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Patrocinador oficial

Miércoles 19 de mayo

Área: Clientes y Mercados 



Á SOMOS PROTECCION/ PREVENCION / EMPRESA CON VALOR SOCIAL 

SOMOS INS



Å Solidez y Confianza de 97 años de trayectoria.

Å Única aseguradora con respaldo del Estado Costarricense.

Å Robusto portafolio de  productos y servicios.

Å Presencia en todo el país.

Å Red de Servicios de Salud.

ÅConcentramos el 70% del mercado de seguros costarricense.

ÅRecurso humano profesional, capacitado y  orientado al cliente.

21 Sedes

29 Puntos de Servicio

1 Centro de Gestión

Red de Servicios de Salud

(Complejo de Salud / Hospital del Trauma.

17 Centros de Salud Regionales y

7 Centros de Salud Referenciales)

76 Estaciones 

de Bomberos

NUESTRA MARCA

PRESENCIA EN

TODA COSTA RICA 



FORTALEZA FINANCIERA: CONFIANZA - EFICIENCIA



Á GESTIÓN ÉTICA  / TRANSPARENCIA / SOSTENIBILIDAD

REPUTACIÓN MARCA INS  

NUESTRA MARCA



Á RESULTADOS DE ESTUDIO REVISTA SUMMA A DIC.2020

RECONOCIMIENTO A NIVEL REGIONAL



IMPACTO SOCIAL  y CONTRIBUCIONES 2020



MERCADO DE SEGUROS 

INS aseguradora LIDER en la Región

Nuestros mercados son los principales del mundo

CUMPLIMIENTO  REGULATORIO

NEGOCIOS RENTABLES Y SEGUROS 

EXPANSIÓN / PROGRAMAS REGIONALES

NEGOCIOS REGIONALES 

INS 

No. 1 en Costa Rica

No.1 Centroamérica, Panamá y República Dominicana

No. 32 en Latinoamérica 



MERCADO DE SEGUROS 

INS: Aseguradora No.1 Centroamérica y Panamá   

RANKING COMPAÑIASA ASEGURADORAS

A JUNIO DE CADA AÑO, EN MILES DE DOLARES



PRIMAS DE SEGURO

EN COSTA RICA 2020

INS aseguradora LIDER en Costa Rica

ANÁLISIS DEL MERCADO - TENDENCIAS - COMPETENCIA 



Enfoque al cliente

INTEGRADO A LA PLANIFICACIÓN ESTRATEGICA

ñSER LA MEJOR EXPERIENCIA ASEGURADAò  



ENFOQUE  AL CLIENTE

ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL ENFOCADA EN EL CLIENTE Y SUS NECESIDADES

ENFOQUE AL CLIENTE

MODELO DE SEGMENTOS 



CULTURA CONOCIMIENTO AL CLIENTE Y MERCADO 

ENFOQUE AL CLIENTE

ñEjecutamosprocesos relacionados con el análisis, interpretación, dotación y

difusión de información, transformando nuestros datos en conocimiento útil para

la toma de decisiones estratégicas en la mejora de la experiencia de nuestros

clientesò

ÇObtención de datos y análisis de información

ÇEntorno, características y tendencias del mercado

ÇAnálisis y monitoreo de la competencia 

INTELIGENCIA DE NEGOCIO



ESTRATEGIA CULTURA INTERACCIONES MEDICIÓN

Ç Indicadores 

Ç Estudios

Ç Planes de mejora 

Ç Voz del cliente

ÇAnálisis  procesos de 

cara al cliente

ENFOQUE AL CLIENTE

EXPERIENCIA AL CLIENTE

RAPIDEZ

EMPATÍA

CALIDAD

Cliente: Todo aquel 

que no soy yo

Mapas de Empatía

Programas de Fidelidad

Servicios 24/7

CULTURA CONOCIMIENTO AL CLIENTE Y MERCADO 

Ç Involucramiento 

personal

Programa de 

entrenamiento

y entrega de protocolos

ACTIVIDADES CLAVES EXPERIENCIA DEL CLIENTE



CULTURA CONOCIMIENTO AL CLIENTE Y MERCADO 

interacciones 

ENFOQUE AL CLIENTE

MAPAS DE

EXPERIENCIA 

DEL CLIENTE

PLAN DE 

LEALTADÓrdenes

de 

compra

Tecnología

Servicios

conveniencia

Servicios

bienestar

y saludDescuentos



ENFOQUE AL CLIENTE

Evaluación protocolos de servicio.

Estudios de gustos, usos, costumbres y
preferencias.

Estudio de satisfacción general de
productos y/o servicios.

Pruebas de concepto.

Estudios de imagen y posicionamiento
de marca.

Estudio sobre abandono de productos.

Estudios sobre valor reputacional y social.

Análisis de la competencia.

ESCUCHA PERMANENTE ïANÁLISIS DE LAS NECESIDADES 

ENTENDER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE 



ñConocer la opini·n y la experiencia de 

los clientes a fin de brindar un servicio 

acorde a sus necesidadesò.

GESTIÓN DE LA CONTRALORÍA 

DE SERVICIOS CORPORATIVA

Generar alertas de negocio 

a la Administración

ESCUCHA PERMANENTE

MAPA DE EMPATÍA

MODELO KANO

VOZ DEL CLIENTE



20
Sociedades 

Agencia

626
Agentes de 

Seguros

6535
Corredoras

CERCANÍA- ASESORÍA- ACOMPAÑAMIENTO

CANALES DE 

COMERCIALIZACIÓN
CANALES DE COMERCIALIZACIÓN

Operadores de 

seguros 

Autoexpedibles



CANALES DE ATENCIÓN A CLIENTES

800-TeleINS
Chat Página 

Web

Correo 

electrónico

Llamada 

personalizada

Chatbot

Kàl
Sedes y Puntos 

de Venta

ESTAMOS DONDE Y CUANDO EL CLIENTE LO NECESITA



ENFOCADA EN LAS 

NECESIDADES Y VALORES

DE LOS ASEGURADOS

OFERTA COMPETITIVA: LA MEJOR OPCIÓN DEL MERCADO

NUESTRA OFERTA



SEGUROS 

PERSONALES 
SEGUROS 

AUTOMÓVILES 
SEGUROS

MASIVOS  

PORTAFOLIO INTEGRAL

SOLUCIONES EN SEGUROS 

Seguro Responsabilidad Civil

Seguro Transportes

Seguro Crédito

Seguro Fidelidad

Seguro Pecuario

Seguro Tarjetas

Seguro Construcción

Seguro Multiriesgo

Otros

Seguro de Vida 

Seguro INS Medical

Seguro Colectivo de Vida 

Seguro Protección Crediticia

Otros

Seguro Voluntario Automóviles

Seguro INS Crediauto

Seguro Cero Kilómetros 

Seguro Protección Crediticia

Otros

Seguro Vida Plus

Enfermedades graves

Protección Múltiple

Oncológico 

Funerario Plus 

Multiseguros

Otros 

SEGUROS 

GENERALES 



APOYO AL SECTOR TURISMO:

Desde la reapertura de las fronteras aéreas en Costa Rica los turistas cuentan con los

Seguros de Viajero que ofrecen cobertura ante la declaración de enfermedades

epidémicas y / o pandémicas.
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UN PRODUCTO ACCESIBLE Y FÁCIL DE ADQUIRIR

Es una oferta innovadora en seguros de salud con precios accesibles a gran

cantidad de la población del país.
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ÅAtenciones

ÅIndemnizaciones 

ÅAmparo de pólizas RT

En 2020 de Riesgo del Trabajo por COVID atendimos

+13mil avisos accidente, Pagamos +1500 millones colones

a la CCSS e indemnizamos ante fallecimiento a 37

familiares de trabajadores.

NUESTRA OFERTA DE 

SEGUROS CUBRE ANTE 

COVID 19



TransformaciónDigital
Remozamiento de la página webAsistencia Virtual para nuestros clientes

TRANSFORMACION DIGITAL NUESTRA OFERTATRANSFORMACIÓN DIGITAL



ÇGENERAR VALOR PÚBLICO

Ç PROTECCIÓN / PREVENCIÓN 

Ç CONFIANZA Y SOLIDEZ

Ç PORTAFOLIO INTEGRAL DE PRODUCTOS

Ç CANALES PERSONALIZADOS

Ç CONSTANTE TRANSFORMACIÓN DIGITAL

NUESTRO COMPROMISO



EJEMPLO: NUESTRA GESTIÓN 

DEL SEGMENTO PYME



El INS  apoya  
a  las
Pymes  
porqueé



¿Cómo lo
hacemos?



Plan Estratégico Institucional



Cultura de conocimiento y atención

al cliente y al mercado 



PLANTEAMIENTO ESTUDIOS DE MERCADO PARA 
CONOCIMIENTO DE CLIENTE

MAPA DE EMPATÍA

MODELO KANO



Conocimiento del Cliente

Modelo de Servicio según características.

Propuesta de valor por Subsegmentos.

Productos adecuados a las necesidades.

Servicios y planes complementarios 

adecuados a las necesidades.



Cambio de enfoque



Micro Empresas

1 a 5 trabajadores



Pequeña & Mediana

Pequeña: 6 a 30 

trabajadores

Mediana: 31 a 99 

trabajadores



Agrícola

Apoyar en el 

desarrollo agrícola 

del país con 

productos y 

servicios 

especializados, 

adecuados a las 

necesidades de 

protección del 

sector

1 a 99 trabajadores



Oferta de productos y servicios

que satisfacen requisitos del cliente




