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Introduccion

El Pulso del Consumidor Chileno de Seguros de Vida 2022 es un estudio de investigacion
realizado conjuntamente por McKinsey & Company y LIMRA, que tiene como objetivo
identificar las percepciones, actitudes y comportamiento de la poblacién adulta (entre 25 y 54
anos).

Los resultados permiten medir y jerarquizar las preocupaciones financieras de los
consumidores y relacionarlos con aspectos de valor que influencian la toma decisiones
financieras y adquisicion de seguros de vida.

También damos una mirada al trayecto (jornada) del cliente y los puntos de contacto
caracteristicos y asociados a los productos de vida, como:

1. Medios utilizados para buscar informacion acerca de los seguros de vida

2. Evaluacion de los atributos de a) el producto, b) la compafiia y c) el canal, en el proceso
de la toma de decision de compra de un seguro de vida

3. Evaluacion general del proceso de compra

4. Interacciones posventa

El proyecto de investigacion completo se ha denominado “El Pulso del Consumidor
Latinoamericano 2022” que también incluyen estudios individuales de Colombia, México y
Peru y un informe consolidado regional que compara las percepciones de los consumidores
de seguros de vida en los cuatro paises.

El Pulso del Consumidor Latinoamericano basa su marco tedrico en el Estudio
Barémetro anual de LIMRA, que ha monitoreado las preocupaciones financieras de los
consumidores en los Estados Unidos desde 2011.
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Principales hallazgos

Tenencia de seguros de vida y brecha de necesidad

Para los chilenos, al momento de calificar las preocupaciones financieras mas importantes,
se observa como gana protagonismo el poder contar con una jubilaciéon, seguido de
poder tener recursos para el pago de gastos médicos y poder mantenerse en caso de
tener limitaciones para trabajar. Esto muestra como los elementos que ayudan a configurar
un futuro mas controlado son los que generan mas inquietudes en la poblacién chilena sobre
todo en niveles econdémicos medios. A partir de COVID, una de las problematicas que se ha
sentido mas frecuentemente es la de pagar el alquiler que puede estar asociada con el hito
o0 cambio mas reportado en los participantes que fue la pérdida de empleo. Las personas
de ingresos medios son los que se muestran mas impactados por cambios asociados con la
pérdida de empleo y haber padecido enfermedades en relacion con lo reportado por personas
de niveles socioeconémicos altos.

Mas de la mitad de los participantes tienen productos financieros como tarjeta de crédito y
cuenta corriente, siguiendo luego la categoria de seguros dentro de los cuales el mas comun
es el de vida y siguiendo servicio médico o de salud, los seguros de invalidez y alquiler
son los que muestran menores porcentajes de tenencia para la presente medicién. Estos
resultados al ser separados entre hombres y mujeres permiten ver como las mujeres se
muestran mas cercanas a la tenencia de seguros de salud y hogar mientras los hombres
presentan mayor tenencia de seguros de vida y automotriz.

Entendiendo al consumidor

Los principales motivos de adquisicion de seguros estan asociados con la proteccion de la
familia principalmente y las alternativas de ahorro que dan estos productos. Ahora bien,
para el caso de las personas que aun no tienen seguros de vida, se encuentran como
limitante la cobertura de otros gastos y la percepcion de ser un producto muy caro para
ellos. En menor medida, pero de todas formas importante, hay que comentar que se observa
desconfianza tanto en las compaiias de seguros como en sus agentes por parte de los
no tenedores de seguros, elemento que muestra un camino por recorrer desafiando las
barreras no solo econémicas sino ademas de confianza y cercania con el canal.

Dentro de la evaluacién del producto y del canal se encuentra que las caracteristicas mas
valoradas estan en la cobertura y el precio, asi como la facilidad en el proceso de compra
y la confianza generada por los representantes de las compafias, al punto que casi la mitad
de las personas con seguro no requirieron tener cotizaciones adicionales a las
presentadas en un primer momento de contacto. Estos mismos tenedores de seguro de vida
refieren tener interés en otros productos como seguros de salud y accidentes, seguros
hipotecarios y seguros que cubran compra de vehiculos y beneficios en el financiamiento.

Uno de los principales retos que tiene la industria chilena de seguros, es poder acercar dicha
categoria principalmente a personas de ingresos medios ya que las premuras
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econdémicas asociadas con la pérdida de empleo y el manejo de gastos para la
manutenciéon mensual sigue siendo un elemento que no permite el acceso a la mitad de los
encuestados. Las personas reportan dentro de las actividades planeadas a nivel financiero
la organizacion de sus recursos econdémicos presentes y futuros como tener un ahorro,
planificar el retiro y reducir las deudas, elemento que permite prever la necesidad de
formacion en temas de alfabetizacion financiera que pueden estar siendo apalancados por
las compairiias de seguros.

5
©2022, LL Global, Inc.



Entendiendo la tenencia de seguros
de vida y la brecha de necesidad

1. Prioridades y preocupaciones financieras a través de grupos
demograficos

Las preocupaciones financieras relacionadas a la inversiéon o ahorros son las que estan
generando mayor inquietud entre los chilenos con un 33% de reporte, seguidas de las
preocupaciones relacionadas con temas de salud o incapacidad (30%), elementos de la vida de
los participantes que muestran una mayor sensibilidad tanto para el futuro que ellos proyectan con
su vida como con la de las personas cercanas. Si bien se encontraron similitudes en las
preocupaciones financieras en cuanto a género y diferentes grupos etarios, en el caso de los niveles
de ingreso se observa como principalmente las personas de niveles medios y medio bajos son
los que muestran mayores porcentajes de preocupacion en temas de inversiones y ahorros respecto
a las personas de niveles altos.

Grafico 1 — Preocupaciones financieras clasificadas en 4 grupos principales

Grupos de procupaciones Preocupaciones

Tener suficiente dinero para una jubilacion 28%
comoda °

Poder ahorrar dinero para un fondo de o
0

Inversiones/Ahorro 33% emergencia

Perder dinero con mis inversiones [l 2%

Pagar los gastos médicos en caso de 14%
enfermedad o lesion °

30% Poder mantenerme si no puedo trabajar I %

Sa|Ud/|ncapaC|dad debido a una enfermedad o lesion...

Pagar los cuidados de atencion a largo L
plazo si no puedo cuidar de mi mismo 0

Dejar una herencia 10%

" o Dejar una buena situacion financiera en caso
Responsabilidad Familiar 17% : de fallecimiento I 7

Pagaro los estudios de mi hijo [l 1%

Pagar mi hipoteca o alouier NG 7%
19% Pagar mis facturas mensuales 5%

Pagar o reducir la deuda de la tarjeta de I 5
0

crédito
Disponer de un monto de dinero para un o
evento importante (casamiento, viaje, ... 2

Gastos

Dentro de los hitos o cambios que afectaron sus finanzas el principal tuvo que ver con la
pérdida de trabajo (con un 21%), seguido de haber padecido una enfermedad (17%) y el

6
©2022, LL Global, Inc.



cambio de trabajo (13%). Al discriminar por género se observa que los cambios asociados
con el tema laboral estan mas enunciados en los hombres mientras que las enfermedades,
asi como otros hitos por ejemplo el nacimiento de hijos, estan mas expresados en las
mujeres. Asi mismo, en el caso de los diferentes tipos de ingresos se puede ver que las
personas de ingresos medios bajos son los que mas expresan cambios que han
afectado sus finanzas (en una diferencia de mas del 10% en relacion con los porcentajes
reportados por personas de ingresos altos), lo cual habla de la necesidad de apoyar y brindar
alternativas de proteccion para personas de ingresos medios.

Grafico 2 — Eventos importantes recientes para los chilenos

¢ Ha tenido recientemente algtn evento/hito importante en su vida que ha impactado en sus
preocupaciones financieras?
(% de encuestados)

Cesantia NG 21%
Enfermedad (Covid u otras) [N 17%
Cambio de trabajo NG 13%
Fallecimiento de algun familiar  IREGEEE 10%
Nacimiento de un hijo/a [ INEEEEEEE 9%
Otro NN 5%

Pérdida de alglin bien importante (auto, casa,
patrimonio)

I 5%
Accidente [ 4%

Matrimonio [N 3%

La pérdida de empleo, la enfermedad y cambio de
trabajo se encuentran entre los principales eventos que
impactan las preocupaciones financieras de los
encuestados.
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2. Tenencia de productos financieros y seguros a través de grupos
demograficos

En general, la mayoria de los participantes ya tienen algun tipo de familiaridad con los
productos financieros, especialmente cuentas corrientes o de ahorro y tarjetas de crédito. Se
observd que la bancarizacion es relativamente mayor que la propiedad de productos de
seguros, especialmente para las personas de 25 a 35 afos, mientras que las personas de 45
a 55 anos son el grupo con mayor penetraciéon de seguros.

Alindagar por las limitantes para no tener seguro de vida, los chilenos mencionan los gastos
de manutenciéon minimos (42%) y suntuosos (33%) asi como el ahorro parar la
jubilaciéon (30%) lo cual se reporta mas en ingresos socioecondmicos medios. Mas de la
mitad de las personas que tienen seguro de vida consideran poco probable o sin interés de
conseguir ampliar la cobertura del seguro actual, elemento que es coherente con las
necesidades y limitaciones que muestran las personas con relacién a su balance financiero.

Grafico 3 — Tenencia de productos financieros

¢ Cual de los siguientes productos financieros actualmente tiene? (Marque todos los que
aplican)
(% de encuestados con cuenta de ahorro o corriente)

Tarjeta de crédito I  83%
Seguro médico/salud complementario al plan de... NN 56%
Seguro automotriz I 54%
Crédito hipotecario NG 36%
Seguro de accidentes GGG 35%
Seguro de hogar (terremoto, incendio, inundacion) I 35%
Crédito de consumo NN 34%
Ahorro previsional privado complementario (diferente. .. N 21%
Seguro de invalidez N 15%
Ninguno de los anteriores I 9%

Seguro de alquiler W 2%

Un poco mas del 80% de los chilenos reconocen que el seguro de vida les ayuda a
proteger el futuro econémico de su familia, asi como estan de acuerdo con la necesidad
tanto para ellos como para el grupo familiar de tener un seguro de vida.

Los participantes de Chile refieren como principal fuente de partida para la consulta sobre los
seguros de vida la busqueda por internet (75% de los casos) seguido de una consulta en
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el banco donde tienen productos y llamar a una compaiia de seguros (con mayoria de

personas de 45 a 54 afios).

Grafico 4 — Principales canales como punto de partida para recopilar informacién
sobre seguros de vida

¢ Si estuviese interesado en recopilar informacion y/o buscar asesoramiento sobre seguros
de vida, a través de cual de los siguientes medios comenzaria su busqueda?
% de encuestados (encuestados pueden elegir 3 opciones)

Total

Edad

25-34

Buscaria en Internet | AN 75 D 759

Consultaria en el banco en
donde tengo cuenta

Llamaria a una compafiia
de seguros

Consultaria a
amigos/familiares

Consultaria a un
corredor/agente/producto

Visitaria alguna sucursal
de compafiia de seguros

Consultaria con mi asesor
financiero/contable

Buscaria en redes sociales

Consultaria a través de
alguna tienda comercial,

I /%
R 3%
B 2%

Rk
B 20%
B 4%
B 2%

1%

I 4%
B 28%
3%
B 9%
B 8%
B 15%
B 7%

1%

35-44

35%

32%

26%

23%

19%

13%

11%

2%

74%

45-54
1%

34%

33%

27%

23%

22%

14%

8%

Como es de esperarse, la consulta en internet es mas
frecuente en personas de 25 a 35 afnos. En cuanto a ingresos,
el segmento de personas con ingresos medios muestra una
gran cercania con mas de 10% de diferencia por encima en
consulta respecto a los otros segmentos.

Si bien la mayoria de los chilenos se sienten cdmodos utilizando los canales de autoservicio
(internet) para consultas sobre seguros, lo mismo no es valido para la aclaracién de dudas
donde se privilegia el contacto personalizado. Asi, si las personas quisieran despejar dudas
sobre los seguros el 56% de los encuestados preguntaria directamente a la compaiia de
seguros, seguido hacer una investigacion propia por internet con un 50% y la consulta
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en los bancos en donde se tiene algun producto (sobre todo en segmentos de niveles de
ingresos altos).

Grafico 5 — Preferencia de canales que den respuestas a preguntas de seguros de
vida segmentados por edad

¢ Si tuviera un pregunta sobre seguros de vida, a quién le preguntaria?
% de encuestados (encuestados pueden elegir 3 alternativas)

Total 25-34 35-44 45-54
Consra2 e convele. |, - . 55 s6%
Investigaria en Internet | | | | | | A A NEEEE 0% D 49% 50%
Consultaria en el banco en
clatoonebaeo I o, I 5% 31%
A mi productor/ | I
e o1 - o 22%
P i il
reguntar;?aigjr;l ugar de - 17% _ 23% 12% 16%
Amiabogado [ 11% B 0% 13% 1%
Consultaria a mi
planificador/asesor financiero | IRRC % 10% 1%
A mi asesor contable . 7% . 7% 9% 7%

Dentro de los canales preferidos para
resolver inquietudes, esta la opcion de
consulta directa con la compaiiia de seguros.

3. Mapeando la demanda insatisfecha de segmentos poblacionales no
asegurados o subasegurados

Teniendo en cuenta los eventos o cambios reportados por los chilenos asociados con la
perdida de trabajo o cambio de este, el padecimiento de alguna enfermedad y la muerte de
algun familiar, solo un 44% de las personas refieren tener una iniciativa de tener otro
seguro o ampliar la cobertura del seguro actual, siendo principalmente personas de
ingresos altos y de 35 a 44 afios. De esta manera, los eventos pasados sufridos por los
chilenos no son catalizadores importantes para un mayor sentido de necesidad de mayores
protecciones. No obstante, los eventos relacionados con COVID si han aumentado las
posibilidades de que las personas contraten un seguro de vida, especialmente aquellas que
viven con alguien.
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Grafico 6 — Disponibilidad de ampliar la cobertura o adquirir un seguro de vida dadas

las circunstancias vividas por el COVID-19

¢En qué medida la pandemia COVID-19 ha cambiado su probabilidad de obtener un seguro
de vida o mayor cobertura de seguro de vida para usted o para ofro miembro del hogar en

los préximos 12 meses?
(% del total de personas encuestadas)

+17%
7%
40%
Con seguro de Sin seguro de
vida vida 0 2 4
Por tenencia de seguros de vida Por nimero de personas a cargo
73% 68%

63% 57%

0

51% 49% 49% 48%
36%
Matrimonio  Pérdida de un Enfermedad Fallecimiento Nacimiento ~ Cesantias ~ Cambio de Otro Sin eventos
bien de de un hijo trabajo
importante un familiar

Disponibilidad de ampliar cobertura por
eventos recientes
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Dentro de las personas que no tienen seguro se encuentra que casi la mitad de son personas
de niveles socioecondmicos medios y con personas a cargo (68% de los ellos), lo cual
hablaria de la sensibilidad a adquirir un seguro, pero se observa que las limitantes
econdmicas por los gastos mensuales no permiten que ese transito sea mas facil lo que hace
que solo un 40% de las personas sin seguro expresan interés en adquirir alguno en el marco
de la vivencia COVID.

Ahora bien, para el caso de los chilenos y su proyeccién financiera, se observa que sus
planes estan orientados a mejorar la forma de manejar sus finanzas hacia futuro ya que el
57% mencionan que desean desarrollar una estrategia de ahorro (principalmente en
mujeres), seguido de planificar el retiro (52% del cual la mayoria estd compuesta por
personas de rangos de edad entre 45 y 55 afios) y buscar una estrategia para reducir las
deudas (51%).Estos son acciones que se muestran con mayor proyeccion o cumplimiento
en personas que ya tienen seguro de vida en contraste con las que aun no tienen (Ver grafico
7). Al analizar dicha planeacion con algunas caracteristicas sociodemograficas de los
participantes se puede observar como las personas casadas, en union libre o divorciadas
con hijos son las que mas refieren tener la idea de buscar seguros de gastos médicos, por
incapacidad y vida, asi como planificar el retiro y ahorrar para la educacién de los hijos.
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Grafico 7 - Disposicion para la planificacién futura de asuntos financieros relevantes

¢Para cada una de las siguientes cuestiones financieras, indique qué ha hecho, qué planea
hacer, y qué no planea hacer?
(% de encuestados)

Participantes con seguro de vida Participantes sin seguro de vida

mHice mPlaneohacer ®No planeo hacer mHice mPlaneohacer mNo planeo hacer

Revisar la necesidad de un seguro
de vida

Desarrollar una estrategia de
ahorro

Revisar la necesidad de un seguro
de gastos médicos

Realizar una estrategia de
reduccion o eliminacion de mis
deudas

Ahorrar para la educacién de mis
hijos
Revisar la necesidad de un seguro
de ingresos por discapacidad
Planificar mi patrimonio para dejar
una herencia

Revisar la necesidad de un seguro
de atencién o cuidados por largo
tiempo

Planificar mi retiro
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Entendiendo a los consumidores que
adquieren seguros de vida

1. Actitudes generalizadas hacia productos financieros y de seguros

En cuanto a los tenedores de seguros se puede observar que hay una prevalencia de
seguro individual (67%) sobre el seguro colectivo (47%) y como principal motivo de
tenencia se reporta la necesidad de proteger a la familia (54%) sobre todo en hombres
seguido por la opcion de ahorrar (19%). Dicho seguro tiene cobertura en caso de muerte
(87%), accidentes (54%) y enfermedad critica (42%). Es de destacar que principalmente las
personas de ingresos medios son las que mas cuentan con el seguro de vida individual.

Quienes ya tienen seguro de vida son mas cercanos a tener otros seguros como el médico
o complementario al plan de salud (54%), el automotriz (49%), accidentes (43%) y el de
hogar (36%). Existe una alta inclinacion a contratar otros seguros para quienes tienen un
seguro de vida. Por lo tanto, se observa que una mayor concienciacién sobre los seguros
puede aprovechar otros tipos de cobertura de riesgos complementarios.

Grafico 8 — Permeabilidad de productos financieros entre personas con / sin seguro
de vida
¢ Cuél de los siguientes productos financieros actualmente tiene?
% total de las personas encuestadas (los encuestados seleccionan todas las opciones que
aplican)

Con seguro  m Sin Seguro

Tarjeta de crédito 50% 69%
Cuenta corriente 50% 64%
Seguro médico / salud complementario | —— R 54%
Seguro automotriz ’ 49%
Cuenta de ahorro 43%16%
Seguro de accidentes [EEG———————————— 43%
Seguro de hogar ’ 36%
Crédito hipotecario 19% 34%
Crédito de consumo 18% 31%
Seguro de invalidez ~ESH————— 1%
Ahorro previsional privado complementario 1% 20%

Seguro de alquiler § A/

Ninguno de los anteriores gl 129%
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Las personas con seguros de vida presentan mayores
niveles de penetracion financiera y de otros productos
de seguros.

Clientes que poseen seguros de vida, parecen mas
propensos a la adquisicién de otro tipo de seguros
como salud, auto, accidentes, hogar e invalidez.

Para los chilenos, la compra de seguros de vida se realiza tipicamente a través de corredores
0 companias de seguros, y sobre todo a través de medios fisicos en persona. Cuando se
habla de elementos valorados en el canal de adquisicion de un seguro de vida, los chilenos
buscan principalmente facilidad en la contratacion (45%) y que trae seguridad y confianza
(38%). Un tercer elemento valorado por el 37% de los entrevistados es la conveniencia de
realizar el tramite desde el lugar de comodidad para el asegurado, sin embargo, los
principales canales utilizados en la actualidad aun no se ajustan mucho a estos deseos (43%
contratacion en persona).

Grafico 9 — Principal aspecto considerado para la elecciéon de un canal de adquisicién
y principales puntos de contacto

¢A través de qué medio/canal contrato su pdliza | ¢;Qué aspectos son los que valora del canal a través

de seguro de vida? del cual adquirié su seguro de vida?
% de encuestados que pagan por su seguro de % de encuestados que pagan por su seguro de vida
vida

Rapidez de contratacion || N ARNENNNRNGGE 452

Seguridad y confianza que

me otorga el proveedor de! || NN 38%

producto
Conveniencia, pude realizar

elprocesodesde mi | NRNNDIII 37

Correo casallugar de trabajo
®Enlinea Asesoria de servicio 0
. recibido _ 25%
m Por teléfono

m En persona Me entrega las mejores _ 249
condiciones para mi poliza 0

Me proporciona las mejore
tarifas - 18%

Compafiias y Bancos y . . o
agentes de tendas Ninguna de las anteriores [Jl| 6%
seguros comerciales
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2. Principales razones y motivaciones para adquirir seguros de vida

La mitad de los tenedores de seguro refieren como principal motivo para la adquisicion de
este la necesidad de proteger a su familia (54%) seguido por la opcién de ahorrar (19%)
y el nacimiento de un hijo (13%), siendo la primera de las razones mencionada en 7% por
encima en hombres que en mujeres y para todos los casos teniendo mayor frecuencia en
personas de ingresos medios.

Grafico 10 — Razones para adquirir una protecciéon de seguro de vida

¢ Qué impulso su necesidad a contratar un seguro de vida?
(% de encuestados con seguro de vida individual)

Edad
| Total 25-34 35-44 45-54
L eSS I 5! o 49% 60%
Ahorrar  HEEEEE 19% 6% 17% 23%
El nacimiento de un hijo/a I 13% . 7% 19% 4%
U wm e o i o
e - o i
persons crcana e, I 9% L RE 8% 8%
o ssue oxpuesis M 8% m 7 8% 10%
Miem;())lgerzgi%rmelo = s 1% 6% 8%
LaSQIiLTﬁiZ?CZi:”a . 8% . 10% 12% 3%
Norecuerdo W 4% I 5% 4% 3%
Otra W 4% I 5% 4%, 3%

Las condiciones econémicas que recibieron al momento de la oferta de los seguros fueron
las caracteristicas mas influyentes en su proceso de compra (33% sobre todo para personas
de ingresos altos y mayores de 45 anos) y los beneficios adicionales que pueden disfrutar
en vida (24% en donde hay mayor frecuencia de respuestas por parte de las mujeres). Para
el publico mayor, el asesoramiento recibido durante el proceso es el segundo factor decisivo,
lo que demuestra la importancia de tener un “journey” diferente para este tipo de publico.
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Grafico 11 — Factor decisivo para realizar la compra de un seguro de vida

¢ Cuél fue el factor de compra decisivo?
(% de encuestados con seguro de vida)

Las condiciones econoémicas me parecieron _ 339
razonables /atractivas °
El seguro incluye beneficios adicionales que _ 249
puedo aprovechar en vida 0
La asesoria que recibi _ 18%
No lo recuerdo - 13%

El proveedor del seguro me entregd - 11%

confianza

Otros I 1%

3. Atributos valorados en propuestas de valor y entendimiento del viaje del
consumidor

Para los chilenos, la cobertura que ofrece un seguro de vida en caso de fallecimiento es lo
primero como aspecto principal a la hora de elegir un producto. Es interesante notar que el
precio del seguro aparece como el segundo elemento para el 48% de los encuestados,
entendiendo que el asegurado busca elegir el producto que mas le conviene con la mejor
cobertura y no tanto el que tiene el precio mas atractivo. En relacién con el proveedor se
valora la facilidad en el proceso de contratacion (41%), el costo y la confianza que entrego el
representante (34%). Estos atributos de producto pesaron principalmente en personas de
niveles de ingresos medios y los del proveedor se observan con mayor porcentaje en
personas de 45 a 55 afos.
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Grafico 12 — Aspectos valorados en el producto del seguro de vida y en los
proveedores de seguros de vida

¢ Qué aspectos de valor vio usted en el producto

de seguro de vida que lo motivé a contratarlo?

% de encuestados que pagan su seguro de

vida'

La cobertura que entrega el
producto en caso de
fallecimiento

El precio del seguro

La cobertura que entrega el
producto y que puedo
aprovechar en vida

La facilidad de contratacion

Los beneficios o servicios
asociados al seguro que puedo
utilizar

Simpleza y flexibilidad que
ofrece el producto

Otro

I ¢
I o
I o
B ;0
B o

B 2

| XA

¢ Qué aspectos de valor vio usted en el proveedor del
seguro de vida (el asegurador) que lo motivé a

contratarlo?

El asegurador ofrecié un
proceso de contratacion simple
y facil de seguir

Producto se presenté a un
precio/costo atractivo

El asegurador me entregd
confianza

Prestigio y solidez financiera del
asegurador

Tengo otros productos con el
asegurador y/o empresas
relacionadas al grupo financiero
Me la recomendd un amigo o mi

asesor financiero

Otro

% de encuestados que pagan su seguro de vida’

I
&
I
A
I 2
B

i 3%

" Encuestados pueden elegir mas de 1 alternativa

En el proceso de adquisicién de un seguro, es no tan numeroso con las comparaciones
realizadas, el 29% refiere haber realizado este proceso por lo menos con dos opciones y el
17% con tres proveedores, mientras que el 43% de los tenedores refiere tomar la decision
con la cotizacion presentada con un solo proveedor, lo cual reafirma lo importante de la

confianza en el canal y la compaiiia de seguros.
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Grafico 13 — Distribucion de cotizaciones de seguros de vida realizadas por los
chilenos antes de adquirir el producto

¢Realizé6 comparaciones entre distintas

cotizaciones antes de contratar su seguro de Canal utilizado para cotizaciones
vida?
% de encuestados que pagan por su % de encuestados totales que han cotizado
seguro de vida un seguro de vida

En la pagina web de una _ o
compafiia de seguros 42%

Si, coticé en cuatro 0 mas . "o
. 0

proveedores diferentes En persona, en una sucursal de _ 249

una compaiiia de seguros 0

Conun
productorfasesor/vendedor/corre || 22%
Si, coticé en tres - dor de seguros
' . 17%
proveedores diferentes Por teléfono, directamente con

0
la compafiia de seguros _ 22%

En la pagina web de un banco [l 13%

. 0
proveedores diferentes Por teléfono, directamente con

0,
un banco - 9%

En persona, en una sucursal de
’ M s

No, coticé en un solo un banco
proveedor y contraté el _ 43% o ,
En una aplicacion mévil de una

seguro 0
9 compafiia de seguros - %

En el caso de las personas que hicieron comparaciones, estas se realizan por medio de la
pagina web de la compaiiia de seguros (42%) seguidas de personalmente en la sede de
la aseguradora (24%) y por teléfono con la compaiiia de seguros (22%). Estos elementos
refuerzan la idea sobre el comportamiento omnicanal de los interesados en seguros de
vida, mas cuando aun se requiere generar mayor confianza en las compafias de seguros y
sus asesores. Al comparar esto con las formas de adquisicion se observa que sigue
prevaleciendo la presencialidad ya que el 35% de los compradores de seguros hicieron el
tramite en persona en la sucursal de la compaiiia (sobre todo personas de mas de 45
anos y de ingresos medios) y el 19% lo hizo por teléfono (principalmente hombres entre 25 a
35 anos). Para el caso de procesos totalmente realizados en linea solo un 9% reporto ese
canal, aclarando que dentro de ellos el 22% inicio el proceso por web y lo completo de forma
telefonica. Estos elementos muestran cédmo se requiere seguir apoyando la educacion en
canales digitales que permitan acercar al consumidor de una manera confiable a la categoria.

Dentro de la jornada de adquisicion ideal para un seguro de vida, los chilenos comentan que
quisieran poder investigar de forma online, pero hacer la adquisicion por teléfono o
presencial (33%) aunque se ve una posible adopciéon de compra online de estos servicios
en un 26% de los casos (principalmente en jovenes). Los chilenos con seguro de vida evaluan
de forma positiva el proceso de compra ya que en un 32% fue facil y sin requerir demasiada
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informacion, solo un 5% lo percibié como algo muy complejo y con requerimiento de muchos
examenes médicos.

Como elementos complementarios a la compra del seguro las personas refieren que otros
productos atractivos pueden ser los de salud (75% a total) seguidos por los de vivienda
(41%) y movilidad (37%), esta preferencia de servicios adicionales se da mas en personas
del grupo del grupo etario [25-34], [35-44], seguidos del grupo [45-54], elemento que es
acorde con la proyeccion de vida y la capacidad adquisitiva.

Los resultados muestran que la mitad de las personas tenedores de seguros han recibido
otras ofertas de productos sin llegar a contemplar su adquisicion, pero hay un 42% de
interés en conseguir mayor cobertura u otro seguro en los siguientes 12 meses,
elemento que es reforzado por los hitos 0 cambios sufridos recientemente.

Grafico 14 — Efectividad del contacto posventa para lograr la adquisiciéon de otros
productos financieros

¢ Qué tan probable es que contrate un producto
de seguro de vida o contrate mayor cobertura
de un producto de seguro de vida en los
proximos 12 meses?

¢Después de haber adquirido su seguro de
vida, continu¢ recibiendo asesoria u ofertas de
este u otros productos por parte de su
asegurador?
% de encuestados que pagan por su % de encuestados con un seguro de vida
seguro de vida

Muy probable 12%

Si, y amplié mi cobertura de seguro o
de vida 2%

Si, y compré otros productos I 8%
() Probable 30%

financieros

36%

No, nunca recibi asesoria u ofertas
o 40%
de este u otros productos financieros Poco probable

Si, pero no compré otros productos
P finagcieros p 50% No planeo contratar un seguro de
vida en los proximos 12 meses

22%
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Entendiendo grupos de consumidores
con brecha de necesidad / demanda
insatisfecha

1. Actitudes generalizadas hacia productos financieros y de seguros

Dentro de las personas que no cuentan con seguro de vida actualmente en Chile, se puede
observar que hay una baja actitud para la busqueda propia de informacion sobre los
seguros tanto de forma virtual (15% en internet) como presencial (15% en busqueda de
un asesor financiero), elemento que se refuerza al ver que no cuentan con un asesor
financiero principal y no refieren interés en tenerlo (55% de los encuestados sin seguro
de vida).

Sin embargo, es importante tener en cuenta que, de dichas personas sin seguros de vida a
la fecha, la mitad tiene un paquete de productos financieros que pueden ser una puerta de
ingreso a la categoria como: tarjeta de crédito y cuenta corriente en un 50%, cuenta de ahorro
en un 43% y seguros automotrices y medico en un 30% y 27% respectivamente, aunque al
compararse con los tenedores de seguros si se observa mucha mayor sensibilidad a
la categoria de productos financieros por parte de estos ultimos (tenencia de tarjeta de
crédito y cuenta corriente en mas de 15% por encima de los no tenedores).

(Informe continda en la préxima pagina)
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Grafico 15 — Contacto y acciones realizados para adquirir un seguro de vida por parte
de entidades y clientes

Si ha considerado adquirir un seguro de vida, indique qué tan reciente ha realizado o ha
sido sujeto de las siguientes interacciones
% de encuestados (encuestados pueden elegir hasta 3 interacciones)

Con seguro de vida Sin seguro de vida
RecibiunHam?rit\)lglsodfgrt%t:)zﬁcegurosdevidaa I 5o K
ot engsconec) I 31% E— 25,

Interactué con unatg%rg:]zﬁiadeseguros por . _ 17%

Recibi una ofenrfvggasbzgil;r;smd;vida mientras _ 26% _ 26%
Proactivamenteé):f/?éjjeir;fcl)irnngzcbndeseguros _ 26% O RED
o s do mbrolersgenisproqucor N 23% 2%

o ompania dossquosde o N 21% 2%
nancera o me orecerssequos e iga R 20°% 5%
Proactivamzr;tiigzrggrzllingtsacsoarggrarseguros . 49 . 5%

Ninguna de las anteriores [ E}llll 20% [ WA

2. Principales razones y motivaciones para decidir no adquirir seguros de
vida

Los chilenos que no tienen seguros de vida reportan como razén o barrera tener otras
prioridades financieras (60%) seguida de percibir que el precio de estos es demasiado
caro (46%) con mayor frecuencia en mujeres que en hombres. Es importante sefialar que
dentro de los no tenedores de seguros se reporta desconfianza tanto en la compafia de
seguros como en la figura de agente (28% para cada caso) elemento que sugiere que las
compafias de seguros deben acercarse a los no clientes de una manera facil y clara que les
permite visualizar los beneficios del producto y su impacto positivo en la proyeccion de vida.

Ahora bien, para las personas aseguradas se observa que los gastos de manutencion
basicos y complementarios son la principal razén para no extender la cobertura o tener mas
de un seguro (75% sumadas las dos barreras), le siguen el ahorro para la jubilacion (con un
30%) y los gastos en salud (29%).
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Grafico 16 — Principales barreras para no adquirir un seguro de vida

Para cada uno de los siguientes puntos, indique si ¢ Qué otras prioridades financieras le impiden
es una razon principal por la que NO tiene seguro contratar mayor cobertura de su seguro de vida?
de vida
% de encuestados sin seguro de vida % de encuestados con seguro de vida
Sin seguro de vida Con seguro de vida
Tengo otras prioridades financieras en este N 07 Gastos de manutencién necesarios )
momento (alquiler, hipoteca, comida, servicios..._ 42%
Es demasiado caro - INEEG_—G 16 Gastos de manutencion adicionales

I 33%

(Internet, cable, mévil, etc.)

Ahorro para la jubilacion [ N AR  30%

No confio en las compafiias de seguros NI 28%
No confio en los agentes de seguros I 28%

No estoy seguro de cuanto necesito o de o .
qué tipo comprar I 27% Gastos de salud NN 29%

No siento que necesite un seguro de vida I 22% Ahorrar o pagar la universidad o los I 2
préstamos estudiantiles °

Gestionar la deuda acumulada (tarjeta de o
Nadie se ha acercado a mi para hablar u 5 crédito, otros préstamos, etc.) I 22%
0

fi de vid
olfecer un seguro e vida Construir cuenta(s) de ahorro o fondo(s) 1
0

No me gusta pensar en la muerte I 16%

No he tenido el tiempo necesario I 14% de emergencia
Me parece muy complejo y dificil de 3% Vacaciones N 18%
entender
No recibi una buena asesoria I 13% Actividades recreativas cotidianas (salir a R
0

comer, ir al cine, ir de compras, etc.)

No recibi una buena cotizacion I 11%
Ahorrar o pagar un nuevo coche, barco o 5
0

No tendria derecho a la cobertura I 10% casa

Tengo toda la cobertura que necesito Il 9% Otros [l 6%

3. Desafios en atributos de producto/propuesta de valor a través del viaje
del consumidor de segmentos no-asegurados o con demanda
insatisfecha

El principal motivo para desistir de la compra de un seguro esta asociado con no haber
recibido una propuesta ajustada a las necesidades (26%) seguido del desconocimiento
del esquema de precios (23%) que lo hace ver caro en relacion con otros temas del
presupuesto familiar y no haber recibido una buena asesoria (14%) elemento que hacen
ver la necesidad de la industria en leer mejor las necesidades de los consumidores chilenos
para que las propuestas sean mas cercanas a sus principales puntos de dolor o necesidades
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Grafico 17 — Principales razones para rendirse en el proceso de adquisicion de un
seguro de vida

¢Si usted ha evaluado la contratacion de un seguro de vida y desistié en el proceso, cual
fue el principal motivo por no contratarlo?
% de encuestados que han evaluado la adquisiciéon de Seguros de Vida

Total

No recibi una propuesta ajustada a mis necesidades _ 26%
No sabia que era tan caro _ 23%
No recibi una buena asesoria _ 14%
Falta de tiempo _ 14%
El proceso de adquisicion era muy largo y complejo _ 8%
El productor/asesor/agente no me dio confianza - 6%

Recibi una recomendacion negativa de un - 59
amigo/familiar 0

Otra - 5%
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Consideraciones finales

A través de este estudio se pretendié comprender las motivaciones y acciones que han
movilizado a las personas para contratar un seguro de vida o abstenerse del mismo. Con
esto les queremos dejar algunas ideas que puedan ayudar a afrontar este reto con mayor
éxito:

1. La necesidad de aseguramiento esta latente en los chilenos y se hace mas evidente
ante eventos que afectan el ciclo de vida de las personas (p.ej., nacimientos,
enfermedades). Invertir en el dialogo con los consumidores para crear conciencia
sobre el seguro de vida, para que los consumidores se den cuenta del valor de los
beneficios que brinda

2. Los chilenos buscan productos de cobertura relevante, con asesoramiento de calidad
y con beneficios para el uso en vida, ademas de que el seguro tenga un precio
razonable. Fortalecer la propuesta de valor de los productos, ademas de invertir en la
calificacion y capacitacion de los asesores sera critico para reducir la brecha de
aseguramiento

3. Lajornada desde la consideracion hasta la contratacion del seguro combina canales
digitales enfocados en conveniencia y canales asistidos enfocados en asesoria.
Fortalecer los viajes hibridos con mayor personalizacion sera clave para acompafar
de forma mas efectiva al consumidor en su proceso de compra

4. Los consumidores estan dispuestos a aumentar su relacién con las aseguradoras.
Aumentar los puntos de contacto post venta, confiar en el uso intensivo de analisis
para anticipar necesidades y expandir la cartera de ofertas y servicios puede habilitar
mayor conversion y aseguramiento

El mercado chileno tiene aun camino por recorrer para aumentar el nivel de aseguramiento
y proteccion de la poblacién. Esperamos que este estudio aporte a los varios actores del
sector que estan realizado esfuerzos para llevar el aseguramiento a un siguiente nivel.
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Metodologia

El Pulso del Consumidor Chileno de Seguros de Vida 2022 basa su marco teérico en el
Estudio Barometro anual de LIMRA, que ha seguido las preocupaciones financieras de los
consumidores en los Estados Unidos desde 2011. Nuestro objetivo es proporcionar una
tendencia similar para el mercado latinoamericano, revelando correlaciones significativas que
permiten identificar oportunidades de desarrollo para la industria.

Ficha Técnica
Tipo de Encuesta: Encuesta Online

Caracteristicas de la muestra: Mujeres y Hombres (50/50), entre 25 y 54 afos, pertenecientes
a niveles socioeconomicos AB, C1A, C1B, C2, C3 y siendo decisores de compras en el hogar.

Duracién de la encuesta: 24 minutos

Cobertura Geogréfica:

REGIONES DE CHILE Muestra
Santiago 450
Valparaiso/Vina del mar 175
Concepcién 175
La Serena 100
Antofagasta 50
Puerto Montt/Puerto Varas 50

Tamano de la muestra: 1.000 personas
La encuesta se realizé en marzo 2022

Disefio Muestral: Se consideraron cuotas por region, género, edad, ingresos y tenencia de
seguros de vida.
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