para las aseguradoras es importante que sus clientes no tengan ningun tipo de
siniestro, debido a ello se forma un plan de gestion de riesgos con el cual se toman
decisiones para poder evitarlos y asi reducir las pérdidas que pueda afectar la
continuidad de la persona o empresa asegurada.

Hoy en dia en el sector de seguros los paises que tienen mayor poblacidn presentan
altos indices de primas vendidas como Brasil (42%) y México (21%), sin embargo,
en Per( solo es el aproximadamente el 5%, a pesar de la baja cifra sigue estando en
un desarrollo significativo a comparacion de afos atras.

En la Figura 1, se aprecian la penetracion de primas en los paises de Latinoamérica.

Chite loy NN 3.9%
Brasit (S I 3.2%/0
América Latina B 3.1%
Argentina [ 3.10/0
B 3.0%
I .9%
. 2 9%
Uruguay I ) 8%
México ' } . 25%
Peru l . || 200/0
Rep.Dominicana == [l 1.6%

[

Colombia
El Salvador
Panama

.
||||!| il

Figura 1. indice de Penetracion de primas en Latinoamérica
Fuente: Revista Mapfre Economics (2020)

Asi mismo, la participacion de empresas aseguradoras del mercado peruano se

puede apreciar en la Tabla 1y Figura 2.



Tabla 1
Total Primas de Seguros en Peru

Total Primas de Seguros

Participacion Porcentaje
Empresas Monto
(%) Acumulado
1 Rimac 1730 112 28.70 28.70
2 Pacifico Seguros 1500 254 24.89 53.59
3 Mapfre Pert 471 352 7.82 61.40
4 Interseguro 419 091 6.95 68.36
5  LaPositva 349 832 5.80 74.16
6  Mapfre Pert Vida 350 876 5.82 79.98
7 LaPositiva Vida 344 599 5.72 85.70
8  Protecta 206 654 3.43 89.12
9  Cardif 186 129 3.09 92.21
10  Ohio National Vida 106 781 1.77 93.98
11 Chubb Seguros 82 121 1.36 95.35
12 Vivir Seguros 63 113 1.05 96.39
13 Crecer Seguros 68 722 1.14 97.53
14 AVLA Perl 42172 0.70 98.23
15 Secrex 38 443 0.64 98.87
16 Insur 27 863 0.46 99.33
17 Qualitas 25159 0.42 99.75
18  Liberty Seguros 15118 0.25 100.00
Total 6 028 393 100
Fuente: Boletin estadistico de seguros — SBS (2022)

La Positiva Vida J

Mapfre Pert Vida |

La Positiva )

Interseguro )
Mapfre Peru _
Pacifico Seguros ’
Rimac ’

- 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00

Pacifico Mapfre Intersegur La Positiva Mapfre La Positiva
Seguros Peru 0 Peru Vida Vida

Series1 ~ 28.70 24.89 7.82 6.95 5.80 5.82 5.72

Rimac

Figura 2. Participacion de empresas aseguradoras en el mercado peruano
Fuente: Boletin estadistico de seguros — SBS (2022)

En el Peru existen 20 diferentes tipos de compaiiias aseguradoras, pero no todas
dedicadas a la venta de productos No Vida, entre ellas tenemos: Mapfre Peru, La
Positiva, Pacifico Seguros, Rimac, Chubb. Teniendo en cuenta investigaciones

realizadas en el afio 2019 en nuestro pais hay una muy buena oportunidad para el



desarrollo dentro del mercado asegurador, debido al crecimiento econémico actual.
Apreciar la Tabla 2 y Figura 3:

Tabla 2:
Incendio y Lineas Aliadas

Incendio y Lineas Aliadas

Particinacio P -
Empresas Monto articipacion orcentaje
(%) Acumulado

1 Mapfre Perd 90 566 33.55 33.55

2 Rimac 96 541 35.76 69.30

3 Pacifico Seguros 41 503 15.37 84.68

4 La Positiva 34 691 12.85 97.53

5 Chubb Seguros 6 292 2.33 99.86

6 AVLA Peru 387 0.14 100.00

Total 269 980 100.00
Fuente: Boletin estadistico de seguros — SBS (2022)
35.76%
33.55%
15.37%
12.85%
2.33%
’ 0.14%
P
Mapfre Rimac Pacifico La Positiva Chubb AVLA Peru
Peru Seguros Seguros

Figura 3. Porcentaje de participacion seguros patrimoniales (Empresariales)
Fuente: Boletin estadistico de seguros — SBS (2022)

La presente tesis muestra el funcionamiento del negocio asegurador sobre posibles
riesgos que afecten el buen estado del patrimonio; por diversas causas, desde
eventos causados por la naturaleza, eventos accidentales que afecten los activos y
posible paralizacion de las operaciones, con un impacto en la continuidad de
negocio del cliente.

Finalmente, identificado y evaluado lo anterior, procedemos a implementar un plan
de mejora en los clientes de manera que genere valor agregado, mejore el riesgo,

trabaje en las garantias impuestas, disminuya la exposicion a un siniestro y se de la
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reduccion de la severidad ante la ocurrencia de un evento de estos, con el objetivo
de reducir las pérdidas por siniestralidad, lo cual serd beneficioso para la

aseguradora y el asegurado.

La empresa aseguradora a la cual hace referencia nuestra tesis, Mapfre Peru
Compaiiia de Seguros y Reaseguros, cuenta con un equipo especialista (se aprecia
la Figura 4) y ofrece a sus clientes una cobertura especifica dependiendo de la
necesidad de los negocios, siempre estan en la tarea de analizar los riesgos en las
diferentes actividades; por la tanto para la aseguradora es importante brindarle al
cliente un correcto asesoramiento técnico para evitar cualquier eventualidad que

pueda poner en riesgo el bienestar y continuidad de la organizacion.

Direccion
Area Prevencién e Ingenieria

‘, |

| Ingenieria de RRGG | | Ingenierfa de SCTR | | Ingenieria de Cauciones |

Analistas Técnicos

Jefatura Jefatura

Analistas Técnicos Analistas Técnicos

Asistentes

Practicantes

Practicantes

Figura 4. Organigrama Area Prevencion Ingenieria
Fuente: Web Mapfre Per( (2022)

Asi mismo podemos observar y reconocer los problemas en el area de Ingenieria 'y
Prevencidn, especialmente en el equipo de Ingenieria de riesgos generales de la
aseguradora: muchos de los clientes asegurados y los clientes a cotizar cuentan con
protecciones fisicas, protecciones tecnoldgicas, procedimientos propios y politicas
de seguridad; sin embargo, a diario nos encontramos con otro grupo que no tienen
conocimiento y no cuentan con ninguna de las anteriores, debido a no reconocer los
riesgos de su actividad, a la falta de presupuesto para la inversién, a

desconocimiento de la existencia de dichas protecciones, entre otros motivos.



Es por ello que, con este plan de mejora, pretendemos brindar al cliente distintas
medidas preventivas para poder mejorar su nivel de riesgo y evitar la pérdida y/o

paralizacion de su actividad principal en supuesto caso de siniestro.

|Falta de medidas
preventivas

Antigiiedad de los
equipos

Falta plan de Falta de presupuesto

‘ emergencias Falta de equipos y
sistemas de seguridad
patrimonial

Maquinaria en
mal estado

Falta de supervision a
trabaijos de alto riesgo

Falta de un plan de
mantenimiento

ALTA PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA DE RIESGOS

DE LOS CLIENTES

Falta de ASEGURADOS.

procedimientos

Bajo nivel de orden

MANO DE OBRA MEDIO AMBIENTE

de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia - Ingenieria de Riesgos Mapfre Pert (2022)

1.1.1. Problema General
¢En qué medida el plan de mejora reduce la siniestralidad en clientes

empresa de riesgos patrimoniales de una aseguradora?

1.1.2. Problemas Especificos
¢En qué medida el cliente nos permite conocer la actividad y condiciones de

su negocio?

¢En qué medida podremos conocer la probabilidad de ocurrencia de riesgos

en el negocio del cliente?

¢En qué medida podremos elaborar un plan de mejora, teniendo en cuenta
las medidas preventivas propuestas, con el fin de reducir la siniestralidad en

diferentes tipos de negocio?



1.2. Objetivo general y especifico

1.2.1. Objetivo General

1.2.2.

Determinar la influencia de un plan de mejora en la reduccion de la
siniestralidad de los clientes empresa de riesgos patrimoniales de una

aseguradora.

Obijetivos Especificos

Conocer la actividad y condiciones del negocio del cliente.

Es importante conocer la naturaleza del riesgo, las actividades que se
realizan y el uso de los espacios que comprende el predio; asi como
también, las condiciones y gestion del cliente. Esto nos ayudara a brindar
una poéliza correcta con las correctas garantias y recomendaciones

adecuadas.

Conocer la probabilidad de la ocurrencia de riesgos en el negocio del
cliente.

Es importante reconocer cuales serian los posibles escenarios de algun
siniestro dentro del ambiente que se desea asegurar. Esto, nos ayudara a
dar soporte al cliente y brindarle apoyo a traves de matrices,
procedimientos propios y medidas preventivas en general para reducir o
mitigar dichos escenarios. Asimismo, nos ayudard a estimar cudl seria la
probabilidad de ocurrencia de siniestro y de ocurrir cual seria la severidad

estimada.

Elaborar un plan de mejora, teniendo en cuenta las medidas
preventivas propuestas, que reduzca la siniestralidad en diferentes
tipos de negocio.

Reconoceremos las medidas preventivas, desde buenas practicas hasta
instalaciones de protecciones fisicas y tecnoldgicas, de acuerdo al nivel del
riesgo, con la finalidad de brindarle al cliente un plan de mejora en donde
se contemple servicios de prevencion, asesoramiento, acompafiamiento y
seguimiento de cada una de las medidas propuestas (garantias) para con

ello evitar el siniestro y pérdidas econdmicas a la aseguradora, brindar



soporte al cliente, levantar garantias y ver reflejo de ello en las primas

mensuales.

Es importante mencionar, que con este plan de mejora se busca también

fidelizar al cliente y asegurar la renovacion.

1.3. Delimitacion de la investigacion: temporal espacial y tematica

1.3.1. Delimitacion espacial:
La investigacion se lleva a cabo en una empresa aseguradora ubicada en el
departamento y provincia de Lima, distrito de Miraflores. Especificamente
en el area de prevencion e ingenieria, equipo de ingenieria de riesgos

generales.

1.3.2. Delimitacién Temporal:
El Rango de periodo abarca los 03 primeros meses del afio 2020 (pre-

pandemia) y los 03 primeros meses del presente afio 2022.

1.3.3. Delimitacién Conceptual:
La investigacion estd enfocada en la implementacion de un plan de mejora
para poder reducir la probabilidad de riesgos de clientes empresa de

riesgos patrimoniales y con ello la siniestralidad.

1.4. Justificacion e importancia

1.4.1. Importancia
El desarrollo del presente proyecto de investigacion enfoca su importancia
en la implementacion de un plan de mejora en las actividades de ingenieria
de riesgos patrimoniales en una aseguradora, con la finalidad de reducir la
exposicion de riesgos de sus clientes asegurados y de esa forma también,
los posibles siniestros que causen pérdidas a la aseguradora y al asegurado.
Asi mismo, se desea compartir dicha implementacion con otras empresas
del mismo rubro de manera que al asegurar a un cliente, se lleve un control
estricto durante la vigencia de la poliza y no se espere al termino o

renovacion para saber el estado del riesgo y garantias impuestas. De esta



1.4.2.

manera, se inculcard al cliente a involucrarse con la situacion y
condiciones de su empresa.

Como importancia académica, se busca desarrollar la capacidad analitica y
critica de los ingenieros del equipo de ingenieria de riesgos generales en
cuanto a la evaluacion de cada cliente, al mismo tiempo estar apto para
brindar solucién a los problemas que puedan detectarse y trabajar de la
mano con el asegurado. De esta manera, se podrd alimentar el plan
implementado y realizar mejoras en un tiempo futuro.

“En una investigacion, la justificacion se refiere a las razones del porqué y
para queé de la investigacion a realizar, es decir, justificar una investigacion
consiste en exponer motivos por los cuales es importante llevar a cabo el

respectivo estudio” (Bernal, 2010, p. 17)

Justificacion Tedrica

La justificacion tedrica de nuestro proyecto se enfoca en introducir
conceptos relacionados al tema, tales como medidas preventivas, seguridad
patrimonial y laboral, exposicidén del riesgo, siniestralidad, lo cual esta
generando mayor conocimiento a nuestros clientes.

Asi mismo, se busca también familiarizar al asegurado e involucrados con
herramientas como informes de riesgo, informes de levantamiento de
garantias, documentacion especifica, entre otros.

“En investigaciéon hay una justificacion tedrica cuando el proposito del
estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento
existente” (Bilbao y Escobar, 2020, p. 26).

1.4.3. Justificacion Préctica

La investigacion tiene como finalidad reducir la siniestralidad en clientes
empresa de riesgos patrimoniales de una aseguradora, trabajando en
conjunto con el cliente para llevar un mejor control de la seguridad,
implementar medidas preventivas y reducir la exposicion de cada uno de
los riesgos, lo cual con el tiempo traerd consigo la disminucion de
siniestros y perdidas.

“Se considera que una investigacion tiene justificacion practica cuando su

desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone
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estrategias que al aplicarse contribuirian a resolverlo” (Bilbao. J., 2020, p.

27).

1.4.4. Justificacion Econdmica
El presente proyecto tiene como justificacion econdmica, la
implementacion de un plan de mejora teniendo en cuenta el negocio del
cliente. Asi mismo, ofrecer medidas que lo inciten a optar por buenas
practicas, implementaciones de protecciones de seguridad, planes de
contingencia, controles, entre otros y con ello conseguir beneficios para el
cliente y principalmente para la aseguradora, buscando en un futuro
reducir la siniestralidad, lo cual evitara perdidas econémicas y generara un
ahorro para la empresa.
El plan de mejora también sera aplicado en prospectos de clientes con la
finalidad de ofrecer un valor agregado y fidelizarlo para que opte por
adquirir una péliza y de esa manera, aumentar anualmente el nimero de
asegurados.
Es importante recalcar que, para cualquier empresa perteneciente al mismo
sector, la implementacién de este plan de mejora los ayudard a la
reduccion de pérdidas frente a posibles siniestros y a su vez, a captar
clientes, por lo que se obtendra un mayor nimero de asegurados y con ello
mayor ingreso econémico a través de las primas.
“Una buena justificacion, tendria que llevar al lector a encontrar de manera
intrinseca los principales objetivos, dado que se deberan explicitar, los
problemas a resolver, los resultados que se espera obtener, asi como las

limitaciones, recursos y necesidades del proyecto”. (Romero, s.f., p. 17)

1.4.5. Justificacion Social
Este caso, la investigacion se convierte en un servicio, ya que la
implementacién de un plan de mejora que se otorgard al cliente, de
acuerdo al rubro de su negocio asegurado, serd un valor agregado dentro
de la pdliza.
Como fin, buscamos fidelizar a los clientes. En cuanto a los clientes
asegurados, renovar sus poélizas y en cuanto a los clientes nuevos,

brindarles un servicio adicional gratuito.



En cuanto a los trabajadores del area y a la empresa, los motivara a
involucrarse con cada uno de sus clientes y comprometerse con el avance
en cuanto a su gestion de riesgos. Ademas, como sociedad, el plan de
mejora al cual refiere nuestra investigacion fomentara la cultura de seguros
y prevencion de riesgos; iniciando desde sus habitos en casa hasta aquellos
que se den en su entorno. “La investigacion no es valorada por la sociedad

en general hasta que se convierte en producto” (Aguilar, 2005, p.5).
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio de investigacion
Debido a que nuestra tesis se orienta a la mejora de riesgos de los clientes de una
empresa del rubro asegurador, resulta fundamental evocar investigaciones tanto

nacionales como internacionales:
Nacionales:

Armas, X. & Garrafa, E. (2018) describen a profundidad la actuacién de los
seguros patrimoniales en las empresas del sector servicios. El autor explica que
dichas empresas se encuentran expuestas a distintos peligros de origenes externos al
generarse por fuerzas no controlables, amenazas de carécter interno o muchas
veces, por la misma naturaleza. Segun el estudio realizado determina que una
empresa que no cuenta con un seguro patrimonial presenta mayor vulnerabilidad a
sufrir algun siniestro por lo que es recomendable que la misma empresa
aseguradora analice los riesgos que puedan presentarse y de acuerdo a la necesidad,
brinde una poliza la cobertura adecuada.

Finalmente, se logra demostrar que con el uso del aseguramiento patrimonial las
empresas que se dedican a brindar servicios respaldaran sus activos al 95% y

mantendran respaldo econémico frente a cualquier riesgo de siniestro. (pag.4)

Pamo, T. (2019) describe la importancia del seguro patrimonial y como
cubre aquellos riesgos que pueda sufrir el patrimonio del asegurado. El autor, con
esta tesis, explica que este tipo de seguros cubre la mayor cantidad de riesgos
posibles, como, por ejemplo: incendio, explosion, dafio por agua o humo,
terremoto, maremoto y otro riesgo de la naturaleza, también en caso de terrorismo,
vandalismo, huelgas.

Asi mismo, se recomienda adquirir un seguro de cobertura total, confirmar sus

beneficios y verificar que cumpla con las expectativas. (pag. 24)
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Coda, R. (2017) describe la actividad aseguradora en el Per(. El autor nos
indica que dicha actividad se encuentra dentro del sector servicios y detalla sus
caracteristicas principales, las cuales la diferencian de otras actividades.

La primera, menciona que es una actividad financiera utilizada como fuente de
ahorro en el tiempo y la segunda, explica que los costes son aleatorios ya que se
estima porcentajes para los diversos costes incurridos como inspecciones de riesgo,
servicios de prevencion, entre otros.

En nuestro pais, operan actualmente 11 empresas del rubro asegurador de acuerdo a
la reglamentacion de la Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) las cuales

reportan ingresos por cobertura de seguros, cesion, siniestralidad de las mismas.
(pag. 12)

Barrios, J. (2020) explica la relevancia y las diferencias entre un plan de
continuidad de negocio y un plan de respuesta a crisis dentro de la gestién de
riesgos de una organizacién. Nos indica que la diferencia se basa en lo siguiente:
Plan de continuidad de negocio busca garantizar las funciones de la empresa luego
de un desastre y continuar operando sin interrupcion mientras que el plan de
respuesta a crisis implica restaurar el estado normal de las operaciones una vez
presentado el riesgo, se define como volver a retomar las operaciones normales
luego del impacto de un riesgo.

Tomando en cuenta la pandemia, la autora nos indica ciertas recomendaciones ante
un escenario de riesgo: realizar un plan de continuidad de negocio y de respuesta de
crisis una vez al afio, realizar pruebas del mismo plan simulando escenarios e
identificando mejoras y, por Gltimo, posterior a un desastre ejecutar el plan y

trabajar en conjunto con su aseguradora.

Canchari, S. (2018) explica como las empresas se enfrentan a un entorno
cada vez mas variable y retador, donde factores como procesos, personas,
tecnologia y eventos externos hacen que las operaciones y servicios se vean
expuestos a interrupciones que pueden afectar la continuidad de las mismas. Dentro
de los eventos externos, al estar ubicados geograficamente dentro del llamado
“cinturén de fuego del Pacifico”, eventos como los sismos se han convertido en
amenazas para la continuidad de las operaciones de empresas. Frente a esto,

entidades reguladoras como la Superintendencia de Banca Seguros y AFP, se han
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preocupado por dar lineamientos que permitan a las empresas reguladas adaptarse a
estandares internacionales relacionadas a la continuidad de negocios, que les
brinden las herramientas necesarias para hacer frente a esta situacion. La presente
tesis ha realizado una investigacion de la ISO/IEC 22301:2012, norma exigida por
el ente regulador mencionado anteriormente, permitiendo realizar un analisis y
disefio que se adapta a la naturaleza y las necesidades de una empresa aseguradora
especifica de modo que pueda ser utilizada por dicha institucién facilitando que ésta
cumpla con la norma de regulacién vigentes relacionada a la Continuidad de

Negocios. (pag. 10)

Internacionales:

Freire, D. (2017) nos describe los beneficios, del aseguramiento patrimonial
en pequefias y medianas empresas en sus operaciones y resultados. El autor nos
explica que el panorama de peligros potenciales que amenaza una empresa es
bastante complejo, por lo que se debe analizar y disefiar un sistema apropiado de
seguridad empresarial para una correcta gestion de riesgos. Sin embargo, incluso
con los controles, politicas o planes de prevencion que puedan implementarse solo
se lograra reducir el riesgo mas no eliminarlo y debido a ello es importante contar
con una cobertura de seguro apropiada segun el tamafo, ubicacion y labores. (pag.
7)

Rubén, M. (2018) describe la identificacion de riesgos especificos de la
actividad, laborales y también patrimoniales, en la compafia general de Fosforos
Sud Americana S.A., teniendo como objetivo plantear una propuesta que permitan
minimizar y/o mitigar dichos factores de riesgo que hacen que la empresa en
mencion tenga un alto indice de siniestralidad.

La propuesta planteada inicia con el reconocimiento de aquellas situaciones con
potencial a producir dafios en terminos de lesion a las personas, enfermedades,
dafios a la propiedad, medioambiente o una combinacion de estos, luego estas son
evaluadas bajo indicadores y finalmente, se propone una medida correctiva para

cada situacion. (pag. 6)
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Cevallos, A. (2019) analiza distintos aspectos con respecto al sector
asegurador, tanto en la oferta como en la demanda y como ha ido incidiendo en la
economia. El trabajo inicia presentando el problema actual, la falta de cultura sobre
los seguros. Ademas, indica lo importante que es el consumo de los seguros para
proteger nuestra vida y patrimonio, asi como para la economia de un pais. El autor
realiza un diagndstico y en conjunto con analisis estadisticos, se llega a la
conclusion de que los seguros hoy en dia, son un sector dindmico en la economia de
un pais ya que representan un negocio bastante rentable y aportan

significativamente en el desarrollo de la misma. (pag. 30)

Cérdenas, A. & Ron, M. (2017) nos muestran el desarrollo de la
metodologia basada en la norma ISO 22301 "Sistema de Gestion de continuidad del
negocio”, en la empresa Equivida S.A., iniciando con el entendimiento del negocio,
la identificacion de posibles riesgos hasta la elaboracion de medidas preventivas,

auditorias y estrategias las cuales van a permitir cumplir con el objetivo planteado.
(pag. 10)

2.2. Bases tedricas vinculadas a la variable o variables de estudio

2.2.1. Plan de implementacion
"La implementacion involucra la asignacion de tareas y lineas de tiempo a
las personas que formarén parte del nuevo negocio y que participaran en su
formacion y funcionamiento.” (Revista plan de negocios Perd, 2019).
Un plan de implementacién es un proceso plasmado en documentacion en el
que se describird la ejecucion de un plan de negocio o actividades en
funcionamiento de ello. El objetivo es que lo pactado se haga realidad y al

funcionar cumpla con lo deseado.

Para elaborar un plan de implementacidn se requiere los siguientes pasos:

e Paso 1: Determinar las actividades a ejecutarse.
Para la elaboracion de un plan de implementacion es necesario identificar
las actividades que realizaremos, algunas antes de otras y los recursos
(personal capacitado, maquinaria, etc.)

e Paso 2: Desarrollar el detalle de cada una de las actividades.
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Cuando se elabora un plan de implementacidn requiere necesariamente
del detalle de cada actividad para poder estimar los tiempos de ejecucion
y los recursos que se necesitaria.

e Paso 3: Elaborar ficha de actividades.
En estos documentos debe describirse la actividad, el resultado que se
espera tener, el tiempo de ejecucion y la descripcion de tareas.

e Paso 4: Elaborar un cronograma de implementacion.
El objetivo de este paso es consolidar y elaborar el cronograma general
de cada actividad teniendo en cuenta lo siguiente: prioridad e importancia
de la actividad y evaluar las actividades que puedan darse en simultaneo.

e Paso 5: Definir la organizacion para la implementacion
Dentro de este punto se buscar realizar el agrupamiento de los equipos de
trabajo, designar las actividades a realizar y definir la organizacion en
general.

e Paso 6: Definir el mecanismo de control
Aqui se tiene como objetivo realizar seguimiento y control al plan
implementado, asi como realizar evaluaciones y ajustes para mejorar su

actuacion y cumplir con los objetivos.

2.2.2. Medidas de prevencion
"Se llaman asi a las medidas tomadas para eliminar o reducir riesgos"
(Manual de riesgos, 2018).
Estas medidas buscan limitar los riesgos o sus consecuencias en caso de
accidentes o emergencias. Las medidas preventivas también nos ayudan a
disminuir la probabilidad de materializacion de riesgos respecto a la medida

de proteccion, el objetivo de este es minimizar las consecuencias.

2.2.3. Gestion de riesgos
"Se define como la posibilidad de incurrir en resultados adversos y pérdida"
(Gestion de riesgos, Nizam Damani)
Podemos definir la gestion de riesgos como al enfoque que tengamos para
evitar o disminuir los dafios. Durante este proceso se busca identificar los
posibles problemas y evaluar su potencial a causar dafios. Este proceso

puede dividirse en cuatro etapas:
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e Identificacion de riesgos
Este proceso involucra identificar las actividades y tareas para luego

reconoces los posibles agentes de riesgo y su potencial para causar dafo.

e Analisis de riesgo
Se busca estimar las posibles consecuencias teniendo en cuenta las
causas, la frecuencia de ocurrencia y los factores involucrados.

e Control de riesgo
Una vez realizado los pasos anteriores, el riesgo debe ser eliminado o en
su defecto reducido, tomando en cuenta los recursos presentes y la
inversion a realizar.

e Monitoreo de riesgo
Una vez adoptadas las medidas adecuadas y ya en proceso de
implementacién es ideal monitorear su efectividad y realizar auditorias,

evaluaciones y mejoras.

2.2.4. Gestion de continuidad de negocio
"Impacto e implementacion de modelo de continuidad de negocio en el
terminal portuario del Callao™ (José Guevara Julca, USIL 2018)
Indica que bajo la norma ISO 22301, la gestion de continuidad es concebida
para ayudar a minimizar el riesgo a interrupciones como un siniestro o
catéstrofe.
Desafortunadamente no todas las empresas cuentan con un plan de gestion
de continuidad de negocio, este consta de una preparacion documentada que
nos ayudara a responder cuando ocurra alguna interrupcion en la actividad.

Consta en dos partes:

e Parte 1: Préctica
Se establece el proceso por el cual la empresa quiere desarrollar la
continuidad de negocio, incluyendo una lista de controles basada en

mejoras practicas.
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e Paso 2: Especificacion

Especificar los requisitos para establecer, implementar, operar,
supervisar, revisar, probar, mantener y mejorar el sistema de gestion de

continuidad del negocio en cualquier contexto de la organizacion.

2.2.5. Seguro Patrimonial

"Ninguna empresa estd a salvo de posibles eventos como terremotos,

lluvias, robos, incendios y otros que puedan afectar la estabilidad y

continuidad de su empresa. Por ello se debe proteger de forma integral a los

bienes de la organizacion, con coberturas que se adapten a las necesidades”
(Blog Pacifico Seguros, 2020).
El seguro patrimonial es la forma de asegurar las propiedades de cualquier

tipo de dafio por factores externos, ya sean causados por terceros o de forma

accidental. Estos se caracterizan por tener un limite de suma asegurada hasta

su valor real.

Existen varios tipos de seguros enfocados directamente en cuidar las

propiedades y su valor, entre los principales tenemos:

Incendio: Pdliza que cubre la perdida y/o dafios causados a los bienes
asegurados y adicionalmente dafios por explosién, terremoto, erupcion,
maremoto, huelgas, vandalismo, terrorismo, huracan, lluvia, pérdida
beneficios, extras, errores, etc.

Robo: Se cubre la pérdida, destruccion o deterioro de bienes asegurados
frente a robos o intentos de robo.

Responsabilidad Civil: Se cubre pérdidas del asegurado contra
reclamaciones de indemnizaciones por dafios personales/materiales como
resultado directo de las actividades so negocios del asegurado.

Rotura de Maquinaria: Se protege la maquinaria asegurada frente a
eventos accidentales, subitos e imprevistos ocurridos.

Construccion: Pdliza que cubre dafios que puedan sufrir los bienes
asegurados y adicionalmente, terremotos, maremotos, huracanes y

derrumbes.

17



2.2.6. Indice de Siniestralidad

"Muchas personas miran el sector asegurador con escepticismo porque
piensan que las comparfiias aseguradoras nunca pierden. Sin embargo,
existen ocasiones en las que el costo de los siniestros ocurridos supera al de
la cantidad de primas correspondientes a un tipo de seguro especifico”
(Asociacion Peruana de Empresas de Seguros, 2020)

El indice de siniestralidad refiere al coeficiente o porcentaje que refleja la
proporcion existente entre el costo del siniestro en un conjunto o cartera
determinada de po6lizas y el volumen de las primas correspondientes durante
un mismo periodo. El indice de siniestralidad, es clave para definir el costo
de un seguro en el mercado y es indispensable para las aseguradoras al

momento de definir el precio de los productos que ofrecen.

2.3. Definicion de términos béasicos

2.3.1. Aseguradora
Aseguradora o compafiia de seguros refiere al ente financiero que tiene la
capacidad de proporcionar proteccion ante un riesgo a las personas y
empresas. Esta proteccion cuenta con una condicion o cuota mensual,

denominada prima, que debe realizar el asegurado.

Podemos definir como actividad principal de una aseguradora, el servicio de
seguridad fisica o moral a las personas y su funcionalidad se basa en la
reunion de una cantidad de dinero aportante por parte del asegurado para
darle frente a los siniestros que se vayan presentado de tal forma que se
pueda indemnizar a las personas sufran alguna perdida.

Otra de las funciones mas importantes de las compariias aseguradoras es la
prevencion; si bien, un seguro no va a poder evitar una pérdida patrimonial
o de salud, pero contar con él va a permitir a los beneficiarios tener los
recursos necesarios para poder afrontar cualquier tipo de imprevisto que se

presente.
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2.3.2. Seguro
Un seguro es un medio de proteccion que las personas toman frente a
consecuencias de riesgo. La actividad de adquirir un seguro se basa en
transferir los riesgos a una compafia de seguros la cual, al ocurrir un
siniestro, indemnizara todo o parte de lo perjudicado.
Existen dos tipos de seguros: Seguros de Vida y Seguros de No vida.

2.3.3. Seguro de vida

Es aquel tipo de seguro que comprende los riesgos que pueden afectar a una

persona en su integridad fisica, salud o existencia.

Dentro de esta clasificacion encontramos los siguientes seguros:

e Seguro de Vida: Tiene como objetivo brindar seguridad econémica en
caso del fallecimiento de una persona, invalidez absoluta o permanente.

e Seguro de salud o enfermedad: Brinda cobertura sanitaria, prestacion
de dinero o reembolso en caso de gastos hospitalarios.

e Seguro de accidentes: Brinda indemnizacion en caso de lesion o

incapacidad a causa de un accidente, también en caso de fallecimiento.

2.3.4. Seguro de no vida

Es aquel tipo de seguro que comprende riesgos que puedan afectar al

patrimonio de una persona 0 empresa.

Dentro de esta clasificacion encontramos los siguientes seguros:

e Seguro de automdvil: Brinda proteccion a aquellos riesgos que ocurran
a la hora de conducir y son obligatorios por ley para circular.

e Seguros de Ingenieria: Especializados en dafios patrimoniales a causa
de accidentes por fendmenos naturales, fallos humanos o desgaste
natural.

e Seguros multiriesgo: cuentan con una amplia variedad de coberturas a
través de la contratacion de una Unica poliza de seguros (seguro de hogar,
alarma, etc.)

e Seguro de Robo y/o Deshonestidad: Presentan como objetivo proteger

al asegurado de la sustraccion ilegitima de los bienes asegurados

19



mediando violencia o intimidacién; asi como, robo por parte del personal

propio del asegurado.

e Seguro de transporte: Garantizan cobertura de dafios materiales que

puedan sufrir las mercancias o el transporte.

e Seguro de incendios: Cubren dafios producidos por incendio y/o

explosion del objeto asegurado.

e Seguro de responsabilidad civil: Brinda cobertura para indemnizar a un

tercero cuando el asegurado es civilmente responsable de dafios o

perjuicios causados.

2.3.5. Elementos materiales del contrato de seguros

2.3.5.1. Cobertura / Garantias

Es el compromiso aceptado por un asegurador en virtud del cual se
hace cargo, hasta el limite estipulado en una pdliza, de las
consecuencias economicas derivados de un siniestro.

La consecuencia de una cobertura otorgada es un principio " el
pago" de la indemnizacion correspondiente.

Las garantias tienen una fecha de cumplimiento en pdliza,

evaluando su cumplimiento a la renovacion de la pdliza.

2.3.5.2. Exclusiones / Limites

2.35.3.

Decision que generalmente corresponde a la entidad aseguradora en
virtud de la cual no quedan incluidas en las garantias o alcances de
proteccion de la péliza, determinados riesgos o, quedando incluidos
estos, las garantias del contrato no surtiran efecto cuando concurran

respecto a ellos determinadas condiciones preestablecidas.

Poliza

La poliza de seguro es un documento donde se encuentra plasmada
toda la informaciéon del producto asegurador que un cliente requiere
contratar en una compafiia de seguros.

La pdliza estd compuesta de: condiciones generales, aquellas que

son establecidas por la entidad aseguradora; condiciones
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particulares, aquellas que cuentan con informacién especifica sobre
el contratando (valor declarado, suma asegurada, vencimiento de
primas) y las condiciones especiales que son aquellas
modificaciones que amplian o reducen el contenido de las

condiciones generales o particulares.

2.3.5.4. Renovacion de Poliza

2.3.6. Prima

La renovacion de poliza es el acto de prorrogar la duracion de la
vigencia de la poliza, una vez alcanzada el vencimiento de la

misma.

Se clasifican en 03 principales:

2.3.6.1. Prima Total

La prima es considerada el precio del seguro y consiste en el pago
periddico, 0 muchas veces Unico, que realiza el asegurado a la
aseguradora, con el fin de cubrir los riesgos que se acordaron en el
contrato o poliza.

La prima representa el precio del seguro y refleja el valor del
riesgo, asi como la retribucién al costo que implica su absorcion.
Son atributos de la prima el ser suficiente, equitativa, no ser
excesiva, ser accesible, estable, flexible, y constituirse en un

mecanismo de estimulo a la prevencion de pérdidas.

2.3.6.2. Prima Cedidas

2.3.6.3.

Primas cedidas por contratos de reaseguro, deducidas de
anulaciones y descuentos, por las cesiones y/o retrocesiones de la

empresa.

Prima Retenidas
Es la diferencia entre las primas totales y primas cedidas, es decir
aquellas que ingresaran totalmente a la empresa y no se

compartiran.
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2.3.7. Deducible
Es la cantidad que tiene a su cargo un asegurado por cada siniestro que
ocurra. Técnicamente que se trata de un coaseguro entre el asegurador y el

asegurado. Puede ser expresado en porcentaje o en valor monetario.

2.3.8. Riesgo
El riesgo se define como la combinacion de la probabilidad de que se
produzca un evento y sus consecuencias negativas. Los factores que lo

componen son la amenaza y la vulnerabilidad.

RIESGO=AMENAZA X VULNERABILIDAD

2.3.8.1. Amenaza
Es un fendmeno, sustancia, actividad humana o condicion peligrosa
que puede ocasionar la muerte, lesiones u otros impactos a la salud,
al igual que dafios a la propiedad, la pérdida de medios de sustento
y de servicios, trastornos sociales y econdémicos, o dafios
ambientales. La amenaza se determina en funcién de la intensidad

y la frecuencia.

2.3.8.2. Vulnerabilidad
Son las caracteristicas y las circunstancias de una comunidad,
sistema o bien que los hacen susceptibles a los efectos dafiinos de
una amenaza. Con los factores mencionados se compone la

siguiente formula de riesgo.

2.3.9. Riesgos Patrimoniales
Se pueden distinguir dos campos:
e Darios a terceras personas 0 c0sas
Dafios que se producen sobre personas o activos ajenos (patrimonios de
particulares y empresas, clientes de los productos o servicios prestados

por la empresa, suministradores, dafios en el medio ambiente, a
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accionistas, autoridades y propiedades publicas), que pueden reclamarnos
si somos responsables de dicho dafio.

e Acontecimientos que producen una pérdida econémica
Como la falta de pago del deudor, un accidente o una fuerza mayor, que
van a restar ingresos o producir gastos a la persona expuesta al riesgo;
aunque no afecten ni a su persona ni a los objetos de los que es

propietarios.

2.3.10. Siniestro

Se clasifican en 03 principales:

2.3.10.1. Siniestro Total
Un siniestro es considerado como el acontecimiento asegurado y
que se encuentra a cierta cobertura econémica.
Como ejemplo de siniestros tenemos: Muerte del asegurado,
invalidez total o parcial, accidente de trabajo, robo, choque

vehicular, incendio, etc.

2.3.10.2. Siniestro de prima cedidas
Siniestros de reaseguros cedidos, deducidos de anulaciones. Es
decir, la cobertura se comparte con el reaseguro o con alguna otra

aseguradora.

2.3.10.3. Siniestro retenido
Siniestros totales menos siniestros de primas cedidas, es decir

representara la cobertura neta que cubriré la empresa.

2.3.11. Siniestralidad
Se conoce como siniestralidad al coeficiente o porcentaje que refleja la
proporcion que existe entre el costo de los siniestros que pueden llegar a
producirse y el volumen de las primas que correspondan durante el mismo

periodo.

2.3.12. 1SO 22301 *"Sistema de Gestion de continuidad del negocio™
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Tiene como finalidad identificar los fundamentos de un sistema de gestion
de la continuidad de negocios, establece procesos y principios de gestion de
continuidad de negocio.

Busca proporcionar entendimiento, desarrollo e implementacion de la
continuidad de negocio dentro de una organizacién y es usada para asegurar
a las partes interesadas de que la empresa esté preparada para cumplir con

los requisitos internos, regulatorios y del cliente.

2.3.13. Conceptos complementarios

2.3.13.1. Procedimientos Propios
El término compuesto, refiere al modo o método que se
implementa para proceder con ciertas tareas o0 actividades
determinadas. Consiste en una serie de actividades definidas que
permitiran facilitar la realizacion de un trabajo de manera correcta
y exitosa.
Este término puede ir referido a procedimiento judiciales, legales,

se seguridad, de mantenimiento, entre otros.

2.3.13.2. Protecciones Fisicas
Se denomina asi a todos los mecanismos, generalmente de
prevencion, deteccion y neutralizacion de ocurrencia para las
amenazas; asi como reducir los niveles de riesgo que puedan dar

origen a hechos y actividades delictivas.

2.3.13.3. Protecciones Tecnoldgicas
El término refiere a cualquier técnica, dispositivo 0 componente
que, en su funcionamiento normal, permite al titular de derechos
impedir o restringir determinados usos de la obra, y en general

aquellos actos que no cuenten con autorizacion del titular.

2.3.13.4. Fidelizacion de clientes
Consiste en el proceso de desarrollar una relacion positiva entre

los clientes y la organizacion, de manera que estos consideren
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regresar a comprar tus productos o a volver a contratar tus
servicios.

Una de las razones principales por las que vale la pena fidelizar al
cliente es el hecho de tener un flujo de venta més rapido, logara
ser recomendado para amigos y familiares y recibir sugerencias

de mejora.

CAPITULO IlI: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis

3.1.1. Hipotesis General
El plan de mejora reduce la siniestralidad en clientes empresa de riesgos

patrimoniales de una aseguradora.
3.1.2. Hipdtesis Secundarias
Conocimiento del riesgo del negocio:
Si conocemos la actividad y condiciones del negocio del cliente entonces
podremos identificar los posibles riesgos.
Conocimiento de la probabilidad de ocurrencia de riesgos:

Si conocemos la probabilidad de ocurrencia de riesgos en el negocio del

cliente, entonces se podré determinar las medidas preventivas adecuadas.
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Elaboracion plan de mejora para reducir la siniestralidad del cliente:
Si se elabora un plan de mejora, teniendo en cuenta las medidas preventivas
propuestas, para los diferentes tipos de negocio, entonces se reducira la

siniestralidad del cliente.

3.2. Variables

3.2.1. Definicion conceptual de las variables

Variables Independientes

e Plan de mejora
Se denomina asi al proceso utilizado para alcanzar la calidad total y
excelencia en las organizaciones o empresas de forma progresiva, con la
finalidad de obtener resultados eficientes y eficaces. Lo mas importante al
aplicar un plan de mejora es lograr una relacion de sinergia entre los
procesos Yy trabajadores con el objetivo de progresar constantemente.
(Proafio & Gisbert, 2017)

e Conocimiento de la actividad y condiciones del negocio del cliente

Refiere a la evaluacion del riesgo que se basa en recopilar y analizar
sistematicamente datos y posibles impactos compuestos de peligros, junto
con las vulnerabilidades que surgen de los propios procesos. El riesgo
depende también de los recursos y capacidades disponibles para gestionar
el riesgo, impactos reales y consecuencias. Cabe mencionar, que la gestion
humana y su comportamiento frente a distintos peligros pueden
proporcionarnos también informacion de cémo actuar mejor frente a una
real emergencia.

En conclusion, la evaluacion de riesgos debe comprender la evaluacion de
las capacidades adaptativas y el afrontamiento diferenciadas por género de
la comunidad. (Web Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo,
2022)

e Conocimiento de probabilidad de ocurrencia de riesgos
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Para conocimiento de la probabilidad de la ocurrencia de riesgos se busca
establecer una relacion entre los controles implementados sobre el peligro
que podamos identificar y los posibles controles a aplicar sobre el mismo
peligro, antes de un incidente, como podemos observar en la Figura 6. Asi
mismo, para la estimacion de la ocurrencia de un incidente o riesgo se

acostumbra a valorizar la frecuencia de escenarios pasados. (Cortés, 2015).
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Figura 6. Diagrama Impacto VS Probabilidad
Fuente: Risks & protection Asesores de Riesgo (2020)

e Elaboracion de un plan de mejora
Consta en elaborar un plan que contenga un conjunto de medidas de
cambio con el objetivo de mejorar el rendimiento, la gestion, entre otros
aspectos. (Rodrigues, 2021)
En concreto, en nuestro caso, las medidas del plan deben tener como
finalidad mejorar el riesgo de cada cliente, teniendo en cuenta las

caracteristicas de la empresa.

Variables Dependientes

e Reduccion de siniestralidad
Se entiende como siniestralidad al conjunto de hechos inesperados y
repentinos, los cuales son objetos de cobertura por el seguro. Asi mismo,
la reduccion de la siniestralidad depende de ciertos factores, como la
identificacion y evaluacion de riesgos, la planificacion de medidas
preventivas, el establecimiento de protocolos de actuacién, el control y

vigilancia de las actividades.

e Identificacidn de riesgos
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Refiere a la parte del proceso de gestion de riesgos en donde conocemos e
inspeccionamos los riesgos. La identificacion del riesgo busca conocer
aquellos eventos que se pueden producir en las empresas o en la vida
diaria y puedan tener consecuencias sobre los objetivos trazados.

Como procedimiento para poder identificar un riesgo, se tiene:

1. Procedimientos en base a evidencias, es decir la revision de datos
anteriores, siniestros pasados, etc.

2. Los enfoques metddicos del equipo, en el que el personal experto y con
experiencia identifica los riesgos a través de una serie de preguntas.

3. Métodos de razonamiento inductivo

(Risks & Protection Asesores de Riesgo, 2017)

e Determinacion de medidas de prevencion
Refiere a determinar aquellas medidas o controles que nos ayudaran a
reducir los niveles de exposicion por debajo de limites tolerados. La
identificacion de estos va de acuerdo al andlisis del riesgo y busca guardar
relacion, de manera que cuando se implemente dicha medida pueda

responder al riesgo determinado y reducirlo o mitigarlo.

e Siniestralidad del cliente
Se entiende como siniestralidad al conjunto de hechos inesperados y

repentinos, los cuales son objetos de cobertura por el seguro.
3.2.2. Operacionalizacién de las variables

Este punto se explica en la matriz de Operacionalizacion de Variables se
encuentra en el Anexo 2 y Anexo 3.
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CAPITULO IV: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. Tipo, Nivel y Enfoque

4.1.1. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion utilizado para este proyecto es la investigacion
aplicada ya que, se busca implementar un plan de mejora mediante diversas
herramientas como, por ejemplo, inspecciones de riesgo y elaboracion de
informes, analisis de documentacidn, informes de seguimiento de garantias,
servicios preventivos, con el objetivo que los siniestros no afecten la
continuidad del negocio de los clientes de la empresa aseguradora, se
reduzcan y con ello también las perdidas.

“A la investigacion aplicada se le denomina también activa o dinamica y se
encuentra ligada a la anterior ya que depende de sus descubrimientos y
aportes tedricos. Aqui se aplica la investigacion a problemas concretos,

circunstancias y caracteristicas concretas”. (Ernesto Rodriguez, 2005, p. 23)

4.1.2. Nivel de la Investigacion
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Se define la investigacion como explicativa-predictiva porque analiza los
riesgos patrimoniales en cada cliente con el fin de no afectar la continuidad
de su negocio y reducir la siniestralidad a través de un plan de mejora.

“La investigacion predictiva es aquella que establece las posibles
consecuencias de un hecho. Es decir, pronostica un evento que pueda
suceder en relacion a las variables que se plantean” (Cabezas, Andrade y

Torres, 2018, p. 40).

4.1.3. Enfoque de la investigacion
El presente proyecto de investigacion se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo, debido a que se obtuvieron datos numéricos obtenidos
mediante las herramientas de recoleccion de datos, documentacion brindada
por la empresa, como el uso de Excel mediante hojas de célculo, gréaficos y
tablas para ordenar los datos, también el uso de dashboard para el control
del avance de la implementacién en los clientes. De esta manera, se detecto
con mayor eficacia los indicadores y las pérdidas por siniestralidad para la
aseguradora.
4.2. Disefio de investigacion
El presente proyecto tendra un disefio de investigacion experimental de tipo cuasi
experimental ya que se implementan las variables independientes (conocimiento de
la actividad y condiciones del negocio del cliente, conocimiento de la probabilidad
de la ocurrencia del riesgo, elaboracién de un plan de mejora) para ver su efecto
sobre las variables dependientes (identificacion de riesgos, determinacion de
medidas preventivas y reduccién de siniestralidad del cliente) dentro de una
situacién controlada por el investigador. Para esto, se analizan las variables
dependientes en el periodo pre-test (los primeros 03 meses del afio 2020) y en el
periodo post-test (los primeros 03 meses del afio 2022) en aquellos clientes que
cuentan con una poliza de incendio.
“A través del disefio de la investigacion, se desarrolla el plan de accidon a seguir
durante la ejecucion de la misma, ademas, en él se encuentran implicitas las lineas a

seguir para la obtener un resultado” (Altuve y Rivas, 1998, p. 4).

4.3. Poblacion y muestra
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4.3.1. Poblacion
La poblacion para esta investigacion corresponde a los clientes del area de
riesgos generales de la aseguradora Mapfre, especificamente aquellos que
cuentan con una poliza de incendio.
Poblacién, es “Un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas
comunes para los cuales seran extensivas conclusiones de la investigacion.
Esta queda determinada por el problema y por los objetivos del estudio”

(Arias, 2006, p. 81).

4.3.2. Muestra

La muestra seleccionada corresponde a los clientes del area de riesgos
generales que cuentan con una poliza de incendio de la aseguradora Mapfre,
registrados entre el periodo que abarca los 03 primeros meses del afio 2020
(pre-pandemia) y los 03 primeros meses del presente afio 2022.

Se tomaron los periodos mencionados para la muestra, ya que se requiere
evaluar al cliente en tiempos y condiciones normales, en caso del pre-test las
empresas aun no eran afectadas por las consecuencias que trajo consigo la
pandemia por (COVID-19) y en caso de post-test, debido a que la mayoria de
clientes habian retomado sus actividades.

“La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la

poblacioén accesible” (Arias, 2006, p. 83).

4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.4.1. Tipo de técnicas e instrumentos

La tecnica del andlisis documental se basa en la recoleccion de datos de
fuentes secundarias que incluyen documentos externos como memorias
descriptivas, normativas, investigaciones o informes pasados Yy
documentacion interna en los que se encuentran todos los registros de la
empresa. En nuestro caso usaremos informacion fisica y digital propia de la
empresa para una mejor elaboracion de nuestro trabajo.

La documentacion brindada fue la siguiente: Reporte de asegurados, Planning

Siniestros y Dashboard Ingenieria de Riesgos.
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De los documentos mencionados podremos obtener los datos necesarios para
desarrollar nuestra tesis, realizaremos tablas y graficos para apoyar el analisis
de la informacion, con el objetivo de dar respuesta a nuestras necesidades.
Asi  mismo, también haremos uso de tesis espejos, libros virtuales
relacionados con nuestra variable independiente y dependiente, informacion

de otras empresas del mismo rubro.

4.4.2. Criterios de validez y confiabilidad de los instrumentos
Como principales criterios para la validez y confiabilidad se tiene la
correspondencia tedrica que se realiza por medio de libros, tesis, blogs,
papers, entre otros, de manera que se pueda verificar las fuentes de donde se
recogié la informacion para nuestra investigacion.
Asi mismo, es importante tener en cuenta que los datos principales fueron

extraidos de la documentacion brindad por la misma empresa.

4.4.3. Procedimiento para la recoleccion de datos

El procedimiento que se realiza para la recoleccion de datos es el siguiente:

1. Anadlisis de los datos necesarios para el desarrollo de nuestra
investigacion.

2. Revision de los registros, documentos, informacion del equipo de
Ingenieria de riesgos generales de la empresa Mapfre Peru.

3. Solicitud de informacion a las personas correspondientes, enviar
permisos Yy justificacion.

4. Luego de haber recopilado la informacion, podremos realizar el analisis a
profundidad y elaborar graficos y tablas en Microsoft Excel.

5. Posteriormente, plasmaremos la informacion en la herramienta SPSS
para consultar nuestras hipotesis.

6. Finalmente, mediremos mediante los indicadores la situacion actual de la

implementacidn y se realizard una comparacion para evaluar el progreso.

4.5. Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion
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Para nuestra investigacion utilizamos el programa Microsoft Excel para la
elaboracion de graficos y tablas para el procesamiento de la data brindada por la
empresa.

El software IBM SPSS nos ayudé al analisis estadistico de nuestras hipotesis.

También, se utilizaron herramientas como el diagrama de Ishikawa.

CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

5.1. Diagnostico situacional

5.1.1. Antecedentes, informacion general y caracteristicas de la empresa

El grupo empresarial en mencidn cuenta con 25 afios de experiencia, dedicado
a la actividad aseguradora y contando con 04 empresas: Mapfre Per(, Mapfre
EPS, Mapfre Pert Vida y Corporacion Funeraria.

Mapfre, es considerada gran empresa y actualmente cuenta con mas de 3,000
empleados entre sus tres razones sociales, de los que mas de la mitad son
vendedores o también Ilamados, agentes comerciales. Ademas, cuentan con
aproximadamente 1,500 corredores y 68 oficinas por todo el territorio peruano.
Es importante mencionar que, la evolucion de la aseguradora en nuestro pais se
ha dado manera continua y actualmente se encuentra posicionada como la

tercera aseguradora del pais con una participacion del 7.82 %, segun los datos
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estadisticos del Gltimo afio por la Superintendencia de banca y seguros del Per(
(SBS).

Mapfre asegura a méas de 900,000 clientes y entre ellos se presentan grandes
empresas como Alicorp, Grupo Gloria, Grupo Intercorp, FONAFE e
instituciones del estado, tales como Banco de la Nacién, ministerios, hospitales

y fuerzas armadas.

Dentro de los productos, se encuentran aquellos mencionados en la Tabla 3:

Tabla 3:

Tabla productos de Mapfre

SEGUROS PATRIMONIALES ‘ SEGUROS NO PATRIMONIALES ‘

Seguro de Incendio y Lineas Aliadas Seguro Asistencia Médica

Seguro de Robo y/o Asalto Seguro Vida Ley

Deshonestidad 3D Seguro Vida Individual

Seguro de Vehiculos Seguro Complementario de Trabajo SCTR
Seguros Ramos Técnicos de Ingenieria Seguro Accidentes Personales

Seguro de Transporte Empresas Prestadoras de Salud — EPS

Seguro de Cascos Maritimos
Seguro de Crédito a la Exportacién y Caucion

Seguro Lucro Cesante

Seguro Responsabilidad Civil
Fuente: Web Mapfre Perd (2022)

Asi mismo, la empresa estd organizada de siguiente manera, apreciar Figura 7:
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5.1.2.

Auditoria Interna Cumplimiento
— Oficial de Ci imiento
fimmy Cavera Mormativo Fétima Huaman
Directar Luis Abramovich Oficial de Cumplimiento
Oficial de Cump. Normative
Oficial de Conducta de
Mercado
Miguel Angel Martines
Oficial de Conducta de Mercado
Transformacién Digital — Comunicaciones
rodrigo villanueva Gerencia General Danny Cueva
Director
. Sty S IR
Luis Abramaovich Juan Luis Jauraguy
Director Director
Area Comercial Area TI
— e —
Bernardo Klinge Pedro Scarsi Miguel Sarrano Marco Trigoso Fernando villon

Director Director Director Director Diractor

Figura 7. Organigrama general de la empresa
Fuente: Boletin Mapfre — Julio (2022)

Descripcion del producto

El producto que sera base para nuestro estudio refiere a la péliza de Incendio,
rayo y/o explosion y lineas aliadas la cual se entiende como el seguro para
coberturar los dafios a la propiedad y pérdidas, principalmente, causadas por el
fuego.

Este tipo de producto va dirigido a empresas comerciales, industriales, de
servicio y en general a todo tipo de empresas que deseen asegurar su
patrimonio y la continuidad de sus negocios.

Como toda pdliza, esta presenta condiciones generales, en las cuales se incluye
coberturas, coberturas adicionales y también exclusiones. En cuanto a las
coberturas, se refiere a los términos que forman parte de la p6liza y nos indican
exactamente cuando el seguro va cubrir el siniestro; en el caso de esta péliza
sera cuando ocurra un evento de incendio o caida de rayo, asi como los actos
de destruccion ordenados por las autoridades durante el incendio y cualquier
otro acto que no sea aplicable a alguna de las exclusiones.

Asi mismo, la pdliza esta sujeta al cumplimiento, por parte del asegurado, de
las garantias indicadas en las condiciones especiales, particulares o clausulas

adicionales, estas rigen desde la fecha indicada y se mantienen en vigor durante
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5.1.3.

todo el tiempo de vigencia de la péliza y pueden variar segin sus renovaciones,
en caso de este producto mayormente se brinda 01 afio de vigencia.

Es importante tener en claro que la compafiia aseguradora se libera de toda
responsabilidad por las pérdidas, en caso el origen o extension, sean causados
por la inobservancia o incumplimiento de las garantias, por ejemplo: si una de
las garantias refiere a la prohibicion de trabajos en caliente dentro de la planta
y el incendio tuvo como fuente de ignicion una chispa originada por una
soldadura en uno de los equipos, entonces la poliza pierde su efecto.

Cabe mencionar, que el término “lineas aliadas” refiere a que la poéliza de
incendio puede adicionarse coberturas por rotura de maquinaria, robo y/o
asalto, terremoto, maremoto, huelgas, vandalismo, huracan, lucro cesante, entre

otros.

Descripcion de la actividad de ingenieria de riesgos

El equipo de ingenieria de riesgos generales, es parte de la direccion de
Prevencién e Ingenieria, la cual pertenece al area técnica de la empresa en
estudio.

La actividad principal de este equipo refiere a la realizacion de una visita de
inspeccion a todo cliente empresa que quiera adquirir una poliza patrimonial,
luego de ello y con la informacion obtenida, la elaboracion de un informe de
riesgos en el que se describa la actividad realizada en el predio, caracteristicas
principales, temas de mantenimiento y seguridad, entre otras, ver Anexo 4. El
informe, a parte de la descripcion, contiene un analisis del riesgo realizado por
el inspector, en el cual se estima la criticidad por cada factor (severidad y
probabilidad), los posibles escenarios de pérdida, el PML (pérdida maxima
probable) es decir la perdida asumiendo un siniestro en condiciones normales
con las protecciones contra incendio existentes funcionando adecuadamente, y
finalmente también el MAS (monto maximo sujeto) donde se contempla
escenarios de pérdida bajo las condiciones mas desfavorables, para una mejor

apreciacion podemos ver la Tabla 4 y Figura 8.

Tabla 4
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2. ANALISIS DE RIESGOS DE PROPIEDAD Y PERDIDA DE BENEFICIO:

Riesgos de Propiedad:

Incendio [

Rot. Mag.:
Robo - 3D
Huelga — CC:
Terremoto:
Maremoto:
Huayco /

Py

Lluvia:

Pérdida de Beneficios:

3. DETERMINACION DE ESCENARIOS DE PERDIDA:

Listar y describir los escenarios donde se podria desarrollar un incendio y/o explosidn, en caso de existir
mas de un escenario, nombrarlos e indicar el de mayor severidad (3% o US5).

| PMIL (%) [ MAS (%) |

Tabla andlisis de riesgos

Fuente: Informe de Inspeccion de Riesgos — Mapfre Pert (2013)

PROBABILIDAD y SEVERIDAD

1. Incendio 2. Rotura de Maguinaria
3. FRobo-—-3D 4. Lucro Cesante
- Paos
Fresuente Prababie Orasional Remats srababie
* PROBABILIDAD

1. Afectacii & menzs del 25% WD
2. Reposkion menor e W LSS 200
3. Moninmeeor s UBE 15,300.20
4. Pardizecin menors & mesez,

Bevern

1. Atectarir s renos del 113% WD
Mogerads 2. Repome WU

1. Defice slsisdoe ol zredio.

2. F=p=reconss menorex

3. Montomesor s UBE 503002
4. Mo pamiza ja zpercidn

Riesgo Alto
Riezgo Meadio
Riesgo Bajo

Figura 8. Matriz de Riesgos
Fuente: Informe de Inspeccion de Riesgos — Mapfre Perd (2013)

Cabe mencionar, que el informe puede ser elaborado por una persona del

equipo o por un proveedor tercero especializado.

Luego, una vez obtenido el informe, se procede a la revision del mismo y la
propuesta de garantias y/o recomendaciones. En caso de las garantias, como ya
se explicaron anteriormente, estas son de caracter obligatorio y el cliente debe
cumplirlas en el plazo de tiempo indicado, en caso de las recomendaciones no
son obligatorias y se proponen para mejorar la exposicion del riesgo o

complementar a alguna garantia, ver Tabla 5.
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Tabla 5:
Tabla propuesta de garantias y recomendaciones

Comentarios:

Garantias:

Queda entendido v convenido bajo pena para el asegurado, de perder todo derecho a indemnizacion
procedente de la presente pdliza; que este seguro se formaliza en virtud que el asegurado mantenga
el riesgo en las mismas condiciones que se encontraba el local v/o locales al momento de la inspeccion
y/o contratacién de este seguro, velando para que las medidas de seguridad declaradas y/o vistas y/o
habidas, estén plenamente aperativas; excepto las mejoras que realizara cumpliendo lo siguiente:

Incendio f Rotura de Maguinaria:

Robo /3D / Equipo Electrénico:

El incumplimiento de las garantias indicadas, libera de toda responsabilidad indemnizatoria a la
compafiia en caso de siniestro.

Re daciones:

Fuente: Informe de Inspeccion de Riesgos — Mapfre Per( (2013)

De la misma forma, también se indica la apreciacion del riesgo, el cual es
importante ya que brinda una idea general del riesgo al area de suscripcion, ver

Figura 9.

Apreciacion del Riesgo:| = Seleccione una opcidn (solo ING-MP) | =

Riesgo Asegurable con garantias, previa aprobacion de suscripcion
Riesgo Asegurable con garantias

Riesgo Asegurable sin garantias

Riesgo No Asegurable

Figura 9. Cuadro de apreciacion del riesgo
Fuente: Informe de Inspeccién de Riesgos — Mapfre Per( (2013)

Es importante mencionar que las solicitudes de inspeccion llegan por parte del
area comercial con los datos de mayor relevancia, entre ellos: valores
declarados, direcciones a inspeccionar y datos de las personas de contacto. De
igual forma, el area de ingenieria tiene 24 horas para coordinar la fecha de
inspeccion y 02 dias Gtiles para remitir el informe, en algunos casos este limite

se puede extender.

Las polizas presentan un periodo de vigencia, en la mayoria de casos de 01
afio. Debido a ello, otra de las funciones del &rea de ingenieria es la
administracion de la data de renovaciones, con la finalidad de distinguir los
riesgos que requieran ser inspeccionados, siempre teniendo en cuenta 02
motivos: no fueron inspeccionados anteriormente o cuentan con informe sin

vigencia, observar Tabla 6.
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Tabla 6
Cuadro de periodicidad de informes

Nivel de Riesgo Periodicidad {Anos)

| 3
L] 2
Il 1

Fuente: Politica de Ingenieria de riesgos — Mapfre Per( (2018)

Como podemos ver en la tabla anterior, la periodicidad del informe depende
del nivel del riesgo y este se encuentra definido por el &rea de ingenieria. Para
poder visualizar esta clasificacion se debe observar el Anexo 5.

Finalmente, el area de ingenieria también es la encargada de realizar el
seguimiento del cumplimiento de las garantias en el plazo indicado, iniciando
por la evaluacion de sustentos enviados por el cliente y brindado conformidad
parcial conformidad total o no conformidad.

Podemos observar el flujograma actual de la gestion de inspecciones de riesgo

y de la gestion de renovaciones con mayor detalle en la Figura 10 y Figura 11.
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5.1.4. Analisis del problema actual

Teniendo en claro las actividades principales del area de ingenieria de riesgos,

procedemos a describir el problema diagnosticado:

Desde hace muchos afios atrés, el cliente ha omitido el cumplimiento de las
garantias propuestas por el area técnica. Es decir, una vez llegada su
renovacion o finalizacion de vigencia de la pdliza, podiamos darnos cuenta que
la exposicion del riesgo no habia cambiado, mejorado e incluso muchas veces,
empeorado. Las garantias no habian sido cumplidas y a pesar de ello, en
muchos casos se volvia a renovar la poéliza con las mismas garantias,

sucesivamente por muchos afnos.

Es importante mencionar que tampoco se realizaba un seguimiento exhaustivo
y perenne por parte del area de ingenieria. En muchas ocasiones, habia clientes
que enviaban, a traves del correo, sustento del cumplimiento de sus garantias y
se brindaba conformidad bajo el mismo medio, de forma desordenada y sin
registro alguno, por lo que en algunos casos se perdia la comunicacién y al
momento de renovar la pdliza, el area de suscripcién proponia la misma

garantia ya levantada.

Esta situacion trajo consigo un aumento de siniestralidad, el cliente solo se
enfocaba en tener la poéliza con la finalidad de contar con la cobertura al
momento de un siniestro y no habia mayor enfoque en mejorar las condiciones
de la empresa para disminuir o mitigar los posibles riesgos. Debido a ello, la
aseguradora registrd6 un aumento de pérdidas econémicas y se tomd como
medida la no renovacion a los riesgos méas agravados y aquellos gue venian con
condiciones especiales, como, por ejemplo, clientes obligados a instalar un
sistema de agua contra incendio o aquellos que presentaban un alto indice de

siniestros.

Esta medida también se considerd perjudicial ya que el numero de clientes
nuevos al afio se redujo y muchos clientes trasladaron su poéliza a otras

aseguradoras, como podemos observar en la Tabla 7 y Tabla 8.
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Tabla 7:
Lista pdlizas riesgos vigentes — Pre-Test

2020 (enero, febrero, marzo)
POLIZAS RIESGOS VIGENTES
N° POLIZAS N° RIESGOS PRIMA

PRODUCTO 955,902 1,533,823 1,417,150,972
GENERALES 38,135 42,285 568,428,105
AGRARIO 5 14 11,350,339
CASCOS 134 180 34,991,965
DESHONESTIDAD 2,280 2,324 41,006,933
INCENDIO 20,659 23,517 317,944,132
RAMOS TECNICOS 4,283 4,918 74,030,920
RESPONSABILIDAD CIVIL 8,070 8,112 36,955,392
ROBO 772 859 5,305,428
TRANSPORTES 1,932 2,361 46,842,996

Fuente: Informe Anual Pélizas Riesgos Vigentes Mapfre Pert (2022)

Tabla N°8:
Lista pélizas riesgos vigentes — Post-Test
2021 (enero, febrero, marzo)
POLIZAS RIESGOS VIGENTES
N° POLIZAS N° RIESGOS PRIMA
PRODUCTO 1,148,966 1,701,536 1,445,571,949
GENERALES 37,491 40,905 543,549,019
AGRARIO 1 5 8,219,343
CASCOS 114 154 14,259,353
DESHONESTIDAD 2,397 2,428 32,436,604
INCENDIO 19,425 21,819 341,608,529
RAMOS TECNICOS 4,481 4,899 59,682,379
RESPONSABILIDAD CIVIL 8,335 8,367 37,614,034
ROBO 743 821 5,235,905
TRANSPORTES 1,995 2,412 44,492,872

Fuente: Informe Anual Pélizas Riesgos Vigentes Mapfre Pert (2022)

Debido al problema identificado y descrito anteriormente, el area de Riesgos
Generales se puso en comunicacién con el area técnica de Prevencion e
Ingenieria para buscar una solucion que mejore la gestion de captar nuevos
clientes y mantener los que ya cuentan con una péliza, trabajar de la mano con

cada uno de ellos y fidelizarlos a traves de un plan de mejora.
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5.2. Desarrollo
5.2.1. Implementacién del plan de mejora

Se inicia a trabajar en los ultimos meses del afio 2021, con el objetivo de

lanzarlo al mercado desde enero del afio 2022.

El primer paso para elaborar un plan de mejora fue definir cuéles eran los
objetivos que se queria lograr y determinar la importancia de cada problema ya
identificado, para con eso evaluar cudl seria la prioridad de cada uno de ellos.
Se pensO en distintas soluciones, se evalud las gestiones realizadas por la

competencia, asi como también, por empresas extranjeras del mismo rubro.

Como parte del proceso para la implementacion del plan, se involucré al
equipo de prevencion de riesgos laborales, también perteneciente a la misma
area, con el fin de tomar algunas actividades que realizaban en conjunto con
sus clientes, como, por ejemplo: cursos de capacitacion, desarrollo de

actividades formativas, entre otros.

Posteriormente, cuando ya se tenia el panorama mas claro, se inicié evaluando
una solucion al problema de mayor gravedad: El cumplimiento de las garantias
dentro del plazo indicado. Para esto se implementd un seguimiento exhaustivo
de cada cliente verificando sus garantias y trabajando de la mano con el area
comercial para ponernos en contacto con la persona encargada, el objetivo era
evaluar el avance de las garantias puestas en poéliza a través de documentacion,

fotos, videos.

Luego, se prosiguié con el segundo problema de mayor importancia: la
fidelizacion de nuevos y antiguos clientes. Para esto, se trabajo en la
elaboracion de ofertas de valor, teniendo en cuenta el tamafio y la actividad de
cada uno de los clientes, ofreciendo materiales como afiches, sefializacion y
formacion en distintos temas, especialmente los relacionados a seguridad,

mantenimiento y sistema de proteccion frente a incendios y robo.

Finalmente, se tratd el problema visto en clientes especificos, de mayor tamafio

y valor declarado. Se trata de servicios especificos que pueden representar un
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costo significativo para el cliente y en muchos casos, necesarios para levantar

sus garantias.
Procedemos a describir cada fase de la implementacion del plan de mejora:
5.2.1.1. Fase I: Seguimiento de garantias e implementacion de informe

Para el seguimiento de garantias, se implantaron 02 actividades

principales:

A. Para clientes nuevos: El informe es enviado al area de suscripcion
y al area comercial con el fin de que se trabaje en la comunicacion
con el cliente para dejarle en claro los plazos de tiempo de cada
garantia impuesta y segun ello se gestione su avance.

B. Para clientes antiguos: se trabaja la data de renovaciones con 04
meses de anticipacion y se envia al &rea de suscripcion y al area
comercial la lista de clientes con garantias, especificando aquellos
gue cuentan con garantias de mayor relevancia. Es importante
mencionar, que previamente se tiene una reunién con las areas
mencionadas para identificar cuéles son aquellos clientes que se
encuentran condicionados a levantar las garantias para que puedan

renovar su poliza, como podemos apreciar en la Tabla 9.

Tabla 9

Péliza Asegurado Ult. Inspeccién Garantias

Confirmar operatividad SCI
Pruebas y mantto. SCI
Revisiony pruebas SDI
Trabajos en caliente
Ampliar SDI

Acceso a extintores

2031210100517 |INTERNACIONAL LATINOAMERICANA DE SERVICIOSS.A. |  3,366,416.77 Ago-21

2030910100659 |PLASTINDUSTRIA SAC. 5,180,000.00 Jun22 Plan manto. preventivo
Analisis de aceite trafo.
Auto inspecciones
Conformar brigadas
Confirmar operatividad SCI

Pruebas y mantto. SCI

2031859900123 |PROGRAMA DE LAS NACIONES UNIDAS PARA EL 1,002,550.00 Jul-21

Almacenamiento neumdticos
Instalar extintores

Andlisis de aceite trafo.
2031610100149 [LIMA CAUCHO S AEN LIQUIDACION 4,081,820.90 Set-21 Recarga de extintores
Pruebas y mantto. SCI
Reubicar detectores

Auto -inspecciones

Reubicar detectores
Almacenamiento de quimicos

2031612500084 [RLC REPRESENTACIONES QUIMICAS SAC 1,688,337.00 Ago-21

Lista clientes renovacion

Fuente: Data de Renovacion y Seguimiento de Garantias - Mapfre Pert (2022)
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Una vez que el &rea comercial realiza las gestiones con cada cliente, a
través de ellos nos hacen llegar el sustento del avance de sus garantias,
en muchos casos en varias etapas y en otros pueden llegar a levantar
todas sus garantias a la vez. Este sustento consta de documentacion
como: fotos, videos, certificados, informes, constancias, registros,

entre otros.

Para evitar repetir la gestion antigua realizada por nuestro equipo, se
elabor6 un modelo de informe Ilamado "Informe de garantias™ en el
cual se evalua cada una de ellas, se detalla el sustento de conformidad
0 no conformidad. Ademas, este informe, a diferencia del informe de
riesgos, es de uso interno y externo, es decir puede ser enviado al

bréker y/o cliente, la estructura podemos verla en la Figura 12.

Informe de Control de Riesgos

L Imitraduce

&l preserte informe cbedece a la visita realizada a las instalacicnes de NOMBSE ERMPRESA — PLANTA con
Ia firalidad de avaluar & avance de las garanties y/o recomendac ones emiticas en la péliza wgente.

11 Partidpanies de la Visita

k3 Estaius de ks Garantlas

= | GARANTIA:

= Estatus: Elja un elemento
Justiticacian:
GARANTIA:
Estatus: Ela un elementio
Justificacian:
GARANTIA:
Estatis! N3 1o elEmaato
Justificacian:
GARANTIA:
Estatus: ENja un elemesto
Justiticacian:
GARANTIA:
Estatus: Ela un elementio
Justificacian:
GARANTIA:
Estatis! N3 1o elEmaato
Justificacian:

Figura 12. Cuerpo Informe de Garantias
Fuente: Informe de Garantias - Mapfre Pert (2019)
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En el siguiente ejemplo, podemos observar como uno de nuestros
clientes levanto el total de sus garantias en 03 etapas, de
aproximadamente 03 meses y respetando el tiempo de vigencia de
cada una de sus garantias, apreciar Figura 13, Figura 14, Figura 15,

Figura 16.
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MAPFRE | PERU

MAPFRE | PERU

Informe de Control de Riesgos T A N CY1 PRt XA e A P

= una zeg entre ia %2 al techo no menor ce 30 cm, con

limitacion fizica.

{Plazo de Cumplimiento: 30 diss]

1 Introduccion Estatus CONFORME

2. Estatus de las Garanties Justificacion: | EI ciente indica hader cumplido con el item 02 y 03 de Ia garanta, 5in embargo, No

% se envic mayor evidencia.

S Uns vez contemez con dichs informacién (fotos, videos), is garantia se reformuiara
quedanco de i siguiente manera:

£l prezente informe obedece 8 i vizita reafzace a laz instalncones de REPRESENTACIONES DECO 5.A.con En los ambi v o iento se Gn delimitar y senaii

= finsicad de evaluar f avance ce las garantias y/o recomendacionss emiticas en is poizs vigente. arecs de i g y i asi i de
mammmm asi como limitar claromente los Gituros
maximas de

(Pilazo de Cumplimiento: 30 dias)

10/12/2021

- Ls mercaderia encontrada en 1oz pasadizos durante i visita que se reaizo han sido
colocaces en zu fugar (io cusl 5= muestra en laz fotografias) mantaniéncose lo
solicitaco respecto 8 no ocupar oz pazacizos entre racks.

- En cuanto 8 los pesilics internos, se consicers a Que esta referido a Ia distanda
entre racks o similares, ios cuales normaimente varian de acuerco al lussr, pero va
©e 1.2 metroz que ze aprecia en los sectores Con techo bejo, @ MAs que se ubican
en loz pizos superiorss conce el techo &3 liviano, por 10 Gue, Dor &1 po de almacen,
Ze conzicera conforme.

- En cuanto 2 la cistanca al techo de la mercaderia e debe acotar que loz sectores
Ce aimacenamiento en MuChOZ C2203 NO 50N 320z (N0 superan ios 3 metroz, por lo
Gue ze trata de 2pr loz hasta 13 cm dei techo, pero sin
eztar cerca ge luminariaz o tendidos eléctrices, por io que se considers conforme.

2 Estatus de las Gorantias - las un_ur-na: normaimente ze encuentran cispuestas entre racks (por encma de
loz pazifios).
ettacer fos carpuiores de buterius de I0s apsiedores SleCincos, & ISR zune ol e Deido & 4o sefalado anteriormente, s da conformidad 2 fs garantie
EnmARAS libre y sien wentilsds, mantzriendo un radic liors de por o meno: 2 m alrededer.
Ls accion ce carga debe sac realizads en ambiente al aire lidre y ventiiaco.
{Plazo de Cumplimi 30 dias)
Estatus: CONFORME
Justificadon: | Debico 2 lo expuesto por el diente, se reformuia I garantis quedando de le siguiente
forma:
Elmemade wam«mmem«nmmu
todo Qsegurar que sz Montenga un rodio hore de
por lo menos 2 m airededor.
(Piazo de Cumpiimiento: 30 dics)
10/12/2021
En la reunion jide con el broker & ins; , 38 evicencio que el ciente cumplia De requerirze un tradejo en aaliente (soicacura / axicorte / esmerilaco) debera
con lo zofictaco en s garantis r or Io que pr 2 brincar establecer un procedimiento Ce seguridad pars ia ejecucdn de dichos tnnju'
confarmidac conce ze incduya is rbapoaon de un upendzor de seguridad y e exijs el
nulnlmemoy 12 revizion del ares (antes, curante y ﬂe:pu: de loz trabejos). EI ares
oz i ) g deberan presentar la siguiente CARANTIA: Ce tradajo ha ce extar 2iziada con Liombos y separada por io menos 10 m de material
w"ﬁs‘,‘c‘ém combustnie y/o infiamabie.
=X Y - . : zobre | ° en :u Cefacto, zobre sstanterias El permm de tranu‘o. cemcontarcnn a =5unente nfﬂr‘uuon. .
3 No z& cebe = = zobre el pizo en de Riesgo, i ARo - - Bajo
ningén cazo. - Nomore de is perzons que reslizars i trebejo
- pasillos internoz ce £.2/1.3/2.3 m ceimitacos y libres de cbstruccion. - Descripcion del trabsjo a reskizar
MUAPTRE PLIU Cin. de Sagurce y Ressegurce — Av. 25 de Jubo 57'S Mirefiones - Tel.: 2137573 - o magbe oo s MAPYRE PERU Cla. do Sagurce v Ressegorcs - Av. 28 de ko E7'3 Mirefioows — Telf : 2137373 ~ gopn sugbe onis

Figura 13. Informe de Garantias — Parte 01
Fuente: Informe de Garantias - Mapfre Per( (2019)

Figura 14. Informe de Garantias — Parte 02
Fuente: Informe de Garantias - Mapfre Pert (2019)
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- Fecha de reafizacion del trazejo

- UJsurmmzszmuliznrﬁe_lur;baju

- Hors deinicio [ Hors de terming

- Nomiore de persona gue sutorize el trabaje

Revizién del Sren de trabajo 20/ 40 minutos posterior sl derre del trabajo.

Los pmnedlmler\tus parm h"a:n.n:lsm mll:lrl:d:hencumpl'rmn s NFFA JIE.

Loz procedimientos pars ﬂbq.ns en amoientes confinedos ceben cumpir con la
FMFPA 330.

[Plazo de Cumplimiento: 30 dies]

EstEtuz:

DONFORME

Justificacion:

nnnquz b\strubajns:ncufurb: pudieran no s=r frecuente, dado & tipo de instaicon
¥ el n:sEn intrinsecn que conlleva, pare e¥itar o minimizar el ne;ﬁo de incendio, =5
raRsari mantaner s E:Dcmencwl:lnn Mz SUR, CUBRID durante I propis visita
S inspeCoion, se Evidendo la ejecucion ce este tipo ce trabajos.

10412 {7031

D acusrdc & |8 rEURicn Sostenids con &l Broker, &ty Condicion serd cambisda por
un procedimients que involucre 2 los conkratiztas, los cuales deben conter con este
documento al momento de reslizar este Llpu l:let'uhu]u;ﬂelm'odz Iulnstulnuon:s
dedido aque nio es comiin desarrolias ests kaoor, por i que este orocedimiento sers
Bicanzado B 8 AseEursdors.

1I'I|:'DZ 2oz

S tramejd enin ElmDOrECon d8 un permiso para trabajos en miiente, tanigndoos &0
cuents ka3 items mencionados en ke parantE.

Cabe mencionar que en el farmato no se evidenca indicacon par revisar el area de
Lru:uju d= 20/40 minutos p-o\sbeior I ciarre, por ko gue recomendamos i Y
preccero.

‘E@E : T

GARANTIA:

Deberd implementar un cique de contencidn per el fanque de combustinle
cestinaco 31 grupo slectrgenc "ireu.uetmquﬂ,neuulmu &l SecTeto supremo N2
032-33-EM ol Ministerio de EnerEm ¥ Minas.

[Plazo de Cumplimisnto: 30 diss]

EstEtuz:

DONFORME

Justificacion:

Se BCEpt I ruzersnte ge amplier ol plazo o cumpimienta.
L= zmranta gueds redackags de I Spuiente farma:

WAAPYRE PERL Cin. de Sagurce y Hesssgurcs — Av. 25 e balbic E73 Minsfiorss — Tl ZLTATS — pumoagbe con gn

(@) MAPFRE | PERU

Debers implementer un digue de contencion pora el tongue de combustibie
destinode al grupo ﬂ’:r!rngr\uml" mlrdemnqmdc wouerde af decrete Supremo
Nsos»sswmmmd:mzrgwym

{Piazo de Cumplimiento: S50 dics)

24/08/72022

El decrete supreme NU0S2-53-EM del Ministerio gz Enargin y Minas, referico s i
sezuricad pare el simacenamisnto de hicrocarburos nos indica io siguients: “Codo
tongue o grupo de fongues deberd estor rodendo por un dique gue permin retener
LN volumeR por M meRos igual ol 110% del volumen totol del tongue ce maopor
copecidod....”.

S:;l'm ios datos incicsdos por & ciants ¥le svigencisdo &n los pl=nios reEmitices, 5=
wenfica lo siguiente:

1MPLEMINTACKIN D IHAUT DF CONTENEIGN
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Como pasemos observar en el Ricula reslizado, =l wumend:ll:fque imple'n:ntuﬂu
puede retener hasts el 129% cel volumen total gel tanque de combustible, por ko que
obedecs a los lineamientos del decreto supremo anteriormente mencionado y nos
permifte: brindar confarmidad a ls garantis.

TIMA AN TTOCATEA NG PARA
TAPGRF 88 dudi OMEE

WARPYRE PERL Cin. cie Sagurce y Resssgurce — Av, 25 dw sabic ET3 Mirsfiorss — Tl TLIT372 - pam mspbe con o

Figura 15. Informe de Garantias — Parte 03
Fuente: Informe de Garantias - Mapfre Per( (2019)

Figura 16. Informe de Garantias — Parte 04
Fuente: Informe de Garantias - Mapfre Per(i(2019)
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5.2.1.2. Fase I1: Implementacion de ofertas de valor

Debido a que la aseguradora, en muchas oportunidades, no renové la
poliza a aquellos clientes que presentaban garantias consecutivas
durante varios afos, asi como también rechazo a clientes nuevos que
Ilegaban con alta siniestralidad de otras aseguradoras; el nimero de
polizas 'y riesgos asegurados tuvo una disminucion de

aproximadamente 10.3% en estos dos ultimos afios.

Para evitar que este nimero siga incrementando, se incluyé dentro del
plan de mejora la propuesta de ofertas de valor a clientes y prospectos
de clientes con la finalidad de involucrarlos y transmitir de manera
objetiva y directa las ventajas que Mapfre Per( podria brindarles a

diferencia de la competencia.

Esta oferta de valor es diferente para cada empresa ya que depende de
la actividad y sobretodo, del pago de la prima. Teniendo en cuenta
esos dos puntos, procedemos a detallar el contenido de la oferta de

valor:

A. Cursos especificos: Son aquellos cursos que presentan mayor
duracion, van de acorde a la actividad realizada por el cliente y se
dictan a través de una plataforma virtual de formacién, los
podemos apreciar en la Figura 17. Es importante resaltar, que se
desarrollan por requerimiento del cliente, es decir representa una
inversion especifica, y los horarios se coordinan de acuerdo a su

disponibilidad.
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Anexo 1:
Cursos especificos:

Se cuenta con un gran cantidad de temas, entre los que destacan, los siguientes:

Preparacidn y entrenamiento para emergencias.

Evaluacién de atmdsferas explosivas.

Orden y Limpieza — Método 5'S.

Sistemas de blogueo y rotulado — LOTO.

Almacenamiento de mercancias peligrosas.

Inspeccién y pruebas de sistemas de proteccién contra incendio.
Evaluacién y auditoria de sistemas contra incendio (seglin NFPA).
Elak i6n de tabla de i

p idad quimica.
Almacenamiento de insumos inflamables.

Inspeccién técnica de seguridad en edificaciones (ITSE).
Beneficio del mantenimiento planificado.

Prediccion analitica para activos industriales (andlisis predictivo).
Procedimiento de trabajos criticos.

* Otros, a desarrollarse por requerimiento del cliente

®MAPFRE

Figura 17. Lista de Cursos Especificos
Fuente: Oferta de Valor - Mapfre Perd (2022)

B. Cursos E-learning: Cursos Formacion

especializada en salud

mental, psicologia laboral, seguridad vial, emergencias, higiene

industrial, salud ocupacional, sistema de gestion, seguridad y

riesgos especificos, se detallan en la Figura

Estos cursos son certificados, y se rea

18.

lizan a través de una

plataforma propia, disponible las 24 horas (flexibilidad de horario),

permitiendo a nuestros clientes cumplir con

normativa de brindar a todos sus trabaja

capacitaciones al afo, en materia de SST,

la obligacién
dores un minimo de 4

segln lo sefala la Ley

Anexo 2: :
AREA CURSO
H HIGIENE COVID-19
Cursos e-learning: ‘slﬁb'gmm” PELIGROS DE LA EXPOSICIGN AL RUIDO
OCUPACIONAL RIESGOS ERGONOMICOS
AREA CURSO ‘AUDITORIA, FISCALIZACION E INSPECCION DE SEGURIDAD EN
EL SECTOR MINERO
ENFERMEDADES CRONICAS NO TRANSMISIBLES T T I I T
i SINDROME METABOLICO Y RIESGO CARDIGVASCULAR: serEADE REDE SIS ECHFINERG
PROMOCION DE [ MEIORANDO LA COMUNICACION FAMILIAR S x| IPERC IDENTIRCACIGH DF PELIGROS, EVALUACIGN ¥
LA SALUD PREVENCION DEL ESTRES Y ANSIEDAD CONTROL DE RIESGOS
PREVINIENDO LA VIDLENCIA FAMILIAR LOS DERECHOS ¥ LAS OBLIGACIONES DE LOS TRABAIADORES
VIDA SALUDABLE Y FROMOCION DE LA SALUD EN ATERIA DE 55T
COMUNICACION EFECTIVA REGLAMENTO DE 550 EN MINERIA
. CURSO BASICO DE SUPERVISION ALMACENAMIENTO, TRANSPORTE, MANIPULACIGN
PSICOLOGIA 5 IACIBN DE FORMADORES SUSTANCIAS QUIMICAS
LABORAL Y T CURSO BASICO DE PREVENCION
AT DA DO e e T EN I COMPORIANIENTD) SEGURIDAD EN L |EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL NIVEL AVANZADO
S TRABMID EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL: NIVEL BASICO
SEGURIDAD VIAL EN EL TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA METODODELASSS
SZGURIDAD VIAL EN LOS TRABAIOS DE CONSTRUCCIGN REPORTE E INVESTIGACION DE ACCIDENTES E INCIDENTES
SEGURIDAD VIAL EN LA CONDUCCION COMERCIAL ¥ DE MERCANCIAS SECURIDAD ¥ SALUD EN EL TRABAIO: CONCEPTOS BASICOS
TRABAJOS EN ALTURA
LEGISLACION EN TRANSFORTE FOR CARRETERA
e e
e URIDAD VIALFACTOR 1 ESPECIFICOS RIESG0 ELECTRICO EN BAJA TENSION
- RIESGO ELECTRICO EN MEDIA Y ALTA TENSION
BRICATAS) TRABAJOS EN CALIENTE
EMERGENCIAS ¥ [PLAN DE PREPARACION DE RESPUESTA & EMERGENCIAS
PLANTES DE PLAN DE PROTECCION Y RESPUESTA ANTE EMERGENCIAS
CONTINGENCIA | PRIMERA RESPUESTA A EMERGENCIAS
PRIMERDS AUXILIOS @® MAPFRE

29783.

Figura 18. Lista de Cursos E-learning
Fuente: Oferta de Valor - Mapfre Pert (2022)
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C.Programa anual de Actividades Formativas: Seminarios a
distancia a través de plataformas virtuales via transmision online en
vivo, con una duracién de 02 horas y periodicidad quincenal. Los
temas y horarios son propuestos por el area de Ingenieria de

Mapfre, y se visualizan en la Figura 19.

Anexo 3:

Programa anual de Actividades Formativas:

@ MAPFRE

Figura 19. Lista de Cursos Programa anual de Actividades Formativas
Fuente: Oferta de Valor - Mapfre Pert (2022)

D. Webinars: Difusion en temas de interés con una duracion de 01
hora, a través de la plataforma Zoom, y periodicidad quincenal. Al
igual que el Programa anual de Actividades Formativas, los temas
y horarios son propuestos por el area de Ingenieria de Mapfre.

Apreciar la Figura 20.

Anexo 4:
it Webinars:

. Enero Setiembre

Partcos

Febrero Octubre

Putcondelnwebias: () 200 detnmesins. (@) 200m

Figura 20. Lista de Cursos Webinars




Fuente: Oferta de Valor - Mapfre Pert (2022)

E. Material: Se entrega por parte de la empresa material de
sefalizacion, sefiales COVID, fichas y cartillas de bioseguridad. Se

tiene en cuenta el costo de cada una de ellas. Para ver mayor detalle

Anexo 5:

SERIALES COVID-19

Materiales

ITEM DETALLE
Sefiales seguridad (1/.) Obligacion, evacuacion, advertencia, emergencia.
Medldas de bioseguridad: \

Control obligatorio de temperatura
+ Cibrete la boca y nariz con el antebrazo al toser

*  Desinfecta los objetos que usas con frecuencia M:vﬂ{ﬁﬂ:ﬂ;f
i 5D
Desinfectar el calzado antes de entrar 20- 30 SEGUNDOS DESTNFECCIDN

Sefiales COVID-19(11.) ,  ;uarce fas manos durante 20- 30 segundos
+ Mantener 2 m. de distancia con otras persanas
- Uso obligatario de mascarilla

*  Zona de desinfeccion
*  Prohibido tocarse los ojo, nariz o boca sin lavarse las mano (_)
1/ Solicitud mediante envio a ejecutivo de prevencién de farmato en Excel.
SEFIALES SEGURIDAD
MANTENER 2 MTS DE PROMISIDO TOCARSE
DISTANCIA CON m‘.\flxiﬁ
OTRAS PERSONAS Ty

= unrrns

® MAPFRE

se debe observar la Figura 21 y Figura 22.

Figura 21. Lista de Materiales — Parte 01
Fuente: Oferta de Valor - Mapfre Perud (2022)

Anexo 5:

Materiales

Medidas de higiene, lavado de manos, consejos psicoldgicos,
estigma social, alimentacién saludable, otros.

Uso del respirador, diferencias entre respiradores y mascarillas,
manifestaciones psicoldgicas en el contexto del COVID-19, otros.

Afiches (1/.)

Cartillas (2/.)

1/. Solicitud mediante envio a ejecutivo de prevencion de formato en Excel.
2/. Formato digital PDF

AFICHES COVID-19

® MAPFRE

Figura 22. Lista de Materiales — Parte 02
Fuente: Oferta de Valor - Mapfre Per( (2022)

5.2.1.3. Fase Il11: Implementacién de servicios de prevencién

53



Consta de 03 servicios especificos, que pueden representar un costo
significativo para el cliente y en muchos casos, son necesarios para
levantar sus garantias. Estos servicios se realizan de manera gratuita y

por parte de personal especializado.

A. Inspeccion y prueba de sistemas contra incendio Este servicio en
general es bastante amplio e involucra al sistema total de ambos
casos: Red humeda (De agua contra incendio) y Sistema de
deteccion.

En caso del sistema menos complejo, el sistema de deteccion, el
servicio incluye lo siguiente: Inspeccion visual y elaboracion de
check list de cada componente del sistema, verificacion del estado
de paneles (mensajes de problemas, fallas, alarmas), verificacion
del estado de conservacion de cada dispositivo (sensores,
estaciones manuales), medicién de los parametros eléctricos y
verificacion de monitoreo (on/off). Es importante mencionar que el
costo de este servicio en el mercado local varia entre 180 - 250
dolares americanos.

Y en caso de la inspeccion y prueba del sistema de agua contra
incendio, el servicio incluye lo siguiente: inspeccion visual de los
sistemas instalados sobre superficie (montantes, bombas),
inspeccion visual y check list de cada parte del sistema,
verificacion de operacién de valvulas (succion, descarga, linea de
prueba, alivios, manémetros), medicién de parametros eléctricos,
prueba y funcionamiento (encendido del equipo), comprobacién de
parametros de seteo de presiones de los tableros, verificacion de
sefiales en los tableros de control, analisis de la curva de la bomba
y verificacion de nivel de combustible. Al igual que el caso
anterior, es importante mencionar que este servicio en el mercado
local varia entre 650-800 ddlares americanos.

Como producto final se obtiene un informe detallado de los
trabajos realizados y un certificado de operatividad (Ver Anexo 6),
ambos servicios responden a garantias impuestas a un gran

volumen de clientes, por lo que es importante que el cliente tenga
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conocimiento que por parte de la aseguradora podra contar con el
servicio sin pago alguno. Presentamos un ejemplo en la Figura 23 y

Figura 24.

Figura 24. Prueba presion y chorro.

Fuente: Informe Mapfre Pert (2022)
B. Formacion de brigadas: Este servicio tiene como objetivo la
formacion de brigadistas, quienes responderdn de acuerdo al

incidente

La formacidn de la brigada brindara a los participantes técnicas y
conocimientos necesarios para la prestacion de acciones y servicios
oportunos frente a eventos de emergencia y asistencia a personas,
como podemos apreciar en la Figura 25. Este entrenamiento
especializado consta de 06 jornadas con un total de 08 horas, lo

cual actualmente estd valorizado entre 50-70 dolares americanos

@0 REPMINOTE 9
OO A QUAD CAMERA

L

por hora.
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Figura 25. Capacitacién de Brigadas
Fuente: Informe Mapfre Pert (2022)

C. Termografia: La termografia es parte del mantenimiento

predictivo y como servicio, nos permite medir temperaturas a cierta
distancia y detectar anomalias en todo tipo de maquinaria. Ademas,
se podra establecer el diagndstico del estado de cada equipo y la
deteccidn precoz de los fallos con la mayor precision posible.
Apreciar Figura 26 y Figura 27.

La realizacion de este servicio requerira que se encuentren en
funcionamiento por lo menos mas del 70% de los equipos con una
continuidad de al menos 2 horas, esto con el fin de poder tener una
adecuada toma termografica lo cual repercute en la calidad del
informe.

Para poder validar un informe, este tiene que ser elaborado por un
personal con certificacion (Ver anexo 7), ademas debemos tener en
cuenta que el valor del servicio en el mercado oscila entre 250 —

600 dolares americanos, dependiendo de la cantidad de equipos que

presente la empresa.
(Ver Anexo 8)

Figura 26. Servicio de andlisis de termografia
Fuente: Internet (2016)

Imagen Termograma




Figura 27. Termograma
Fuente: Informe Mapfre Pert - Cliente Zeta Gas (2021)

Una vez realizada la implementacion del plan de mejora descrito
anteriormente, el flujo de las actividades realizadas por el area de

Ingenieria de Riesgos Generales se modifica de la siguiente manera:

eEn el caso de la gestion de inspecciones, el flujo no termina en la
respuesta brindada al area de suscripcion para la toma de decisiones
(riesgo asegurable o no asegurable). Con la implementacion del plan,
luego de asegurar al cliente se brinda una oferta de valor, servicios
de prevencion en caso lo requiera y el seguimiento de garantias
tomando en cuenta los plazos indicados en la poliza.

e Para la gestion de renovaciones, la evaluacion del cumplimiento de
garantias no espera al termino de vigencia de la péliza sino se trabaja
con meses de anticipacion y tomando en cuenta los plazos de
cumplimiento de cada garantia, de manera que cuando llegue el
termino de vigencia de la poliza ya se tenga informacion acerca de
las condiciones actuales del cliente, lo cual ayudara a las demas

areas a renovar la poliza y tomar decisiones en menor tiempo.
Podemos observar el flujograma de la gestion de inspecciones de

riesgo y de la gestion de renovaciones, luego de haber implementado

el plan de mejora con mayor detalle en la Figura 28 y Figura 29.
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Figura 28. Flujograma de la gestidn de inspecciones de riesgo — Post-test
Fuente: Elaboracion Propia (2022)
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5.3. Presentacion de resultados

5.3.1. Identificacion de riesgos

La primera hipoétesis corresponde al conocimiento de la actividad y

condiciones del negocio del cliente, lo cual hace referencia a la cantidad de

inspecciones realizadas durante el rango de tiempo que se tomo en cuenta

para el analisis del presente proyecto. Los datos se obtuvieron del Excel de

control de inspecciones manejado por el area.

En las siguientes Tablas 10 y 11, se visualizan los datos del Pre-Test y Post-

Test:
Pre-Test:
Tabla 10:
Inspecciones primer trimestre 2020
Inspecciones - Primer trimestre 2020
Mes Solicitadas Realizadas
Enero 180 152
Febrero 130 103
Marzo 77 63
Total 387 318
Fuente: Excel de control de inspecciones — Mapfre Perd. (2022)
Post-Test:

Tabla 11

Inspecciones primer trimestre 2022

Inspecciones - Primer trimestre 2022

Mes Solicitadas Realizadas
Enero 145 137
Febrero 168 159
Marzo 137 128
Total 450 424

Fuente: Excel de control de inspecciones — Mapfre Peru. (2022)

Para poder comparar los datos Pre-test y Post-Test, se elabor6 la siguiente

Tabla 12;

60



Tabla 12
Resumen N° inspecciones realizadas

Resumen N° Inspecciones Realizadas
Mes 2020 2022
Enero 152 137
Febrero 103 159
Marzo 63 128
Total 318 424

Fuente: Excel de control de inspecciones — Mapfre Peru. (2022)

En este Gltimo cuadro se detalla el nimero de las inspecciones que lograron
concretarse en el primer trimestre de ambos afios. En la ultima fila podemos
observar el total de inspecciones, obteniéndose una diferencia de 106, lo cual

representa un crecimiento 14.28%. Apreciar Figura 30:

PORCENTAJE INSPECCIONES DEL PRIMER TRIMESTRE
2020-2022

42.86%
57.14%

—

2020 = 2022

D M —

(

Porcentaje de inspecciones del primer trimestre 2020-2022.
Fuente: Excel de control de inspecciones — Mapfre Peru. (2022)

5.3.2. Determinacion de medidas preventivas

La segunda hipotesis corresponde a la determinacion de medidas preventivas
segun la evaluacion que se le realice a cada cliente, lo cual refiere a la

cantidad de garantias propuestas en el informe de inspeccion.
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En este caso, la cantidad de garantias es un nimero independiente por cada
inspeccion que se realice, no se lleva una contabilidad exacta ya que cada
riesgo es distinto. Sin embargo, en la Fase | del plan de mejora, se propuso un
seguimiento de garantias e implementacion de informe por lo que, para
evaluar la presente hipotesis, tomaremos en cuanta el nimero de informes de

levantamiento de garantias que se ha realizado en la etapa del Post-Test.

Ya que en este caso se tratd de una implementacion, en la siguiente tabla se

visualizaran los datos del Post-Test, apreciar Tabla 13 y Figura 31:

Tabla 13
N° Informes de seguimientos de garantias.

INFORMES DE SEGUIMIENTO DE GARANTIAS
Primer Mes de Segundo Mes de Tercer Mes de
Implementacion | Implementacion | Implementacion
Mes Ene-22 Feb-22 Mar-22

N° Informes 9 9 12

Fuente: Informe de Estatus de Ingenieria 07.09 — Mapfre Peru. (2022)

Numero de Informes de Garantias
(Primer Trimestre 2022)

(7]
=3}
€ 12
el
=
= 9 9
[
=
-
=
[1:]
(&)
Ene-22 Feb-22 Mar-22
Meses

Figura 31. Numero Inspecciones — Primer trimestre 2022.

Fuente: Elaboracion Propia - Informe de Estatus de Ingenieria 07.09. (2022)
Si bien en los primeros meses no se aprecian gran cantidad de informes de
garantias, debido a que el cliente no se encontraba familiarizado con esta
gestién, esto ha tenido un incremento importante en estos 03 ultimos meses

(mayo, junio y julio).
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En lo que va del aflo, hasta el mes de Julio, se han elaborado 97 informes de
estatus de garantias, correspondiente a 60 clientes y 135 predios, apreciar
Tabla 14 y Figura 32:

Tabla 14
N° total informes de seguimientos de garantias
Ene-
Mes 22 | Feb-22 | Mar-22 | Abr-22 | May-22 | Jun-22 | Jul-22 | Total
N° Informes | 9 9 12 13 17 17 20 97

n
te: Elaboracidn propia - Informe de Estatus de Ingenieria 07.09 (2022)

Incremento del numero de Informes de Garantias
Enero - Julio 2022

25
20
15

10

Cantidad Informes

Ene-22 Feh-22 Mar-22 Abr-22 May-22 Jun-22 Jul-22
Meses - 2022

Figura 32. Incremento nimero de Informes de Garantias — Enero a Julio 2022.

Fuente: Elaboracion Propia - Informe de Estatus de Ingenieria 07.09 (2022)
Como podemos ver en la Tabla 13 en el primer trimestre, rango de tiempo
que se tomo en cuenta para el andlisis del proyecto, se tuvo un total de 30
informes de garantias considerandose por el area como un buen nimero
debido a la complejidad en el trabajo para el cumplimiento de cada garantia.
Asi mismo, este nimero estuvo compuesto de clientes con altos valores
asegurados y de mayor tamafio.
En el siguiente trimestre se puede evidenciar un incremento, con un total de
54 informes lo cual representa un crecimiento del 80% respecto al trimestre

pasado.

5.3.3. Siniestralidad del cliente
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La tercera hipdtesis corresponde a la elaboracién de un plan de mejora,
teniendo en cuenta las medidas preventivas propuestas o también Ilamadas

garantias, con la finalidad de reducir siniestralidad en el cliente y con ello
disminuir las pérdidas de la aseguradora.

En la Fase | y Il del plan de mejora, se propuso la implementacion de ofertas
valor y servicios de prevencion con la finalidad de ayudar al cliente a mejorar
su gestion de seguridad y riesgos para con ello cumplir con las garantias
propuestas y tener un control frente a cualquier posible siniestro.

Si bien la cantidad de siniestros ha sido un dato no brindado por la empresa
ya que el conteo se realiza en los Ultimos meses de cada afio y por el
momento solo se maneja registros ain no aprobados, para poder evaluar el
cumplimiento de la siguiente hipétesis con datos exactos, tomaremos en
cuenta el costo de la siniestralidad en el rango de tiempo que se tomo para el
analisis del proyecto.

Procedemos a presentar los cuadros que muestran el costo total de los
siniestros totales y de prima cedida, también en el primer trimestre de los
afios 2020 y 2022.

Asi mismo, se debe indicar que el costo de los siniestros totales es aquel que
representa el precio que costara cubrir el siniestro, apreciar Tabla 15 y Figura
33, mientras que el costo de los siniestros de prima cedida, es el precio que
cubrird el reaseguro teniendo en cuenta el porcentaje de participacion,

apreciar Tabla 16 y Figura 34:

Tabla 15
Costos Siniestros Totales
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Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Perd. (En miles de soles) (2022)

Costo - Siniestros Totales

30,000
25,000
E 20,000
& 15,000
Y]
= 10,000
wv
= 5000
E r
0
-5,000
-10,000
Enero Febrero Marzo
w2020 4,195 -6,090 2,693
(022 28,259 11,294 680
Meses
F
I COSTO - SINIESTROS TOTALES
8 2020 2022
r Enero Febrero Marzo Enero Febrero | Marzo
GENERALES 6,210 -7,778 6,127 30,177 17,257 316,479
AGRARIO 0 4,322 635 0 0 -179
peJ
CASCOS 164 252 -736 35 0 154
DESHONESTIDAD 145 -94 2,603 994 1,133 -769
INCENDIO 4,195 -6,090 2,693 28,259 11,294 680
C ,
RAMOS TEC. -290 1,348 811 -1,368 1,611 2,451
RESPONS. CIVIL 1,557 -7,597 -185 551 3,267 314,027
rRéBO 275 1 23 1,252 -317 22
0
TRANSPORTES 164 82 329 455 269 92
MULTIRIESGOS 1,074 886 525 1,882 863 162

iniestros Totales.

Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Perd. (En miles de soles) (2022)

Tabla 16
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Costos Siniestros de primas cedidas

COSTO - SINIESTROS DE PRIMAS CEDIDAS

2020 2022

Enero Febrero Marzo Enero Febrero | Marzo
GENERALES 2,213 -10,288 3,948 26,515 14,143 317,151
AGRARIO 0 3,632 495 0 0 13
CASCOS 164 251 -736 -15 0 167
DESHONESTIDAD -343 -40 2,060 475 327 -373
INCENDIO 2,841 -7,218 2,015 26,949 10,648 440
RAMOS TEC. -472 846 534 -918 -50 3,180
RESPONS. CIVIL 24 -7,815 -417 8 3,209 313,828
ROBO 0 0 -7 68 0 27
TRANSPORTES -1 56 6 -52 9 -131
MULTIRIESGOS 249 94 -94 31 17 27

Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Per(. (En miles de soles) (2022)

30,000
25,000
20,000
15,000
10,000

5,000

Miles de Soles

-5,000

Costo - Siniestros de Primas Cedidas

-10,000
Febrero Marzo

-7,218 2,015
10,648 440

Enero
2,841
26,949

==2020
2022

Meses

Figura 34. Costo Siniestros de Primas Cedidas.
Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Peru. (En miles de soles) (2022)

Ahora, para poder cumplir con el objetivo final de la presente hipdtesis
procederemos a hallar el costo de los siniestros retenidos, lo cual representa a
aquellos costos que han sido cubiertos totalmente por Mapfre Perd, empresa

de la cual se viene realizando el analisis.

Para hallar el costo de los siniestros retenidos, utilizaremos la siguiente

formula:
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Cost.Siniestros retenidos = (Cost.Siniestros totales — Cost.Siniestros de prima cedidas)

Es importante mencionar que los datos que se observan en la Tabla 15, Tabla

16 y Tabla 17, han sido brindados por el equipo de siniestros del area de

Riesgos Generales y para su verificacion también pueden ser evidenciados en

los registros actualizados de la Superintendencia de Banca y Seguros del Peru

(SBS).

A continuacion, se presentara el cuadro que muestra el costo total de los

siniestros retenidos, aplicando la formula mencionada anteriormente, también

en el primer trimestre de los afios 2020 y 2022.

Tabla 17
Costos Siniestros Retenidos

COSTO - SINIESTROS RETENIDOS
2020 2022
Enero Febrero | Marzo Enero Febrero Marzo
GENERALES 3,997 2,510 2,179 3,662 3,114 -673
AGRARIO 0 691 141 0 0 -193
CASCOS 0 2 0 50 0 -13
DESHONESTIDAD 488 -54 543 519 806 -396
INCENDIO 1,353 1,128 678 1,310 646 240
RAMOS TEC. 182 502 277 -450 1,661 -728
RESPONS. CIVIL 1,532 218 232 543 58 200
ROBO 275 -1 -15 1,184 -317 -5
TRANSPORTES 165 25 323 507 260 223
MULTIRIESGOS 826 792 619 1,851 845 135

Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Per(. (En miles de soles) (2022)
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Figura 35. Costo Siniestros de Primas Retenidas.
Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Per(. (En miles de soles) (2022)

Marzo
678
240

De la tabla anterior, se realiz6 un cuadro resumen comparando el costo total

de los siniestros retenidos en la etapa del Pre-Test y Post-Test, apreciar Tabla

18:

Tabla 18

Tabla Resumen de Resultados — Costo Siniestralidad

RESUMEN DE RESULTADOS

Mes Calculo SR Total Total Costo SR
Enero (4,195-2,841) 1,353
PRE-TEST Febrero (-6,090-(-7,218)) 1,128 3,159
Marzo (2,693-2,015) 678
Enero (28,259-26,949) 1,310
POST-TEST Febrero (11,294-10,648) 646 2,196
Marzo (680-440) 240

Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Peru. (En miles de soles) (2022)
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Resumen Costos Siniestros Retenidos (Pre-Test - Post-Test)

1,400
1,200
1,000
800
600

Miles de Soles

400
200

0
Enero Febrero Marzo

@ PRE-TEST (2020) 1,353 1,128 678
® POST-TEST (2022) 1,310 646 240

Meses

Figura 36. Resumen Costos Siniestros Retenidos (Pre-test y Post-test)
Fuente: Planning - Reporte Siniestros Mapfre Pert. (En miles de soles) (2022)

Como podemos observar en el cuadro resumen, el costo de los siniestros
retenidos, los cuales son cubiertos totalmente por Mapfre Peru, se redujeron
en el primer trimestre del presente afio 2022 (Post-test) a diferencia del
primer trimestre del afio 2021 (Pre-test) en 963 mil soles, lo cual representa
un decrecimiento del 17.98% de pérdidas por siniestros de la aseguradora en

mencion.
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RESUMEN DE RESULTADOS

Hipotesis especifica

Variable
Independiente

Variable
Dependiente

Indicador

Pre-Test

Post-Test

Diferencia

1. Si conocemos la actividad y
condiciones del negocio del cliente
entonces podremos identificar los
posibles riesgos.

Conocimiento
la actividad y
condiciones del
negocio del
cliente.

Identificacion
de riesgos

Numero inspecciones
realizadas = (N°
Inspecciones solicitadas —
N° Inspecciones
canceladas)

318

424

Aumento en 106
inspecciones
14.28%

2. Si conocemos la probabilidad de
ocurrencia de riesgos en el negocio
del cliente, entonces se podra
determinar las medidas preventivas.

Conocimiento
dela
probabilidad de
ocurrencia de
riesgos

Determinacion
de medidas
preventivas

Numero de informes de
levantamiento de garantias

30

Aumenté en 30
informes

3. Si se elabora un plan de mejora,
teniendo en cuenta las medidas
preventivas propuestas, para los

diferentes tipos de negocio, entonces
se reducira la siniestralidad del
cliente.

Elaboracion de
un
plan de mejora.

Siniestralidad
del cliente

% de reduccion de perdida
por siniestros = % (Costos
siniestros retenidos pre-
test — Costos siniestros
retenidos post-test)

3159

2196

Disminuy6 en 963
mil soles
17.98%
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Tabla 19
Tabla Resumen de Resultados

Fuente: Elaboracion Propia - Informacién brindada por Mapfre Pert
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5.4. Andlisis de Resultados
5.4.1. Hipdtesis General

La implementacion del plan de mejora logro reducir en costo la siniestralidad,
lo cual representa menos perdida para la aseguradora.

En un inicio, en el periodo del Pre-Test (enero-marzo 2020) se tenia una
pérdida de 3,159,000 soles en cobertura de siniestros, mientras que en el
periodo Post-Test (enero-marzo 2022) se obtuvo 2,196,000 soles, siendo un
ahorro aproximado de 963,000 soles, lo que representa un decrecimiento de
17.98% del monto gastado en cobertura de siniestros.

Este comparativo se puede apreciar en la siguiente Tabla 20:

Tabla 20
Tabla Resumen Siniestralidad
PERIODO MONTO SINIESTRALIDAD %
PRE-TEST 3,159 58.99%
POST-TEST 2,196 41.01%
TOTAL 5,355 17.98%

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

A continuacidn, se presentan los resultados de los indicadores trabajados por
cada hipotesis, los cuales justifican el porcentaje de mejora del cumplimiento

del cuadro previamente presentado, apreciar Tabla 21.:

Tabla 21
Tabla Resumen Indicadores

UND. DATOS DATOS %
INDICADORES MEDIDA POST-TEST | PRE-TEST DIFERENCIA MEJORIA
N° Inspecciones realizadas Unid. 424 318 106 14.28%
N° Informes de garantias Unid. 0 30 30 -
o s 2
%dereduccionde 1\ 0| 2196 | 3,159 963 | 17.98%
perdida por siniestralidad

Fuente: Elaboracion propia (2022)

De la tabla anterior, el cuadro resumen en los tres indicadores, es el
comparativo de los periodos Pre-Test y Post-Test a implementacion del plan

de mejora.
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5.4.2. Hipotesis Especifica 1

La primera variable atendida fue el conocimiento de la actividad vy
condiciones del negocio del cliente, lo cual refiere a las inspecciones

realizadas por el area de ingenieria.

Pre-Test:

En primer lugar, el procedimiento para el analisis de los datos inicio con el
procesamiento de los datos del primer trimestre del afio 2020, afio precedente
al de estudio. Es por lo que se analizaron los datos con el programa SPSS con
la finalidad de su posterior investigacion a profundidad, a continuacion, la

prueba de normalidad:

Tabla 22
Prueba de normalidad Pre-Test — Hipotesis |

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig Estadistico al Sig.

Inspecciones 2020 193 3 . 997 3 889

Fuente: SPSS

Como se observa en la Tabla 22, en variable de cantidad de inspecciones de
riesgos, se obtuvo un nivel de significancia del 0,889.

Post-Test:

Luego, se procesd los datos del primer trimestre del afio 2022, una vez
implementado el plan de mejora. Se analizaron los datos con el programa
IBM SPSS con la finalidad de su posterior investigacion a profundidad, a

continuacion, la prueba de normalidad:

Tabla 23
Prueba de normalidad Post-Test — Hipotesis |

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmov?® Shapiro-Wilk

m
m
n

Inspecciones 2022 313 3 895 3 369

Fuente: SPSS
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Como se observa en la Tabla 23, en variable de cantidad de inspecciones de
riesgos, se obtuvo un nivel de significancia del 0,369.

Contrastacion de hipotesis:

Una vez realizada las pruebas de normalidad para la variable dependiente
Identificacion de riesgos del primer trimestre del afio 2020 y el primer
trimestre del afio 2022 que se han evaluado y obtenido que los datos de la
serie tienen un comportamiento paramétrico y provienen de una distribucion
normal. Se procedio con la de contrastacion de hipotesis mediante el método
de T-Student. En este sentido la hipotesis se entiende por:

e HO: Si conocemos la actividad y condiciones del negocio del cliente
entonces no podremos identificar los posibles riesgos.
e H1: Si conocemos la actividad y condiciones del negocio del cliente

entonces podremos identificar los posibles riesgos.

En este sentido se analizd las diferencias emparejadas, como se muestra en la
Tabla 24:

Tabla 24
Prueba T-Student N° Inspecciones de riesgos

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza

Desv Desv. Error de |a diferencia

Media Desviacion promedio Inferior Superior t al Sig. (bilateral)

Par1 Inspecciones 2020 - -35,333 17,559 10,138 -78,953 8,287 -3,485 2 073
Inspecciones 2022

Fuente: SPSS

Se muestra una significancia de 0,073. Siguiendo la regla de decision (Caso
02) 0,073/2 < 0,05, por tanto, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se acepta la
hipdtesis alterna (H1), la cual establece que si conocemos la actividad y
condiciones del negocio del cliente entonces podremos identificar los

posibles riesgos.

74



5.4.3.

5.4.4.

Hipdtesis Especifica 2

Las variables se trabajaron en conjunto ya que el conocimiento de la
probabilidad de ocurrencia de riesgos nos llevara a determinar las medidas
preventivas en cada cliente, estas medidas varian en cada caso y el nimero es
independiente por cada inspeccion que se realice.

En la Fase | del plan de mejora se implementd un seguimiento de garantias e
implementacién de informe, por lo que para evaluar la presente hipétesis se
tomara en cuenta el numero de informes de levantamiento de garantias que se
ha realizado en la etapa del Post-Test.

En el primer trimestre del presente afio se realizaron 30 informes de
garantias, lo cual ha ido incrementando durante estos uUltimos meses.
Podemos concluir que la nueva implementacion ha tenido resultado y la

mejora se esté presentando de manera progresiva.
Hipotesis Especifica 3

La primera variable atendida fue la elaboracién del plan de mejorar, dado en
03 fases, la cual tuvo acogida por parte de los clientes y de las areas que
trabajan en conjunto con el equipo de Ingenieria de Riesgos Generales. El
objetivo de la implementacion de este plan fue reducir la perdida por

siniestralidad por parte de la aseguradora.

Pre-Test:

En primer lugar, el procedimiento para el analisis de los datos inici6 con el
procesamiento de los datos del primer trimestre del afio 2020, afio precedente
al de estudio. Es por lo que se analizaron los datos con el programa SPSS con
la finalidad de su posterior investigacion a profundidad, a continuacion, la

prueba de normalidad:

Tabla 25
Prueba de normalidad Pre-Test — Hipotesis 111

Pruebas de normalidad

m
T

Costos de siniestralidad 637

020

Fuente: SPSS
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Como se observa en la Tabla 25, en variable de perdida por siniestralidad del
cliente, se obtuvo un nivel de significancia del 0,637.

Post-Test:

Luego, se procesod los datos del primer trimestre del afio 2022, una vez
implementado el plan de mejora. Se analizaron los datos con el programa
IBM:

Tabla 26
Prueba de normalidad Post-Test — Hipdtesis 111

Pruebas de normalidad

Costos de siniestralidad 185 3 998 3 925

Fuente: SPSS
Elaboracion: Propia

Como se observa en la Tabla 26, en variable de cantidad de inspecciones de

riesgos, se obtuvo un nivel de significancia del 0,925.

Contrastacion de hipotesis:

Una vez realizada las pruebas de normalidad para la variable dependiente
Identificacion de riesgos del primer trimestre del afio 2020 y el primer
trimestre del afio 2022 que se han evaluado y obtenido que los datos de la
serie tienen un comportamiento paramétrico y provienen de una distribucion
normal. Se procedi6 con la de contrastacion de hipdtesis mediante el método

de T-Student. En este sentido la hipotesis se entiende por:

e HO: Si se elabora un plan de mejora, teniendo en cuenta las medidas
preventivas propuestas, para los diferentes tipos de negocio, entonces no se
reducird la siniestralidad del cliente.

e HI1: Si se elabora un plan de mejora, teniendo en cuenta las medidas
preventivas propuestas, para los diferentes tipos de negocio, entonces se

reducird la siniestralidad del cliente.
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En este sentido se analizé las diferencias emparejadas, como se muestra en la
Tabla N°27:

Tabla 27
Prueba T-Student % Reduccion perdida siniestralidad

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas

95% de intervalo de confianza
Desy Desv. Error de la diferencia
Media Desviacion promedio Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)

Par1 Costos de siniestralidad 324333 65,577 37,861 161,431 487,235 8,566 3 013

2020- Co

Fuente: SPSS

Se muestra una significancia de 0,013. Siguiendo la regla de decision (Caso
03) 0,013/2 < 0,05, por tanto, se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la
hipotesis alterna (H1), la cual establece que, si se elabora un plan de mejora,
teniendo en cuenta las medidas preventivas propuestas, para los diferentes

tipos de negocio, entonces se reducira la siniestralidad del cliente.

5.5. Analisis Econdmico

La finalidad de nuestro proyecto ha sido reducir la perdida por siniestralidad en el
que incurre la aseguradora cuando ocurren estos eventos, como pudimos ver
durante el desarrollo, el plan fue implementado y estas han sido las etapas mas
importantes hasta llegar al beneficio econémico:

1° Etapa: Nos enfocamos en conocer el mayor nimero de riesgos, de manera que
podamos tener la posibilidad de incrementar clientes nuevos y mantener a aquellos

que ya cuentan con una pdliza.

2° Etapa: Se trabajo en el seguimiento y elaboracion de informes de garantias, con
la finalidad de verificar el cumplimiento de las medidas preventivas y la mejora del
riesgo. Ademas, se brindaron las ofertas de valor y servicios preventivos de mayor

importancia.
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Todo lo brindado, disminuira la exposicion de cada cliente frente a un siniestro, por
lo que no solo disminuird en nimero sino también la afectacion y pérdida cuando

ocurran.

3° Etapa: Considerada la mas importante ya que una vez implementado el plan en
su totalidad pudimos analizar los resultados y estos se detallan en la Tabla 28:

Tabla 28
Resumen Analisis Econdmico
PERDIDA SINIESTRALIDAD - Mapfre Pert (En miles de
soles)
Mes Enero Febrero Marzo Total

PRE-TEST 1,353 1,128 678 3,159
POST-TEST 1,310 646 240 2,196
Diferencia 43 482 438 963

Fuente: Elaboracion Propia (2022)

Luego de hallar los resultados, procederemos a trabajar el anélisis de caja de flujo
incremental con el objetivo de hallar el ahorro final en el que incurre la empresa
con la aplicacion de nuestro plan de mejora.

Es importante resaltar que los datos trabajados fueron brindados por la empresa.

Tabla 29
Anélisis de Caja de Flujo Incremental

Enero Febrero  Marzo CﬁMARA\r EQUIPO VIBRACIO 150,000

Costo Siniestralidad 1,353,000 1128000 678,000 VIDA UTIL 43 MESES
DEPRECIACION 28125 LINEA RECTA
V. RESIDUAL 10%
Depreciacion 28125 5625 5625
Costo Siniestralidad 1,310,000 646,000 240,000 V. RESIDUAL 15,000
Costo Capacitaciones 2,000 3,200 4,800
Costo Servicios 2,000 4,000 5,000 o 1 2 3
Costo Material 1,500 1,500 1,800 V. CAMARA 150,000 147,188 146,625 146,063
Total Costos y Gastos 1,318,313 655263 252,163 DEPRECIACION 28125 5625 5625
Enero Febrero Marzo

Ahorro 34688 472738 435,838
Imp. Renta (30%) 10406 141821 127,751
Ganancia después Imp. 24281 330916 298,086
Depreciacion 28125 562.5 562.5
FCO (Flujo caja operativo) 27,094 331475 298,649
Flujo Inversiones -150,000
Flujo caja econdmico  -150,000 27,094 331,479 298,649
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COK (Costo capital) 35%
TIR: 90%
VAN: 173,334

El proyecto de plan de mejora es
factible y nos permite ahorrar = 933,263

Fuente: Elaboracion Propia - Reporte Gastos (2022)

Entonces podemos decir, que, si el plan de mejora no se hubiera implementado, se
hubiera dejado de ahorrar un total de S/. 933,263 en pérdidas por siniestralidad.

El ahorro generado es de gran importancia, ya que permitird a la aseguradora seguir
invertir en otros productos y sobretodo en temas para la fidelizacién del cliente y
prospectos de clientes.
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CONCLUSIONES

La implementacion del Plan de mejora cumplié con el objetivo de reducir la
siniestralidad en los clientes empresa de riesgos patrimoniales de la Aseguradora
Mapfre Peri Seguros y Reaseguros; mediante la utilizacion de procedimientos,
herramientas y servicios a los clientes, los cuales fueron detallados en el desarrollo
de nuestra tesis. Ademas de cumplir con el objetivo de nuestra hipotesis, el plan de
mejora se ayudo a disminuir el nivel de exposicion del riesgo de nuestros clientes,

logrando fidelizarlos y captar nuevos prospectos.

Se concluye que si se conoce la actividad y condiciones del negocio de cada cliente
podremos identificar los posibles riesgos. En la investigacion se logré incrementar

en 14.28% el numero de inspecciones realizadas.

Al conocer la probabilidad de ocurrencia de riesgos en el negocio del cliente, luego
de haber realizado la inspeccién para conocimiento de la actividad y condiciones,
podremos determinar las medidas preventivas (garantias) adecuadas con el fin de
mejorar el nivel de exposicion.

En la investigacion de aumento de 0 a 30 el nimero de informes de levantamiento
de garantias, lo cual nos confirma que los clientes estan trabajando en implementar

y cumplir con cada medida preventiva impuesta por la aseguradora.

Se demostré que la elaboracion de un plan de mejora, por cada cliente y teniendo en
cuenta las medidas preventivas propuestas, ayudo a reducir la siniestralidad.
El desarrollo de la tesis nos permite evidenciar la reduccion en un 17.98% en

indicador de perdida por siniestralidad.
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RECOMENDACIONES

1. El &rea de ingenieria debe continuar trabajando en el plan de mejora implementado,

realizar ajustes segun su desarrollo y resultados. Asi mismo, hacer una mayor
promocion, de manera que sea de conocimiento de todos los corredores del

mercado y llegue a mas clientes.

Se recomienda a la aseguradora imitar la implementacion de un plan de mejora, con
el fin de reducir la siniestralidad, a los distintos productos de la empresa, sobre todo
a aquellos que presentan las mayores pérdidas en siniestralidad, como, por ejemplo:
SCTR, Responsabilidad Civil, autos y Salud.

Recomendamos también a las empresas de distintos tamarios, rubros y ubicaciones
optar por el desarrollo de un plan de continuidad, el cual la ayudard a responder
ante cualquier desastre y continuar con sus operaciones. Adicionalmente, esto
ayudara al personal a conocer de cerca su actividad, analizar los posibles riesgos y

ejecutar un plan en conjunto con la aseguradora para disminuir la exposicion.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

ANEXOS

PLAN DE MEJORA PARA REDUCIR LA SINIESTRALIDAD EN CLIENTES EMPRESA DE RIESGOS PATRIMONIALES DE UNA ASEGURADORA.

Autores: Perez Macuri, Stefanni — Solis Amaya, Lourdes

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE VARIABLE
General General General INDEPENDIENTE INDIC\:/'?DOR DEPENDIENTE NG ARIO1AAD)
¢En qué medida el plan de mejora| Determinar la influencia de un El plan de mejora reduce la
reduce la siniestralidad en clientes | plan de mejora en la reduccion de | siniestralidad en clientes empresa Reduccion de
empresa de riesgos patrimoniales | la siniestralidad de los clientes | de riesgos patrimoniales de una Plan de mejora Si/No siniestralidad -
de una aseguradora? empresa de riesgos patrimoniales aseguradora.
de una aseguradora.
Especificos Especificos Especificas
Si conocemos la actividad y Conocimiento la
¢En qué medida el cliente nos Conocer la actividad y condiciones del negocio del actividad y Identificacion de | NUmero inspecciones
permite conocer la actividad y condiciones del negocio del cliente entonces podremos condiciones del Si/No riesgos realizadas
condiciones de su negocio? cliente. identificar los posibles riesgos. | negocio del cliente.
¢En qué medida podemos conocer Si conocemos la probabilidad de
la probabilidad de ocurrenciade | Conocer la probabilidad de la ocurrencia de riesgos en el Conocimiento de la Determinacion de | Numero de informes
riesgos en el negocio del cliente? ocurrencia de riesgos en el negocio del cliente, entonces se | probabilidad de Si/No medidas preventivas de garantfas
negocio del cliente. podra determinar las medidas | ocurrencia de riesgos
preventivas.
¢ En qué medida podremos
elaborar un plan de mejora, Elaborar plan de mejora, Si se elabora un plan de
teniendo en cuenta las teniendo en cuenta las medidas mejora, teniendo en cuenta las | Elaboracién de un Si/No Siniestralidad del

medidas preventivas
propuestas, con el fin de
reducir la siniestralidad en
diferentes tipos de
negocio?

preventivas propuestas, que
reduzca la siniestralidad en
diferentes tipos de negocio.

medidas preventivas
propuestas, para los diferentes
tipos de negocio, entonces se
reducira la siniestralidad del
cliente.

plan de mejora.

cliente

% de reduccion de
perdida por
siniestralidad

Fuente: Elaboracion propia
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Variables

Independientes

Plan de mejora

Indicador

Si/No

Anexo 2: Matriz de Operacionalizacion variables independientes

Definicion Conceptual

Proceso utilizado para alcanzar la calidad total y
excelencia en las organizaciones o empresas de forma
progresiva con la finalidad de obtener resultados
eficientes y eficaces. (Proafio & Gisbert, 2017)

Definicién Operacional

Proceso que nos ayudara a disminuir las condiciones de riesgo
actualmente existentes en nuestros clientes y evitar que se generen
nuevos riesgos. El plan consta de propuesta de garantias y
recomendaciones, asi como el seguimiento del avance de estas y
ofertas de valor que nos ayudaréan a disminuir la exposicion.

Conocimiento de
la actividad y
condiciones del
negocio del
cliente

Si/No

Evaluacion del riesgo que se basa en recopilar y analizar
sistematicamente datos y posibles impactos compuestos
de peligros, junto con las vulnerabilidades que surgen de
los propios procesos. (Web Programa de Naciones
Unidas para el Desarrollo, 2022)

Refiere principalmente a la informacion obtenida sobre el cliente y
la actividad realizada en el predio. Asi mismo, para lograr ello se
realiza una visita de inspeccion y se solicita documentacion que nos
ayude a conocer mejor el riesgo.

Conocimiento de
la probabilidad
de ocurrencia de
riesgos

Si/No

Para conocimiento de la probabilidad de la ocurrencia de
riesgos se busca establecer una relacién entre los
controles implementados sobre el peligro que podamos
identificar y los posibles controles a aplicar sobre el
mismo peligro, antes de un incidente. Asi mismo, para la
estimacion de la ocurrencia de un incidente o riesgo se
acostumbra a valorizar la frecuencia de escenarios
pasados. (Cortés, 2015)

Etapa en la que se evalUan los posibles riesgos y cuales son las
protecciones presentes y controles implementados, para luego
plantear garantias/recomendaciones que nos permita mejorar el
nivel de proteccion. Cabe mencionar que también se toman en
cuenta los incidentes y siniestros pasados, en caso los tenga.

Elaboracion de
un plan de
mejora

Si/No

Consta en elaborar un plan que contenga un conjunto de
medidas de cambio con el objetivo de mejorar el
rendimiento, la gestidn, entre otros aspectos. (Rodrigues,
2021)

En concreto, en nuestro caso, las medidas del plan deben tener como
finalidad mejorar el riesgo de cada cliente, teniendo en cuenta las
caracteristicas de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion variables dependientes

Variables
Independientes

Reduccion de
siniestralidad

Indicador

Definicién Conceptual

Se entiende como siniestralidad al conjunto de hechos inesperados y
repentinos, los cuales son objetos de cobertura por el seguro. Asi
mismo, la reduccién de la siniestralidad depende de ciertos factores,
como la identificacion y evaluacion de riesgos, la planificacion de
medidas preventivas, el establecimiento de protocolos de actuacion, el
control y vigilancia de las actividades.

Definicién Operacional

En la operacion, la reduccion de
siniestralidad refiere a la disminucién de
siniestros que puedan producirse en un
tiempo determinado y afecten a la poliza.

Identificacion de
riesgos

NUmero inspecciones realizadas =
(N° inspecciones solicitadas — N°

inspecciones canceladas)

Refiere a la parte del proceso de gestion de riesgos en donde
conocemos e inspeccionamos los riesgos. La identificacion del riesgo
busca conocer aquellos eventos que se pueden producir en las
empresas o en la vida diaria y puedan tener consecuencias sobre los
objetivos trazados.

Como procedimiento para poder identificar un riesgo, se tiene:
Procedimientos en base a evidencias, es decir la revision de datos
anteriores, siniestros pasados, los enfoques metddicos del equipo, en el
que el personal experto y con experiencia identifica los riesgos a
través de una serie de preguntas, métodos de razonamiento inductivo

Proceso en el cual se conoce el riesgo del
cliente buscando identificar posibles
eventos que puedan perjudicarlo.

Determinacién
de medidas de
prevencion

NUmero de informes de
levantamiento de garantias

Refiere a determinar aquellas medidas o controles que nos ayudaran a
reducir los niveles de exposicion por debajo de limites tolerados. La
identificacion de estos va de acuerdo al analisis del riesgo y busca
guardar relacion, de manera que cuando se implemente dicha medida
pueda responder al riesgo determinado y reducirlo o mitigarlo.

Aplicacién de medidas y controles para
mejorar el riesgo y disminuir su exposicion
de siniestro.

Siniestralidad del
cliente

% de reduccion de perdida por
siniestros = % (Costos siniestros
retenidos pre-test — Costos
siniestros retenidos post-test)

Se entiende como siniestralidad al conjunto de hechos inesperados y
repentinos, los cuales son objetos de cobertura por el seguro.

Se entiende como, el grupo de siniestros
que se producen en el lapso de un periodo
determinado y afectan a la péliza.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5: Cuadro clasificacion de riesgos

Riesgo

Giro

Almacén

Actividad del local

Abarrotes y electrodomésticos (linea blanca) en areas menores a 1000 m2
Equipos y herramientas para la industria de la construccion

Equipos médicos y farmacéuticos en areas menores a 1000 m2

Menaje del hogar y oficinas en ambientes confinados

Comercio /

Servicio

Viviendas, incluye departamentos y casas de playa

Oficinas administrativas para toda actividad, incluye agencias diversas
Salones de belleza y/o peluquerias y similares

Agencias bancarias, financieras y de servicio diverso, farmacias y boticas
Centros de atencién médica, incluye postas médicas, consultorios médicos
y veterinaria, ademas de laboratorios de anlisis clinico

Expendio de alimentos: panaderias, restaurants, tiendas minoristas
Estaciones de venta de combustibles y/o GLP, incluye con mini-market
Centros de estudios: colegios, academias, Iglesias, Templos

Centros de diversion, ferias, pubs y gimnasios, Restaurants, heladerias.
Venta de equipos de computo y accesorios en general

Concesionario de vehiculos, buses y camiones
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Venta de cerdmica y sanitarios
Alojamiento: hoteles y hospedajes diversos hasta con 3 estrellas

Industria

Talleres de confeccion y bordado

Talleres de mantenimiento y reparacion, Carpinteria
Metalmecénica, sin impresion

Produccién de ceramicos y lozas no automatizadas

Almacén

Equipos médicos y farmacéuticos en areas mayores a 1000 m2
Automoviles, buses y maquinaria pesada, incluye repuestos y autopartes
Lubricantes (distribuidor minorista)

Distribuidores en general con areas menores a 1000 m2

Insumos quimicos, incluye liquidos inflamables en areas menores a 1000
m2

Calzado: zapatos y zapatillas

Redes de pesca y equipos de industria pesquera, no pintura

Avrticulos de economato y Utiles escolares diversos

Cables vy articulos metalicos: tuberias y bobinas

Comercio /

Servicio

Menaje, decoracion y mobiliario para el hogar y oficinas, incluye alfombras
Salones de juego y apuestas, casinos y tragamonedas

Servicios funerarios, crematorios

Telecomunicacion: venta y servicio técnico

Venta de electrodomésticos y linea blanca, incluye local de servicio técnico
Transporte publico y de carga

Ferreteria minorista, con areas menores a 1000 m2

Locales deportivos, incluye hipédromo y centros de esparcimiento

Cines, auditorios, teatros y salas de eventos

Sistemas de irrigacién: acueductos y/o canales de riego

Alojamiento: hoteles con mas de 3 estrellas

Museos y/o exposicion de antigiiedades y objetos de arte diverso
Laboratorio de analisis fisico — quimico

Articulos para equipamiento médico, ortopedia

Taller mecanico, incluye servicio de pintado

Institutos y universidades

Industria

Maderera y aglomerados, incluye aserraderos y servicio de corte

Fundo y agroindustria, incluye conserva y enlatados

Industria alimentaria, liofilizado, cafetalera, fritura, produccion de helados,
lacteos y derivados, dulces y golosinas
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Botellas y productos de vidrios y cristal

Plantas de tratamiento de agua, desalinizacién y osmosis

Harina y aceite de pescado, incluye conserva de productos hidrobioldgicos
Hielo, incluye plantas con uso de amoniaco

Criaderos de animales y piscigranjas, incluye plantas de beneficio
Molinera y fideos, incluye panificacion y galleteria

Orfebreria: joyas y plateria

Ladrillera y ceramica, incluye vajilla, sanitarios, marmol y laja
Planta de ensamblaje de vehiculos sin equipo automatizado
Calzado: zapatos y zapatillas

Pasamaneria y avios textiles

Opticas y lentes

Produccidn de yeso y cal

Laboratorios farmacéuticos

Almacén

Naves y patios de tanques de hidrocarburos e inflamables, incluye alcohol
Bobinas de papel y resma

Pacas de algodén

Distribuidores en general con areas mayores a 1000 m2

Insumos quimicos, incluye liquidos inflamables en areas mayores a 1000
m2

Tinta a base de solventes o liquidos inflamables

Distribuidor mayorista de lubricantes y grasas

Archivos y documentacion fisica y digital

Comercio /

Servicio

Centro Comercial: Mall, tienda por departamento, ferreteria mayorista,
hipermercado y supermercado

Muelles y puertos

Central bancaria, incluye sala de servidores

Industria

Mineria: extraccion y planta concentradora, incluye relaves

Cementera

Hidrocarburos: perforacion, extraccion, refinacion y almacenamiento,
incluye GLP, GN y bio combustibles, lubricantes y asfalto

Centrales eléctricos y de energia, térmicas y distribucion eléctrica
Colchones y espumas, incluye conformado y afines

Papeleras y cartoneras

Plasticos: extrusion, inyeccion y soplado, incluye derivados de jebe y
caucho
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Estaciones de TV y radio, incluye antenas de repeticién

Imprentas, incluye editoras, rotativas, litografia y serigrafia

Aceria y metaldrgica, incluye fundicién

Procesos Quimicos: refinacion de aceites, cloro-soda, pinturas y derivados,
baterias, fertilizantes y agroquimicos, adhesivos y pegamentos, detergentes
y derivados, explosivos (pélvora), aerosoles e insumos quimicos en general
Recuperacion y tratamiento de residuos, incluye insumos quimicos
Destileria

Produccién y embotellado de bebidas (alcohélicas y no alcohdlicas)

Textil: hilanderia, tejeduria, tintoreria

Ingenio azucarero

Redes de pesca

Gases industriales

Cosméticos y productos de belleza, incluye perfumes (hidro alcoholes)
Planta de ensamblaje de vehiculos con equipo automatizado

Alambre, cable y conductores eléctricos
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HASHITEC »\’
NFPA

CERTIFICADO DE OPERATIVIDAD SISTEMA DE
CONTRAINCENDIO

Surguillo, 02 de marzo del 2022

Por @ presente HASHI TECNOLOGIA SAC, con R.U.C. 20603212208, Ubkado en Av. Repdblica de
Panamnd N° 5514 Of. 504 - Surquilio, Compafia en e
Inspeccién de sktemas de PROTECCION DE INCENDIOS, Luego de haber cumplido con realzar ia

Pr WO y prueba cel Sistema Contraincendios 3 base de Agus, segin ke
estpulade en la Norma NFPA 25, CERTIFICA LA OPERATIVIDAD DEL SISTEMA DE
CONTRAINCENDIO A BASE DE AGUA.

La operatividad ce los equipos, dentro de su uso nonMal, pertenecen @

SENORES t ASOCIACION MUSEO DE ARTE DE LIMA
RUC t 20168496690
DIRECCION t AV. PASEO COLON N° 125 ~ LIMA

EL Sistema contra incendio, consta de 10 siguiente:
*  Motobomba Ciesel S00GLP/3000 RPM

Motor Clarke XU4H-UE34
Electrobomba Jockey 3 HP GRUNDFROS
Tablerc Controd Fifecrol FTAL00
Tabiero de Control PATTERSON

de Ataque G
Valvulas de Control y Supenvision
Tubers Contralncendios
Sistema de Rociadores Tipo Upright y Pendent
Soportes en General,

La valicez delipresente Certificado €5 por el perodo de D6 meses, ef cual serd renovaco previa
y

CIONES Y REC TONES:

1.- El Tablero de control fretrol ce is Bomba de Contraincendios Diesed, se encuentra selector en Modo
Manual, se ecomienda colocar el Sistema contraincendios en Servicio (Modo automatico), para estar
protegices ante un conato de Incencio (Nomna NFPA 20).

2.- Realizar el camblo de mangueras contraincendias que s¢ encuentran inoperativas, segin informe
técnico de mantenimiento. '\.

/LA XS]
o s
Srg. el Colagh sy frgenipicn
}w: 195559
=
ESPECIALISTAS EN: SISTEMAS INCENDIO, CCTV, ALARMAS, CONTROL DE
ACCESO, CERCOS ELECTRICOS

\

Anexo 6: Certificado de Operatividad del Sistema contra Incendios
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Anexo 7: Certificacion Termdgrafo

95



" CERTIFICATE

EXAMINATION RESULTS

This Certificate attests that

Stefanni Almendra Perez Macuri

Has been examined on the subject of

Thermography — Level I

according to
SNT - TC - 1A - 2016 Edition

Examination resufts are:

Register N. AD - NDT 7699

This certifcate may be used by the holder as evidence that the
required examinations have been satisfactorly completed.
Cenfficate In accordance with the employer's canification procedure
[Writien Practica) can be completed provided all requirsments of the
procedurs are met.

s

Alberto F. Reyna O

ASHT NOT Level Il M. 121763
WWW.3ENLOM)  ATEVNAEaeminGa.com
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2. M|y M2 RUs/n Ex Fundo

ZETA GAS

ANDINA S.A.

[ Dstrito | vennila | Province | Calbo

Seacion Produccion Equipo TabkroGenzraltd
Ubiacion Subestacion Ekctrica N2 Caracterstias 220V
Imagen Termograma

Descripcion:

Parametrode objeto | walor

Ems i idad 0.95

Spl 2.43C

sp2 3.26C
- Sp3 44.11°C

Spd 36.44°C

Calsa Probable:

Sinobservacionss.

Procedimiento Recomendado:

Mantenzr Bs Bbores de mantenimemoactuskes.

DehtaT: 9.B5°C
Nivelde Prioridad 4
condicidn Incipiente

ZETA GAS ANDINA S.A.

_ Mz.M Iy Mz Miz/n Ex Fundo Oquendo_

[ Detrito | Wentnilk | Povice | Calbo

Seccion - Equipo Trnsformador 01
Ubikecisn Subsstacidn Electrica N°1 Comcte rstices 500 K
Imag=n Termogmme

Descripcidn:

Paimetm de objeto | Vabr
Emitdad 085
Spl 38.16°C
Sp2 3233%¢C
S a1 .10°C
Cowsa Probeble:

Sin obsenaciones.

Procedimierto Recomendado:
Mantener bs bbores de mantenimi=nto actuales.

Dettm T: B77°C
Nive| de Priondad &
Condicidn Incipiante

Anexo 8: Informe de Termografia
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Anexo 9: Autorizacion de la empresa
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