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Analysis of the acceptance of digital policies versus physical policies in auto
insurance, 2023-2024.
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RESUMEN. Este estudio es interesante porque la digitalizacién en el
sector de seguros ha transformado la manera en que los consumidores
interactuan con productos financieros, especialmente en un contexto
donde la tecnologia avanza rdpidamente. Se investiga la aceptacion de
polizas digitales en comparacién con pdlizas fisicas en seguros de
automovil durante el periodo 2023-2024. El disefio de la investigacion
realiza encuestas a consumidores, lo que permite una comprensién
profunda de las preferencias y actitudes hacia ambos tipos de pdlizas.
Los resultados muestran que, aunque las pdlizas digitales ofrecen
ventajas como la facilidad de acceso y la reduccion de costos, una parte
significativa de los consumidores aun prefiere las pdlizas fisicas por
motivos de confianza y percepcidon de seguridad. Ademas, se identifica
que la edad y la familiaridad con la tecnologia son factores
determinantes en la aceptacion de las pdlizas digitales, con
generaciones mas jovenes adoptando estas opciones mas rapidamente.
Se concluye que, para mejorar la aceptacion de las pdlizas digitales, las
compaiiias de seguros deben centrarse en estrategias de educacion y
en fortalecer la confianza del consumidor. La adaptacidn de los servicios
digitales a las necesidades especificas de diferentes segmentos de
clientes resulta crucial para fomentar una mayor adopcion en el futuro.
Palabras claves: Pdlizas digitales, Pdlizas fisicas, Seguros de automovil
ABSTRACT. This study is interesting because digitalization in the
insurance sector has transformed the way consumers interact with
financial products, especially in a context where technology is
advancing rapidly. It investigates the uptake of digital versus physical
policies in motor insurance over the period 2023-2024. The research
design combines surveys and interviews with consumers and insurance
agents, allowing for an in-depth understanding of preferences and
attitudes towards both types of policies. The results show that although
digital policies offer advantages such as ease of access and reduced
costs, a significant portion of consumers still prefer physical policies for
reasons of trust and perceived security. In addition, age and familiarity
with technology are identified as determining factors in the acceptance
of digital policies, with younger generations adopting these options
more quickly.

It is concluded that, to improve the acceptance of digital policies,
insurance companies should focus on education strategies and
strengthening consumer confidence. Tailoring digital services to the
specific needs of different customer segments is crucial to encourage
greater adoption in the future.

Keywords: Digital policies, Physical policies, Automobile insurance.
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INTRODUCCION

La digitalizacidn ha transformado radicalmente diversas industrias en la Ultima década, vy el
sector de seguros no ha sido la excepcidn. En particular, el ambito de los seguros de automovil
ha experimentado un aumento significativo en la implementacién de pdélizas digitales. Estas
podlizas no solo prometen agilizar procesos y reducir costos administrativos, sino que también
mejoran la experiencia del cliente, al ofrecer una mayor accesibilidad y conveniencia (Rivoir &
Morales, 2019). Sin embargo, esta transicién hacia lo digital no ha sido uniforme, y diferentes
segmentos de consumidores muestran niveles variados de aceptacidn hacia las pdlizas digitales
en comparacién con las tradicionales (Nielsen, 2021).

La pandemia de COVID-19 ha acelerado la transformacién digital en muchas empresas, incluidas
las del sector asegurador. Seglin un estudio de (Accenture, 2021), mas de 4300 ejecutivos
globales afirmaron que las empresas lideres en tecnologia estan creciendo cinco veces mas
rapido que sus competidores rezagados. Este fendmeno ha llevado a las aseguradoras a
replantearse sus modelos de negocio y a adoptar estrategias mds innovadoras y digitalizadas.
No obstante, a pesar de estas tendencias, la adopcidn generalizada de pdlizas digitales se ve
obstaculizada por la resistencia de ciertos consumidores a migrar hacia estas nuevas
tecnologias, lo que evidencia la existencia de barreras tanto tecnoldgicas como culturales
(KPMG, 2021).

Las barreras que enfrentan las pdlizas digitales se manifiestan en la percepcién de inseguridad
en las transacciones digitales y en la falta de confianza hacia las aseguradoras que operan en
este nuevo entorno. Estudios han sefialado que factores como la edad, el nivel de educaciéon y
la familiaridad con la tecnologia influyen en la aceptacién de las pdlizas digitales (Rogers, 2003).
Esto resalta la necesidad de investigar como estos factores demograficos y sociales afectan la
decisién de los consumidores al elegir entre pdlizas digitales y fisicas.

Este estudio aborda la urgente necesidad de las aseguradoras de adaptarse a un entorno cada
vez mdas competitivo y digitalizado. Al identificar los factores que influyen en la decisién del
cliente, se busca proponer estrategias que faciliten el incremento del flujo de ventas a través del
canal digital. Asimismo, este enfoque contribuira a la sostenibilidad del sector al reducir el uso
de papel y los costos asociados con la distribucién fisica de pdlizas, alineandose con las
tendencias actuales hacia un modelo de negocio mas ecoldgico (McKinsey, 2021).

Los problemas que enfrentan las pdlizas digitales son de naturaleza tanto tecnolégica como
cultural. La percepcién de inseguridad en las transacciones digitales y la falta de confianza hacia
las aseguradoras que operan en este nuevo entorno son problemas criticos. Para impulsar la
transformacidn digital del sector y ampliar el acceso a los beneficios de las pdlizas digitales, se
vuelve imperativo identificar y comprender a fondo estas barreras. Ademas, la resistencia de
ciertos consumidores a adoptar tecnologias digitales sugiere la necesidad de investigar mas a
fondo qué factores influyen en sus decisiones (Capgemini, 2020).

Este estudio se basa en la necesidad urgente de las aseguradoras de adaptarse a un entorno
cada vez mas competitivo y digitalizado. Al identificar los factores que influyen en la decisién del
cliente al elegir entre pdlizas fisicas o digitales, las empresas podran diseiar estrategias mas
efectivas que no solo aumenten las ventas, sino que también optimicen sus operaciones. La
promocién de pélizas digitales no solo puede contribuir a la sostenibilidad al reducir el uso de
papel, sino que también permite a las empresas alinearse con las tendencias actuales hacia un
modelo de negocio mas ecolégico (The Future of Work, 2021).

Revista de Revista UniNorte de Economia y Empresa (RUNEyE). Vol 1 Nun 1 Afio 2024 110-121



ARTICULO ORIGINAL INVESTIGACION DE MERCADO

MATERIALES Y METODOS

Este estudio sigue un disefio de investigacién cuantitativo, no experimental y transversal. El
enfoque cuantitativo permite analizar la relacién entre diversas variables, como los factores
demograficos (edad, género), factores geograficos (zona urbana o rural), factores de influencia
(Precio, seguridad, transparencia, reputacion), experiencia con poélizas fisicas, experiencias con
pdlizas digitales y la importancia de la experiencia general en la adopcién de pélizas digitales
frente a las fisicas, con el fin de identificar tendencias y patrones en la adopciéon de seguros
digitales (Creswell, 2014). Al ser un estudio transversal, los datos se recolectaran en un
momento especifico, lo que permitira una fotografia instantanea del fendmeno a estudiar en el
contexto del afio 2024.

Se utilizara un método de encuesta para recopilar los datos necesarios, dado que este enfoque
es efectivo para obtener informacidn directa de los consumidores sobre sus preferencias,
percepciones y comportamientos (Fink, 2017). La encuesta estara estructurada para medir
variables como la preferencia por podlizas digitales o fisicas, la percepcion de seguridad en las
transacciones digitales, la facilidad de uso de las plataformas online de las aseguradoras, la
experiencia previa con ambos tipos de pdlizas, y la importancia de la experiencia general con las
aseguradoras.

El analisis de los datos recolectados se realizara utilizando técnicas estadisticas descriptivas para
determinar las caracteristicas demograficas de los encuestados, y técnicas inferenciales para
analizar si las diferencias observadas entre los distintos grupos (edad, zona geografica,
experiencia previa con pélizas) son estadisticamente significativas (Field, 2018). El cuestionario
incluird preguntas cerradas para evaluar la percepcién de los encuestados sobre la seguridad,
facilidad de uso, y satisfaccién con las pdlizas digitales, adaptadas al contexto paraguayo.

Con este enfoque, se espera que el estudio proporcione informacion valiosa para las
aseguradoras que buscan mejorar su competitividad y adaptarse a las necesidades cambiantes
de los consumidores en un entorno digital. El objetivo principal de este estudio es identificar los
factores demograficos, geograficos y de experiencia que determinan la preferencia del
consumidor entre pdélizas digitales y fisicas, asi comtao los factores de influencia que inciden en
dicha preferencia. Se busca proponer estrategias que faciliten el incremento del flujo de ventas
a través del canal digital. Para lograr esto, se analizaran caracteristicas demograficas y
geograficas de los clientes actuales, con el fin de entender mejor sus patrones de adopcién y
preferencias. Este enfoque permitird a las aseguradoras mejorar su competitividad en un
entorno digital en constante evolucién, optimizando sus procesos comerciales y mejorando la
experiencia del cliente.
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RESULTADOS

Durante este estudio, se analizaron las respuestas de los encuestados en relacién al Anadlisis de
aceptacion de pdlizas digitales frente a polizas fisicas en seguros de automdvil durante el
periodo 2023-2024. Se tomaron en consideracion diversas variables de interés, tales como
factores demograficos, factores geograficos, preferencias del consumidor, flujo de ventas,
experiencia del cliente, y los procesos comerciales y operativos.

A continuacidn, se desglosan los resultados obtenidos de acuerdo con cada una de las variables
analizadas:

Factores Demograficos:

El analisis de los factores demograficos es crucial para comprender las preferencias vy
comportamientos de los consumidores, ya que permite identificar tendencias y segmentar el
mercado de manera efectiva. El Grafico N.2 1 muestra la distribucién de los encuestados por
géneroy grupo etario, destacando que el 65.45% de los participantes pertenecen al grupo de 18
a 30 afos, con una representacion femenina del 41.82% frente a un 23.64% masculina. En el
grupo de 31 a 40 anos, el 20% del total de encuestados se distribuye en un 12.73% de mujeres
y un 7.27% de hombres. Los grupos etarios de 41 a 50 aifos y mayores de 50 aios representan
cada uno un 7.27% del total, con una mayoria femenina en la muestra (60% en total) frente al
40% masculino. Estos datos permiten identificar la predominancia de mujeres jovenes en la
muestra, lo que podria influir en las preferencias hacia ciertos productos o servicios.

GraficoN.2 1
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Factores Geograficos

El estudio de los factores geograficos es fundamental para comprender cémo la ubicacion
influye en las preferencias y comportamientos de los consumidores, especialmente en este
contexto permite identificar las diferencias en la demanda segun la ubicacién geografica de los
encuestados. El grafico N.2 2 presenta la distribucion de la poblacién en tres categorias:
Asuncidn, que concentra el 19.34% del total; el Gran Asuncién, con un 30.55%, incluyendo la
capital y su drea metropolitana; y el interior del pais, que abarca el 50.11% restante. Este andlisis
revela una marcada concentracion de la poblacién encuestada en las zonas urbanas, lo que
podria influir en la adopcién de productos digitales y la disposicidn a usar nuevas tecnologias.

Grafico N.2 2
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Factores de Influencia

El andlisis de los factores de influencia es esencial para comprender qué aspectos son
determinantes en la toma de decisiones de los consumidores. Estos factores permiten identificar
qué atributos valoran mds los usuarios al elegir productos o servicios, y cémo estos influyen en
su comportamiento de compra.

En el grafico N.2 3, se analizan cuatro factores clave: transparencia, seguridad, reputacion y
precio. Segun los datos, el 60% de los encuestados considera que la transparencia es un factor
importante al elegir un producto o servicio, frente a un 40% que no lo percibe como tal. En
cuanto a la seguridad, un 85.5% de los encuestados considera este aspecto fundamental,
mientras que solo un 14.5% no lo valora de la misma manera.
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La reputacion de la empresa también tiene un peso considerable, con un 89.1% de los
participantes sefialando su importancia, en comparacion con un 10.9% que no lo percibe como
un factor decisivo. Finalmente, el precio es otro factor relevante para el 87.3% de los
encuestados, mientras que un 12.7% considera que no es determinante en su decisién.

Este analisis de los factores de influencia pone de manifiesto la relevancia de la seguridad,
reputacién y precio en la percepcion de los consumidores, destacando la necesidad de que las
empresas que ofreceran las pélizas digitales deberdn prestar atencién a estos aspectos para
mejorar su competitividad y atraer a mas clientes.

Grafico N.2 3

40,0%

TRANSPARENCIA

14,5%
SEGURIDAD
85,5%
10,9%
REPUTACION
89,1%
12,7%

PRECXO

87,3%

00% 10,0% 20,0% 30, 0% a0, 0% 50, 0% E0,0% 70,0% =0, 0% 90,0% 100,0%

XN0

**Fuente de elaboracién propia

Nivel de Aceptacidn de Pélizas Fisicas vs. Impresas.

El analisis del nivel de aceptacion de pdlizas fisicas vs. digitales es fundamental para entender
las preferencias de los consumidores en cuanto al formato de las pdlizas que contratan. En un
mundo cada vez mas digital, es importante identificar si los clientes prefieren aun recibir
documentos impresos o si estan dispuestos a adoptar soluciones digitales.

En la encuesta realizada, el grafico N.2 4, los resultados muestran que el 66% de los encuestados
optaron por contratar pélizas en formato fisico en los ultimos 12 meses, mientras que el 34%
prefirié el formato digital. Estos datos indican una clara inclinacién hacia las pdlizas impresas, lo
que sugiere que aun existe una importante demanda por este tipo de formato en el mercado.
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Grafico N.2 4
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Experiencia del cliente con “Pdlizas digitales”

El andlisis de la experiencia del cliente con las pélizas digitales es crucial para comprender qué
factores influyen en la decision de los consumidores al optar por este formato. En un contexto
donde las soluciones digitales son cada vez mas relevantes, evaluar cdmo los clientes perciben
las pdlizas digitales permite identificar oportunidades de mejora y estrategias para aumentar su
adopcidn. Este analisis también ayuda a las aseguradoras a personalizar sus ofertas y mejorar la

experiencia del usuario en sus plataformas digitales.

En la encuesta realizada, el grafico N.2 5 muestra un alto nivel de satisfaccion de los clientes con
las pdlizas en formato digital. EI 53% de los encuestados se declaré satisfecho con el uso de estas
pélizas, mientras que un 80% recomendaria el producto o servicio. Ademas, el 80% de los
clientes indicd estar satisfecho con la atencidn recibida durante el proceso, y un 80% de quienes
utilizaron pdlizas digitales las valoran de manera positiva. Estos resultados refuerzan la
percepcion favorable hacia las pdlizas digitales y subrayan la importancia de seguir mejorando

la accesibilidad y calidad de las plataformas
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Grafico N.2 5
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Preferencia por “Pdlizas Fisicas”

El andlisis de la preferencia por pdlizas fisicas es crucial para entender por qué ciertos clientes
optan por este formato en lugar de adoptar las opciones digitales, especialmente en un contexto
donde las tecnologias avanzan rapidamente. ldentificar los factores que motivan a los
consumidores a mantener el uso de documentos fisicos permite a las aseguradoras adaptar sus

estrategias y ofrecer soluciones que aborden las preocupaciones y limitaciones de estos clientes.

El grafico N.2 6 revela que la principal razén por la cual los clientes prefieren las pdlizas fisicas es
la desconfianza en los sistemas digitales, con un 33.60% de los encuestados mencionando este
factor. Le sigue la facilidad de acceso y consulta sin necesidad de dispositivos electrénicos, con
un 30.55%. Un porcentaje menor, pero aun relevante, es el 9.16% de los encuestados, que
sefialaron la dificultad para acceder a dispositivos tecnoldgicos como motivo de su preferencia
por las pdlizas impresas. Cabe destacar que este grupo de detractores estd compuesto en su
mayoria por personas mayores de 50 afos, lo que sugiere que la falta de familiaridad con la
tecnologia, una mayor confianza en los documentos fisicos y preocupaciones sobre la seguridad

de los datos digitales son factores clave que explican su inclinacidn hacia el formato tradicional.
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Grafico N.2 6
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Preferencia por “Pdliza Digital”

El andlisis de la preferencia por pélizas digitales es esencial para identificar los factores que
motivan a los consumidores a optar por soluciones tecnoldgicas en la contratacién de seguros.
Comprender qué aspectos valoran los clientes a la hora de elegir pédlizas digitales permite a las
aseguradoras disefiar productos que satisfagan las expectativas de sus consumidores,
especialmente en un entorno donde la digitalizacién es cada vez mas relevante.

El grafico N.2 7 revela una clara inclinacién de los encuestados hacia las pélizas digitales, con el
42% destacando la comodidad de acceso desde cualquier dispositivo como el principal motivo
para preferir este formato. Adicionalmente, un 22% valora la rapidez en la emisidn y recepcion
de las pdlizas digitales, lo que subraya la eficiencia como un factor decisivo en su eleccién. Es
importante sefialar que un 36% de los encuestados selecciond la categoria "no aplica”, lo cual
puede indicar una falta de preferencia definida o simplemente una falta de respuesta a la
pregunta. No obstante, la tendencia general refleja una creciente adaptacion a los formatos
digitales, especialmente entre las generaciones mas jovenes, que estan mas familiarizadas con
la tecnologia y valoran la conveniencia y rapidez que ofrecen las pdlizas digitales.
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Grafico N.2 7
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CONCLUSIONES

La digitalizacion ha emergido como un motor clave en la transformacion del sector de seguros,
especialmente en la adopcidn de pdlizas digitales, que ofrecen mejoras en la eficiencia operativa
y la experiencia del cliente. A través del andlisis de factores que influyen en la preferencia de los
consumidores, se ha evidenciado que los consumidores mas jovenes, con un mayor acceso a la
tecnologia y residentes en dreas urbanas, son mas propensos a adoptar pélizas digitales. Sin
embargo, persisten barreras significativas, como la desconfianza en la seguridad de las
transacciones digitales y la falta de familiaridad con la tecnologia, que limitan su aceptacion.

Los resultados obtenidos sugieren que, si bien existe una tendencia hacia la digitalizacidn, adn
hay segmentos de la poblacién que prefieren las pdlizas fisicas debido a estas preocupaciones.
En este contexto, se presentan estrategias concretas que las aseguradoras pueden implementar
para fomentar la adopcion de pdlizas digitales, incluyendo la optimizacién de plataformas,
campafias de concienciacion, incentivos econdmicos, y la mejora en la atencién al cliente. La
implementacion de estas acciones no solo respondera a las inquietudes de los consumidores,
sino que también permitird a las aseguradoras adaptarse y prosperar en un mercado en
constante evolucién.

Finalmente, al analizar los resultados de la investigacidon y su alineacién con la hipédtesis
planteada, se concluye que esta ha sido cumplida. La hipdtesis que postula que los consumidores
mas jovenes, con un mayor acceso a la tecnologia y residentes en areas urbanas, mostrarian una
mayor predisposicién a adoptar pdlizas digitales, es respaldada por los hallazgos de este estudio.
La identificacidon y abordaje de las preocupaciones sobre la seguridad de las transacciones
digitales se presentan como un camino viable para incrementar la adopcién de pdlizas digitales,
lo que a su vez contribuird al crecimiento y sostenibilidad del sector asegurador en el futuro.
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