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1. INTRODUCCION

La Ultima década ha sido testigo de un creciente interés por parte del sector privado asegurador en lo que se ha
denominado como “microseguros”, lo cual explica por qué la mayoria de productos de microseguro
implementados durante este periodo han sido infroducidos por companias privadas de seguros!.

Apreciando esta tendencia, FIDES y el BID, en su calidad de administrador del FOMIN, disenaron el proyecto de
Desarrollo del Sector Privado Microasegurador en Latinoamérica y el Caribe (el Proyecto)? con el propdsito de
impulsar el desarrollo de los microseguros en ALC.

Precisamente en el contexto de ese Proyecto se enmarca el presente estudio: “"Microseguros exitosos en
América Latina y el Caribe, Matriz de requerimientos minimos para la implementacién de proyectos de
microseguros” (el Estudio), el cual fue financiado por la Fundacion MAPFRE, FIDES y el BID/FOMIN.

1.1 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

En términos generales, el Proyecto disenado por FIDES y el BID/FOMIN tiene por objetivo desarrollar un modelo
piloto de productos y mercados de microseguros para las personas de bajos ingresos en ALC3. El Proyecto se
ejecuta a través de cuatro componentes: (1) Evaluacién de experiencias exitosas en Latinoamérica, el Caribe vy
otras regiones; (2) Elaboracion de Matriz de Requerimientos Minimos por pais (MRM); (3) Plan de Construccién de
Capacidades (PCC); y (4) Fortalecimiento Institucional y diseminacién de lecciones aprendidas.

El Estudio fiene por objetivo ejecutar los dos primeros componentes del proyecto, los cuales se describen, con
base en lo establecido en el Reglamento Operativo, de la siguiente forma:

l. Evaluacién de experiencias exitosas en ALC: el propdsito de este componente es recopilar y analizar las
experiencias que las empresas privadas de seguros han venido desarrollando en ALC, a fin de determinar las
claves de su desarrollo y compararias con las experiencias avanzadas de los paises de Africa y Asia.

Il.  Elaboraciéon de la MRM: Los objetivos de este segundo componente son:

1. Elaborar una matriz comdn de requerimientos minimos que deberian verificarse en todos los paises para
que pueda desarrollarse el mercado de los microseguros.

2. Confrontarla matriz con las experiencias recogidas en el componente 1.

Los siguientes temas relacionados con el presente capitulo podrdn consultarse en el estudio: “Andlisis de
Experiencias Destacables en Latinoamérica y el Caribe"” bajo los numerales y pdginas senaladas a continuacion:

2.1. Objetivos del estudio (P&gina 13)

2.2. Metodologia y Recoleccion de datos (Pdgina 15)
2. RESUMEN

América Latina y el Caribe (ALC) cuenta con cerca de 360 millones de personas que devengan menos de 8
ddlares al dia’, de las cuales, tal y como se observard a lo largo del Estudio, un porcentaje muy reducido tiene
acceso a mecanismos adecuados de la gestion de sus riesgos. Sin embargo, estos mecanismos son prioritarios
para este segmento de la poblacidn teniendo en cuenta su especial situacion de vulnerabilidad. Es asi que el
microseguro ha cobrado gran importancia en ALC.

En este contexto la labor del sector privado asegurador es esencial, toda vez que cuenta con la experiencia y las
herramientas técnicas necesarias para garantizar una adecuada gestion de riesgos de este segmento de la
poblacidn. Si bien multiples son las razones por las cuales el sector privado asegurador se ha venido interesando

1 Sigma-Swiss RE, Microinsurance-risk protection for 4 billion people, No. 6/2010, diciembre 2010, p. 29.

2 Proyecto ATN/ME-11675-RG.

3 Reglamento Operativo del proyecto. Desarrollo del Sector Privado Micro-asegurador en Latinoamérica y el Caribe - RG-M 1150 (Reglamento Operativo), numeral 2.1.
41bid. Numeral 2.2.

5 Délares estadounidenses.
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en los microseguros, es de resaltar que el microseguro debe ser visto como un negocio potenciaimente rentable,
razén por la cual debe ser financieramente viable. Desde esta perspectiva, se puede concluir que el
microseguro debe gestionar de forma eficaz los riesgos de la poblacion de badjos recursos y, simultdneamente,
debe ser financieramente viable.

Teniendo en cuenta lo anterior, los dos elementos esenciales que permiten cdlificar una experiencia de
microseguro como destacable son: un producto de microseguros debe generar un valor para el cliente y debe
ser viable desde un punto de vista financiero.

Con base en estos elementos, este estudio identificd los siguientes criterios institucionales que permiten calificar
una experiencia como destacable: alcance, innovacién, pertinencia, transparencia y desarrollo tecnolégico.
Tales criterios permitieron evaluar la informacién recibida en relacion a los productos (excluyendo los productos
obligatorios, entre esos el seguro de desgravamen) que actualmente se ofrecen en el mercado de microseguros
de algunos paises de ALC (Brasil, Colombia, Guatemala, México, PerU y Venezuela).

Sin embargo, uno de los grandes obstdculos con los que se encontrd este estudio fue la dificultad para recabar la
informacion necesaria para identificar la presencia de los criterios establecidos. Particularmente ello se debid a
que el sector asegurador tiene ciertas prevenciones sobre el suministro fransparente de algunos datos. De este
modo no se obtuvo la informacién necesaria para crear un benchmark operativo y financiero que permitiera
establecer de manera técnica un marco de referencia o linea de base para impulsar o gjustar los proyectos de
microseguros desarrollados en ALC. Este benchmark continUa siendo un reto para la industria de los microseguros.

A pesar de ello, este estudio logrdé presentar un panorama general de los microseguros en ALC, el cual permitird
avanzar en el andlisis del sector, identificando cudles son las tendencias en los productos ofrecidos, los canales
empleados, las caracteristicas de los clientes vigentes y potenciales, asi como la capacidad operativa en la
prestacién del servicio.

En este aspecto, se puede indicar que ALC se caracteriza por la diversidad en el desempeno técnico y financiero
de sus proyectos de microseguros. En particular, se identificd que la mayoria de proyectos clasificados como
destacables tenian una antigledad de 3 a 5 anos.

Actualmente todos los paises comparten las mismas caracteristicas frente a la gama de productos ofrecidos.
Predomina vida ligado a exequias, accidentes personales e invalidez.

En relacion con la distribucién, siguen siendo las Instituciones de Microfinanzas (IMF) y el sector solidario los
principales canales utilizados. De otro lado, tanto las empresas de servicios publicos como las grandes superficies,
estdn tomando gran participaciéon en el mercado. En particular, en paises como Brasil predomina el “retail”,
mientras que en Colombia y PerU debutan en la utilizacién de puntos de pago como canales de distribucion. En
efecto, en todos los paises se ha desarrollado algun tipo de figura que ha permitido distribuir productos de
microseguros a través de canales alternativos.

En la regién existen importantes alianzas publico privadas que han permitido dar alcance a las poblaciones mds
pobres y vulnerables. Sin embargo se mencionan obstdculos relacionados con proselitismo electoral o
dependencia del gobierno de turno para dar confinvidad a los proyectos de microseguros. Tanto Brasil,
Colombia como México, presentan un alto grado de desarrollo institucional debido a la concentracién del
mercado y la gama de productos ofrecidos, mds alld de los clientes vigentes y la calidad de informacion sobre
estos. (Esta es la definicién establecida para evaluar el desarrollo institucional de acuerdo con el Microscopio de
microfinanzas de Economist Intelligence Unit).

Podria concluirse entonces, que el camino a seguir de los paises objeto del estudio seria profundizar la creacion
de productos pertinentes y especializados para la regién, tales como productos de propiedad, de agricultura, de
“micro-pensiones” y de micro-capitalizacién. Asi mismo se deben potenciar las alianzas publico privadas vy la
participacion de corresponsales no bancarios o figuras similares que estos paises poseen. Por Ultimo, se requiere el
diseno y desarrollo de proyectos que aprovechen y complementen el desarrollo tecnolégico existente para
reducir los costos y lograr el alcance necesario.

Finalmente, se propuso un plan de accidon institucional para cada pais, con el propdsito de orientar a todos los
actores interesados en el desarrollo de Ia industria de los microseguros en la canalizacién pertinente de los
recursos financieros y el apoyo técnico en el desarrollo de capacidades.

De ofro lado, se evalud el grado de adecuacién del marco regulatorio aplicable a los microseguros en los paises
objeto de estudio. Al respecto es de notar que tal andlisis es esencial, tfoda vez poco importa si un producto
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cumple con los criterios institucionales anteriormente establecidos, si el marco regulatorio aplicable a los
microseguros es restrictivo y/o poco protector para el consumidor. Desde esta perspectiva, en este estudio se
considerd que un marco regulatorio es apropiado para los microseguros cuando éste a la vez promueve y facilita
el microseguro, y protege al consumidor del microseguro.

Se pudo concluir gue de forma general el marco regulatorio de los paises objeto de estudio encuentra un relativo
equilibrio entre promocién de microseguros y protecciéon del consumidor de microseguros. Sin embargo, paises
como Venezuela presentan un cierfo desequilibrio en este aspecto, de un lado, por la carencia de un entoro
que promueva y facilite el microseguro, pero por el ofro lado, por un interesante marco de proteccion al
consumidor.

Es de notar, que teniendo en cuenta que el marco regulatorio aplicable a los microseguros es distinto en cada
pais no se puede generalizar al respecto. Sin embargo, se puede concluir que se evidencié que como comun
denominador en casi todos los paises se presentan ciertas limitaciones, particularmente en lo que tiene que ver
con la regulacién de los canales altermnativos de distribucién y los términos aplicables a los procedimientos que se
realizan en ejecucion del contrato de seguro. De otro lado, se evidenciaron interesantes propuestas de
proteccién al consumidor y de educacién financiera que es importante seguir profundizando.

3. MARCO CONCEPTUAL

3.1. MICROASEGURADORES Y CANALES DE DISTRIBUCION

Teniendo en cuenta los modelos de prestacion de microseguros, se abre la puerta a otros “microaseguradores”
qgue adoptan estructuras diversas a las tradicionales -companias aseguradoras, cooperativas de seguro vy
mutuales de seguro- enfre las cuales se encuentran programas comunitarios, IMF, redes cooperativas,
proveedores de servicios, entre ofros. En este caso, estos nuevos “microseguradores” no son necesariamente
“profesionales del seguro” y por lo tanto no son entes regulados, ni supervisados en la gran mayoria de casos. Es
de notar que en la mayoria de los casos los microaseguradores tienen como funcidén administrar la pdliza, sin
embargo es posible que se delegue esta funcién a otro ente, por ejemplo en Surdfrica ésta ha sido una prdctica
comun.

En relacién a la distribucion de los productos de seguro, se debe indicar que el concepto de distribucion tiene
una connotacién mds econdmica que juridica. La distribucién no sélo implica “ventas”, sino que ésta tiene un
alcance mucho mds amplio que responde al cuestionamiento scdémo hacer llegar el producto de microseguros
al cliente?2. Por esta razédn la distribucion se relaciona con todas las interacciones que se generan entre Ia
aseguradora y el cliente final. Esto incluye diseno de productos, definicién de politicas de suscripcion, estrategias
de marketing y educacién al consumidor, cobro de primas, reclamaciones y pago de siniestros. De este modo,
se debe lograr una sinergia eficiente enfre todos los actores participes en la alianza para garantizar el
cumplimiento de los diferentes procesos en la comercializacion de microseguros. Dado que el concepto de
distribucion es demasiado amplio se ha considerado que los productos de seguro se distribuyen a través de
intermediarios tradicionales de seguros e intermediarios no tradicionalesé; distincidn que es igualmente aplicable
a los microseguros.

Al respecto, es de notar que por regla general el dmbito de actuacién de los intermediarios tradicionales de
seguros, tales como los agentes, las agencias y los corredores de seguros, no abarca al cliente potencial del
microseguro, sin embargo, los infermediarios tradicionales han buscado adaptarse a este nuevo mercado’. De
igual manera, han surgido nuevos intermediarios especialmente dedicados a los microseguros, los cuales han
guardado las caracteristicas propias de un corredor de seguros, y en algunos casos de reaseguros, tal es el caso
de Paralife, PlanetGuarantee y MicroEnsure.

6 J.BIGOT y D. LANGE (direccién), Traité de droit des assurances, Tomo 2, L'intfermédiation d'assurance, p. 639. Se entiende como distribucion la “actividad econémica que
consiste en distribuir productos o servicios de un estado de la produccién a un estado de consumo” (Vocabulario Juridico Capitant, por Gérard Cornu), sin embargo, tal y
como lo afirma el Profesor Marcel Fontaine, este concepto no tiene un significado juridico para los seguros en el sentido que el seguro no es vendido por el asegurador, ni
comprado por el tomador, el asegurador no vende contratos sino que los emite, el tomador no compra seguros, sino que los suscribe, el distribuidor no transfiere la
propiedad de un contrato del que nunca tuvo propiedad. Siendo ello asi, la intermediacién se califica de fondo, en este sentido es intermediario quien cumple el rol de
contacto entre la enfidad aseguradora y el tomador, sin importar su denominacion. De este modo debe tenerse en cuenta la intermediacién como una nocién amplia
que incluye el conjunto de procedimientos comerciales que permiten a las sociedades de seguros comercializar sus contratos, y a los fomadores a acceder a tales
contratos. En este contexto, se encuentran los intermediarios tradicionales (principalmente corredores, agentes y agencias de seguros), pero también los que se han
venido denominando: intermediarios no tradicionales. Tales infermediarios no se limitan a distribuir seguros ligados a los productos que ofrecen a titulo principal (tal es el
caso de las asociaciones, los establecimientos bancarios, los vendedores y prestadores de servicios diversos, entre ellos las grandes superficies y las empresas prestadoras
de servicios pUblicos), sino cualquier tipo de producto de seguro. En algunos paises, tales intermediarios no tradicionales no han sido regulados, razén por la cual se han
disefiado argumentos para permitir su uso, bien limitando sus funciones a simples modos de pago, o utilizando figuras como la suscripcién de seguros colectivos o de
grupo. Sin embargo, en ofros paises, tales intermediarios si han sido regulados y considerados como intermediarios, tal es el caso de Francia, en donde se ha precisado
claramente que “la naturaleza del seguro justifica la regulacion juridica de la que es objeto la infermediacion de seguros”.

7 Es asi como hoy en dia encontramos a un corredor de seguros como AON interesado en la creacion de productos de microseguro de jubilacion en Bolivia
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En lo que tiene que ver con los infermediarios no fradicionales, estos cumplen un rol sumamente importante para
los microseguros. Es de notar que el canal de distribucidn es quizds uno de los factores decisivos en el éxito de los
proyectos de microseguros, no sélo por la cercania y comprension que este debe poseer sobre las poblaciones
de bdgjos ingresos, sino también porque sélo a través de éste se puede lograr un oportuno escalamiento del
producto, lo cual se relaciona directamente con la rentabilidad del proyecto.

En primer lugar, se encuentran los canales de distribucién como los establecimientos bancarios y las IMF, los
cuales han cobrado gran relevancia. En segundo lugar, han emergido ofro tipo de canales de distribucion
“alternativos”. La distribuciéon alternativa se define como la comercializacién de microseguros voluntarios a
través de alianzas con entidades que tradicionalmente no han estado presentes en el modelo de distribuciéon de
los seguross.

En este sentido el canal de distribucién alternativo tiene las siguientes caracteristicas:

Escala por agregacion: capacidad para lograr escala apuntando a las grandes concentraciones de clientes.
Amplia infraestructura: los modelos alternativos de distribucién generalmente poseen una infraestructura mds
amplia que la que podria tener una compania de seguros por si sola. La infraestructura puede ser fisica (.
almacenes presentes en todo el territorio) o virtual (E. la red de telefonia celular).

Plataforma de operaciones desarrollada: el canal de ventas normalmente es ufilizado como plataforma de
cobro de las primas, emision de la pdliza o servicio al cliente.

Producto independiente y voluntario: la compra del seguro es una opcidn explicita del cliente, en lugar de una
adicion automdtica a otro producto o servicio.

Marca de confianza: la mayoria de los modelos se basan en un acuerdo de distribucion con una marca de
confianza, no contar con esta caracteristica puede concluir en un impacto negativo para el éxito de los
modelos.

El Centre for Financial Regulation and Inclusion (CENFRI) clasificé los canales de distribuciéon entre activos y los
pasivos. En el primer caso, serdn canales activos aquellos cuyo personal participa otorgando informaciéon del
producto, ofreciendo en muchos de los casos asesoria personalizada y finalizando la venta de la pdliza (i.e:
agentes especializados, asesores de seguros, corredores, entre otros). Equipardndose estos a los intermediarios
tradicionales de seguros. En el segundo caso, se trata de aquellos que no ofrecen un valor agregado para
vender las pdlizas de microseguro, no ofrecen informacién sobre los productos que ofrecen y por lo tanto se
convierten en productos equiparables a una tarjeta de recarga celular, ello por mencionar un ejemplo que se
viene dando en almacenes minoristas. Esta capacidad de masificacion en venta postula a los canales pasivos de
distribuciéon como una herramienta cada vez mds importante para el escalamiento de productos de
microseguros.

Por regla general, la mayoria de canales alternativos de distribucién, al ser intermediarios o tradicionales de
seguros, no cuentan con licencias o permisos para desarrollar estd actividad y, de igual manera, no son
regulados o supervisados por sus actividades de distribucion?. Por otro lado, la manera de concretar el vinculo
comercial o contractual con los canales alternativos de distribucién, difiere de los mecanismos tradicionales
utilizados con los infermediarios de seguros, asi como el modo de remuneracién por la prestacion de sus servicios.
Elementos todos estos que pueden poner en entredicho la proteccién al consumidor.

3.2. REGULACION DE LOS MICROSEGUROS

Por medio de la regulacién y la supervision de la actividad aseguradora se garantiza, primordialmente, la
solvencia, la aptitud, la diligencia y la responsabilidad, de los entes que estdn involucrados en la cadena de
valor de los seguros, para asi proteger al consumidor, mantener la confianza publica en el sector asegurador y su
estabilidad financiera.

Siendo ello asi, la regulacién de la actividad aseguradora estd compuesta por:

(i) Reglas prudenciales: Estas reglas se enfocan en las instituciones que realizan la actividad aseguradora
(aseguramiento o distribucion) con el propdsito de proteger su solvencia, principalmente estableciendo

8 Fondo de Innovacion para el Microseguro de la Organizaciéon Internacional del Trabagjo, “Lessons for the next wave of microinsurance distribution innovation”,
Microinsurance paper No. 8, abril 2011.
97 1AlS, 2007, numeral 18 c).
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requisitos de idoneidad de capital (capitales minimos, mdrgenes de solvencia, reservas técnicas, inversiones),
mecanismos de administracion de riesgos, entre otras.

(i) Reglas de conducta de mercado: Estas reglas estdn destinadas a regular la inferaccion entre aseguradores,
canales de distribucion y consumidores de productos de seguros. Las siguientes actividades se incluyen en esta
drea: marketing, publicidad, comercializacién, suscripcion vy fijacién de primas, recoleccidén de primas, emision
de pdlizas, renovacion y terminacién del contrato de seguro, procesos de reclamacién y pago de
indemnizacion.

(i) Normas de regulacion del producto: Por medio de estas normas se asegura la estabilidad y la protecciéon
del consumidor por medio de la regulacion transversal de productos ofrecidos. Entre estas normas se encuentran
la formas en que los productos de seguros pueden ser suscritos, las reglas de demarcacidén de ramos, 1os
requerimientos de aprobacién de los productos o la regulacidn de productos especiales.

(iv) Reglas de proteccion al consumidor: A pesar que todas las normas identificadas previomente,
particularmente las de la regulacién de la conducta de mercado, tienen como propdsito final proteger al
consumidor, algunas reglas son especificamente disenadas para proteger durante todo el ciclo de vida del
seguro al consumidor. Entre tales disposiciones se encuentran los mecanismos de solucién de controversias, la
existencia del defensor del asegurado, la posibilidad de agremiacion en asociaciones de defensa al
consumidor, las politicas de educacién financiera, entre otras.

(v)  Normas para ejecutarla supervision y vigilancia de la actividad aseguradora: Por medio de la imposicion de
obligaciones de informacion a los entes de supervision, de sistemas de sancién por el incumplimiento de tales
obligaciones suficientemente disuasivos y apropiados en cada caso.

De igual manera, la regulacion puede cumplir otras funciones accesorias que son de gran relevancia para los
microseguros. Teniendo en cuenta la importancia que tienen los mecanismos de gestion de riesgos de la
poblacion de bajos ingresos en un contexto de la lucha contra la pobreza y proteccion social, los estados se ven
interesados en facilitar un contexto propicio para los microseguros, siendo la regulacién una herramienta
esencial en esa tarea. De ese modo, la regulacién puede facilitar y promover la inclusion de sectores de la
poblacion que han estado constantemente excluidos del mercado de seguros.

De este modo, se presenta desde ya la necesidad de estudiar el marco regulatorio aplicable a los microseguros
en cada caso, para evaluar principalmente si es a la vez: (i) un entorno regulatorio que promueva y facilite el
desarrollo de los microseguros, y (i) que provee técnicas suficientemente apropiadas que protejan al
consumidor de microseguros.

Los siguientes temas relacionados con el presente capitulo podrdn consultarse en el Andlisis de Experiencias
Destacables en Latinoamérica y el Caribe bajo los numerales y pdginas senaladas a continuacion:

3.1. Definicién del microseguro (Pdgina 18)

3.2. El consumidor potencial de los microseguros (Pagina 19)

3.3. Caracteristicas del microseguro (P&gina 22)

3.4. Modelos de prestacion del microseguro (Pagina 24)

3.5. Microaseguradores y canales de distribucion (Pagina 25)

3.6. Diferencias entre el seguro convencional y el microseguro (P&gina 31)

3.7. Regulacion de los microseguros (Pagina 31)

4. CRITERIOS PARA LA CLASIFICACION DE EXPERIENCIAS DESTACABLES DE
MICROSEGUROS

4.1. FACTORES DE EXITO A NIVEL MUNDIAL



A continuacién se presenta la tabla de los denominadores comunes presentes en los casos estudiados a nivel
mundial y los cuales se tfendrdin en cuenta para la estructuracion de los criterios de elegibilidad de los casos
destacables en ALC.

TABLA 15. DENOMINADORES COMUNES MARCO REGULATORIO Y DESARROLLO INSTITUCIONAL
— CASOS DESTACABLES A NIVEL MUNDIAL-

1. Promocién de los microseguros: no siempre se requiere un marco regulatorio especial para
los microseguros. La imposicion de obligaciones a las entidades aseguradoras para ofrecer
productos a determinados sectores de la poblacion no siempre genera efectos positivos. Las
companias pueden optar por cumplir tales obligaciones por medio del ofrecimiento de
productos de poco valor al cliente, o de forma deficiente, al desconocer las necesidades del
consumidor potencial. Los incentivos tributarios son objeto de andilisis, estos tienen sentido
sobre todo en paises en donde la actividad aseguradora se encuenfra excesivamente
gravada.

2. Reglas prudenciales proporcionales: es necesario regular a todos los entes que ofrecen
productos de microseguros. Con el propdsito de permitir que ofras enfidades que cuentan
con las capacidades financieras suficientes para ofrecer productos de microseguros puedan
incursionar legitimamente en la actividad aseguradora, se deben adecuar las normas
prudenciales al riesgo de las pdlizas de microseguros.

3. Canales de distribucién innovadores suficientemente entrenados, diligentes, responsables y
eficientes: se debe contar con un marco regulatorio que permita la innovacién de canales
de distribucion, sin embargo tal regulacion debe proveer igualmente mecanismos que
garanticen un enfrenamiento minimo, y una delimitacion de responsabilidades y obligaciones
entre los canales de distribucion y las entidades aseguradoras. De igual manera tales canales
de distribucion deben implementar procedimientos eficaces y rédpidos para asi garantizar la
adecuada proteccién al consumidor.

4. Libertad en el establecimiento de comisiones: no se considera apropiado establecer topes
a las comisiones o remuneraciones recibidas por los canales de distribucién.

MARCO REGULATORIO

5. Flexibilidad, simplicidad, celeridad y transparencia como elementos esenciales de la
regulacién de productos: tanto los productos de microseguros, como el contrato deben ser
simples, claros y fransparentes, deben contener todas las obligaciones y derechos del
consumidor para que él esté informado del producto que adquiere y la forma en que debe
ejercer sus derechos y obligaciones. Los términos establecidos durante la ejecucién del
confrato (reclamaciéon, pago de la indemnizacion, entre otros) deben ser cortos y los
procedimientos que los sustentan deben redlizarse con suficiente celeridad. No fodo
producto estandarizado garantiza tales aspectos.

6. La delimitacién de topes de sumas aseguradas no siempre garantiza que el seguro esté
destinado a determinada poblacién: tales delimitaciones pueden constituirse como un
obstdculo a lainnovacién de nuevos productos.

7. Proteccién al consumidor durante toda la cadena de valor del microseguro: el consumidor
del microseguros debe oforgar un consentimiento informado, debe contar con mecanismos
apropiados de resolucion de conflictos, debe estar acompafado de organismos que lo
asesoren y lo aconsejen durante la celebracion y ejecucion del contrato de seguro.

8. Consumidor informado: hacer que el consumidor de microseguros sea un consumidor
informado con capacidad de toma de decisiones financieras es una tarea que supone la
puesta en marcha de una estrategia de educacién financiera integral en la cual tanto el
sector pUblico como privado deben ser participes.



1. Tener en cuenta las necesidades del consumidor potencial de microseguros: un
producto de microseguros puede avanzar con el paso del tiempo y se puede ir adaptando
a las necesidades del consumidor potencial. Productos pertinentes e innovadores como
agricultura, género, patrimonio y salud (como complemento de la seguridad social), han
logrado mayor penetracién en el mercado y evidencian su valor diferenciador en el
mercado. De igual manera es importante crear un valor adicional en los productos de
microseguros, lo cual genera conocimiento sobre la gestién de riesgos y puede incidir en la
renovacion.

2. Alcance: Con el propédsito de penetrar los sectores periurbanos y rurales donde se
encuentra el consumidor potencial es necesario contar con canales alternativos de
distribucion que sean conocidos y generen confianza por parte del consumidor potencial.

3. Desarrollo de TI: para disminuir los costos operativos y llegar a poblaciones rurales es
imperativo implementar plataformas tecnoldgicas. La venta de tarjetas inteligentes en
kioscos y diferentes minoristas con proximidad a la BAP, permiten suscripcion de la pdliza y
atencidn del siniestro. Se requieren pruebas piloto para atender problemas de fraude y
deficiencias en la proteccidn al consumidor.

DESARROLLO INSTITUCIONAL

4. Alianzas publico-privadas: en algunos de estos casos establecieron APP, donde la
infraestructura fisica, canalizacién de recursos financieros para el desarrollo de tecnologias
de la informaciéon y campanas educativas del gobierno (hospitales, colegios y escuelas),
lograron reducir los costos operativos de la aseguradora.

5. Educacién al consumidor: metodologias totalmente ajustadas a la realidad de los
consumidores. Campanas de educacion al consumidor como estrategia para la gestion
delriesgo (prevencion de la siniestralidad).

Los siguientes temas relacionados con el presente capitulo podrdn consultarse en el Andlisis de Experiencias
Destacables en Latinoamérica y el Caribe bajo los numerales y pdginas senaladas a continuacion:

4.1 Indicadores de desempeno de microseguros (Pagina 37)
4.2 Experiencias destacables a nivel mundial (Pagina 42)

4.3 Criterios aplicables para la clasificacion de experiencias destacables y condiciones necesarias en los paises
para su desarrollo (Pagina 56)

5. PANORAMA ACTUAL DE MICROSEGUROS EN ALC

5.1. DESAFIOS Y OPORTUNIDADES

Las principales exigencias para ALC parecen encaminarse a la necesidad de identificar nuevos canales de
distribucion, los cuales deben poseer la proximidad y conocimiento sobre los clientes potenciales de la BdP, asi
como ampliar el limitado pliego de oferta que se posee en productos de agricultura y propiedad.

Inicialmente se deberian aprovechar los clientes vinculados por las IMF a través de créditos otorgados para
micro-emprendimientos, no limitarse a los seguros de desgravamen sino también buscar la féormula para asegurar
el negocio iniciado por el microempresario, contra pérdida por catdstrofes, por ejemplo. De igual forma, las IMF
tienen la capacidad de clasificar esos emprendimientos por actividades (i.e: peluquerias, venta de comidas,
misceldneas, almacenes de ropa, artesanias, etc.), informacién que permite disenar pdlizas simples y dirigidas a
publicos mds especificos.



La oportunidad de visibilizar las minorias mediante el desarrollo de productos de género, o para poblaciones
indigenas, entre otfros, permite explorar recodos del negocio que el microseguro promueve por definicion. Las
mujeres dedicadas a servicios domésticos o a actividades informales, requieren coberturas contra accidentes,
incapacidades, de patrimonio y demds productos que puedan ser disefados para sus condiciones de
vulnerabilidad.

Como se puede observar en la siguiente grdfica, el principal gasto de los consumidores pobres es el de la
alimentacién, seguido por otros (vestido, ocio, recreacién), energia, vivienda y transporte; esto refiere una idea
del tipo de entidades que se deberian mapear como posibles canales de distribucion en los distintos proyectos,
debido a la proximidad y frecuencia en el servicios que estos poseen. Por lo tanto, empresas de transporte
publico comUnmente utilizados por las poblaciones de bajos ingresos (E. metro, buses y busetas, camionetas,
colectivos, entre otros) podrian ser utilizadas para desplegar campanas de marketing innovadoras al interior de
los automotores, que permitan concientizar a las poblaciones sobre la existencia de los microseguros. También
podrian utilizarse las plataformas tecnoldgicas e infraestructura de estas entidades para operar como canal de
distribucion, siempre y cuando el contexto legal de cada pais lo permita. De igual manera parece ser que el
ocio, en especial las empresas destinadas a la venta de loterias, bingos y apuestas populares, tiene un gran
arraigo entre las poblaciones de bajos ingresos, estas entidades serian canales potenciales a explorar.

Aungue las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) representan un minimo de consumo en esta
grdfica, estas estdn cambiando la sociedad y su difusion. Se han transformado en una herramienta vital para
disminuir las brechas de desigualdad en los paises de ALC. Uno de los principales retos para la ALC es el de
profundizar y homogeneizar la difusion de las TIC en el mundo publico y privado, para disminuir las brechas de
desigualdad. En este contexto es clave aumentar el acceso a la banda ancha, definida por la CEPAL como "un
bien publico global no gratuito, garantizado por el Estado, de bajo precio y de amplio acceso”. Es asi que las TIC
desempenan un papel clave para mejorar la vida de las personas, contribuir al combate contra la pobreza y al
avance en el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo del Milenio’©.

Por lo tanto es un reto también para el sector generar espacios de investigacion para la innovacion en TIC como
herramientas para la disminucién de costos operativos garantizando la escalabilidad.

FIGURA 7. COMO GASTAN SU DINERO LOS CONSUMIDORES POBRES

B Alimentos

m Ofros

H Energia

m Vivienda
Transporte
Salud
TIC

m Agua

Nota: Consumidor pobre se define aqui como una persona que vive con menos de US$8 diario.
Fuente: Adaptado de Hammond y colaboradores, 2007 y extraido del Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo. Las empresas frente al desafio de la pobreza: estrategias exitosas.

10CEPAL. Principales conclusiones foro de tecnologias de informacién eLAC2015, Octubre 2010,
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Haciendo énfasis en este tema, las nuevas tecnologias deben estudiarse desde perspectivas como la eficiencia,
la efectividad, la utilidad, el impacto econdmico y el uso fécil e intuitivo. Las soluciones tecnoldgicas utilizadas en
América del Norte en la industia aseguradora, deben también servir como norte para el desarrollo de
tecnologias aplicadas a las de microseguro. Es el caso de VisualTime, plataforma tecnoldgica que en los Ultimos
30 anos ha sido probada en los complejos mercados de seguros europeos, canadienses, norfeamericanos y
latinoamericanos. Empresas como ING, Rimac, Santander Seguros, Sancor, Banco Galicia, Consorcio Nacional,
Ohio Cruz Nacional del Sur, el CESCE, entre otfros, la han implementado como herramienta tecnoldgica que
permite atender al mercado masivo de los microseguros distribuidos mediante canales alternativos como
almacenes de cadena, minoristas, etc.

El uso de la telefonia maovil en Filipinas es fiel ejemplo de que la integracién de tecnologias domésticas a las
metodologias para la implementacion de canales de distribucion, comercializaciéon, estudios de mercado y
educacion financiera. Este mecanismo permite un indice de inversion relativamente bajo, pues se cuenta con
una red ya instalada y perteneciente a un sistema que permite ser explotado comercialmente. Adicional a ello,
aprovecha el nivel de apropiacién de los dispositivos de los clientes actuales y potenciales y el hecho de que
estos ya se encuentran introducidos en el mercado.

Pese a reconocer sus multiples virtudes, la investigacion de los mercados, la educacion financiera y la
implementacion de los recursos tecnoldgicos para la informacién, que vendrian a fortalecer obviamente los
canales de distribucidon y de comercializacion, en ALC siguen sujetos a las subvenciones de instituciones
donantes, y la continuidad y seguimiento que se le debe dar a estos procesos de investigacion e intervencidon en
el mercado, son interrumpidos y dejan vacios que dilatan el desarrollo esperado de las instituciones oferentes de
microseguros.

Queda entonces, después de apreciar un panorama no muy distinto al de los seguros tradicionales desde varias
perspectivas, empezar a trabajar en elementos diferenciadores que canalicen a la industria micro-aseguradora
de ALC, hacia un desarrollo equiparable al de los paises desarrollados y al de los casos destacados en Asia y
Africa.

Los siguientes temas relacionados con el presente capitulo podrdn consultarse en el Andlisis de Experiencias
Destacables en Latinoamérica y el Caribe bajo los numerales y pdginas sefaladas a continuacion:

5.1. Panorama actual de microseguros en ALC (Pdgina 61)

5.2. Casos destacables en ALC (Pagina 64)

6. MARCO REGULATORIO

Como se indicd en el marco conceptual (capitulo 3), un marco regulatorio es apropiado cuando de un lado,
promueve y facilita el microseguro, y del ofro, protege al consumidor. Ahora bien para medir su nivel de
adecuacién es necesario analizar en detalle de forma transversal los siguientes aspectos:

Promocién de Microseguros

Reglas Prudenciales

Reglas de Conducta de Mercado
Reglas de Producto

Reglas de Proteccién al consumidor
Reglas de Educacion financiera

cohLN -

Es de recordar que el marco regulatorio aplicable a los microseguros en cada pais es distinto y por lo tanto no se
puede asumir que en todos los casos sea necesaria una regulacion especial de la actividad de microseguros. Lo
que si es necesario, es analizar de forma imparcial y detallada todas las normas que hacen parte del marco
regulatorio aplicable a los microseguros (sea general o especifico) para calificaro de apropiado o no.



6.1. PANORAMA REGULATORIO DE ALC

TABLA 37. PANORAMA REGULATORIO EN ALC

OBJETIVO DE LA

< CONVENCIONES
GRAFICA
- Presentar los Se estd planeando
requerimientos El requerimiento presenta una estrategia para la
minimos de un marco obstaculos implementacién del
regulatorio criterio

apropiado para los

microseguros en ALC.
- Establecer si tales

requerimientos se

encuentran El requerimiento estd bien El requerimiento se
presentes en los implementado puede potenciar
paises objeto del

Estudio.



Requerimiento Minimo Colombia Guatemala México Venezuela

1. Definicién de Microseguros

2. Promocién de Microseguros

3.Reglas Prudenciales

4. Reglas de Conducta de Mercado

5. Reglas de Producto

6. Reglas de Proteccién al
consumidor

7. Reglas de educacion financiera




El marco regulatorio de los paises objeto de estudio encuentra un relativo equilibrio entre promocién
de microseguros y proteccion del consumidor de microseguros, sin embargo paises como Venezuela,
presentan un cierfo desequilibrio en este aspecto, en particular por la carencia de un enforno que
promueva y facilite el microseguro, pero sin embargo cuenta con un adecuado conftexto de
proteccién al consumidor. De otro lado paises como Brasil, México y Perd cuentan con los marcos
regulatorios mds equilibrados de los paises estudiados, sin embargo se debe prestar atencidon a las
limitaciones institucionales. En relacién a Colombia, se cuenta con un interesante entorno de
promocioén de los microseguros derivado de la politica de inclusion financiera, este entorno en la
actualidad permite cada vez mds profundizacion en la implementacion de productos de
microseguros, sin embargo es necesario prestar especial atencién a la regulacién de los canales
alternativos de distribucién con el propdsito de no poner en peligro al consumidor de microseguros. El
marco regulatorio aplicable a los microseguros de Guatemala confiene elementos sumamente
positivos en relacién a la regulaciéon de la conducta de mercado, sin embargo se deben profundizar
las herramientas para proteger al consumidor, de igual manera es necesario hacer que |os
microseguros formen parte de forma mds evidente de las politicas de inclusion financiera.

Si bien, el marco regulatorio aplicable a los microseguros es distinfo en cada pais y es dificil hacer
generdlizaciones, se evidencié que como comun denominador, en casi todos los paises se presentan
ciertas limitaciones particularmente en lo que tiene que ver con la regulacion de la conducta de
mercado, en especial la regulacion de canales alternativos de distribucion y la celeridad de los
procedimientos que se realizan en ejecucién del confrato de seguro. De otro lado, se evidencian
interesantes propuestas de proteccion al consumidor y de educacion financiera que es importante
seguir profundizando.

6.2. PLAN DE GESTION GENERAL DEL SECTOR ASEGURADOR

Este apartado pretende concluir el andlisis que se ha realizado a lo largo de este estudio, aportando
las bases minimas de planeacion estratégica en el sector, para el desarrollo de proyectos y
programas de microseguros en ALC. El plan fue disshado de manera alineada con la fransversalidad
o restriccion que presentan los factores del éxito, definidos en apartes anteriores del estudio (4.2). En
este Plan se establecen las estrategias, actividades y responsables que podrian aportar a potenciar
los factores y remover las restricciones presentes en ALC.

Aunque para cada pais se presenta un plan de accidn institucional en el anexo 1 del estudio,
(excepto Brasil por no enviar ningun cuestionario ni dar respuesta a las diferentes solicitudes sobre el
mercado), el cual estd enfocado a mapear nuevos canales de distribucion alternativos, teniendo en
cuenta su contexto actual en temas institucionales. Es asi que el plan de gestién general, servird
como un instrumento de consulta a todas las Asociaciones, 1o cual les permitiia orientar las
actividades de manera oportuna y canalizacion pertinente de los recursos financieros del sector en
materia de microseguros.

El enfoque establecido para el plan de gestion general, estd relacionado con aquellos mecanismos
o instrumentos presentes en ALC que el sector pudiera aprovechar para diluir los obstdculos que se
presentan, factores como la innovacién son la base fundamental de la estrategias planteadas, por
lo tanto no se relaciona como un factor puntual a potenciar, sino como elemento permanente en
las estrategias a aplicar. Algunos factores podrian relacionarse entre si y su potencializacion
dependeria de las actividades que se desarrollen para fortalecer alguno de estos factores p.ej:
pertinencia vs. alianzas publico-privadas. Algunas estrategias no requieren detallar las actividades
especificas, pues su enunciacién permite de manera obvia establecer la actividad que se debe
implementar.



OBJETIVO DE LA GRAFICA CONVENCIONES

Buscar estrategia para

Presentar los factores que EL factor presenta : s
incidieron en el éxito de los casos a olesisaules la implementacion del
nivel mundial y ALC y qué factores criterio

no estd aplicando o potenciando

ALC, ademds de cudles presentan

restriccion y qué estrategia ufilizar El factor estd bien El Factor se puede
para lograr su implementacion. implementado potenciar

FACTORES DEL EXITO

ALCANCE ALIANZA INOVACION PERTINENCIA TECNOLOGIA TRANSPARENCIA



Plan de gestion del sector asegurador.

FACTOR DE EXITO

ESTRATEGIAS / COMENTARIOS

Mapear nuevos canales de distribucién alternativos.

La utilizacion de canales alternativos de distribucion
permitird llegar de manera mds fdcil aquellas
poblaciones de la BdP que aun no se encuentran
bancarizadas, de igual forma se ha podido observar
que las empresas de servicios publicos y la IMFs
presentan una tendencia a encarecerse debido a la
efectividad que han mostrado, sin embargo esa
exclusividad hard que el valor de la distribucion
continle aumentando y se oforgue a quien mejor
comision presente.

Evidenciar la pertinencia y la Innovacién como factor
clave para dar valor al cliente. Desarrollo de
productos innovadores y socialmente pertinentes.
Productos como micro-pensiones, micro-
capitalizacion como estrategia para generar la
cultura del ahorro, propiedad, productos de género
(empleadas domesticas) y agricultura.

ACTIVIDADES

e Articulacién a ofras herramientas de inclusién social, en especial al concepto de
“Negocios inclusivos™*, estos modelos han logrado ser lo suficientemente flexibles
y sélidos lo que ha permitido que las Organizaciones de la Sociedad Civil
incorporen a su prdctica la co-creacién de modelos de negocio. Estas
organizaciones, conocen las comunidades, las necesidades y la potencialidad
de las mismas. Por lo tanto podrian apoyar la promocién, educacién al
consumidor y ser las fomadoras de la pdliza. Se recomienda realizar
acercamientos con las diferentes entidades que poseen la institucionalidad de
este concepto en ALC (p.ej: AVINA, FUNDES), que han logrado estructurar bases
de datos de todas las iniciativas de negocios inclusivos desarrollados en ALC asi
como la candlizacién de recursos financieros de grandes donantes y fondos
multilaterales (p. ei: Fundacién Bill & Melinda Gates, Fundacion Clinton, Fundacion
Slim, entre otros). Algunos ejemplos de los principales casos de negocios inclusivos
son: Mi Tienda, Fundacién Mazahua, Fundar SLP, Amanco, Construmex, Petstar en
México; SadiaVotorantim Celulose e Papel y Natura en Brasil; y Juan Valdez, los
Cedezos, Modelo Cinco, OroVerde y Fundacion Espave, en Colombia.

e Acercamiento a las Asociaciones y Cdmaras de venta directa de cada pais. La
Venta Directa es un canal de distribucién al por menor, que se expande
rdpidamente, y que se basa principalmente en ser un negocio que requiere el
contacto personal de los vendedores independientes con el consumidor, por lo
que ha sido calificada como un “Negocio de Gente”. La gran mayoria de las
empresas consideran que su mision social es el mejoramiento del nivel de vida de
la mujer y sus hogares. El 95% de agentes son mujeres de estratos bajos y medios,
donde comUnmente se encuentra el nicho de mercado. Empresas como Yanbal,
Avon, Ebel, Oriflame, Flushing, Jaqueline Carol, Renedesses, Stan Home, Leonisa,
Nutresa, Niviglobal, agrupan alrededor de 11 millones de mujeres en ALC como
vendedoras. Alianzas con estas entidades podrian servir para dar coberturas a sus
agentes.

* Acercamiento a las empresas que suministran bienes y servicios bdsicos a la BdP.
las empresas de transporte masivo, cadenas de droguerias, supermercados
populares, centros de acopios de alimentos y empresas de juegos de azar,
podrian apoyar campafas innovadoras de sensibilizaciéon o como canal de
distribucion.

Revision de Planes de Gobiemo, censos poblacionales, indices de desarrollo
humano, asi como ofros indicadores de desarrollo social y econémico que
permitan evidenciar la problemdtica de las poblaciones y como podrian estos
proyectos de alguna forma conftribuir a la mejora de las condiciones de vida de
las poblaciones objeto.

Utilizacién de subvenciones, fondos de entidades multilaterales, préstamos,
solicitud de asistencia técnica, entre otros, para iniciar el desarrollo de
capacidades en estos productos.

18



Promover la transparencia y la pertinencia.

Promover la Gestién del Riesgo para dar valor al
cliente y aportar a la viabilidad técnica de los
proyectos.

Promover espacios para el desarrollo de capacidades
frente al disefno de productos innovadores y
pertinentes.

Comprometerse en didlogos de politicas con los
gobiernos para garantizar articulacion de los
proyectos a las politicas publicas.

En algunos casos las alianzas publico privadas pueden
estar sujetas a dificultades relacionadas con campanas
electorales ufilizando el microseguro para compra de
votos, los procesos de renovacién se pueden ver
afectados por el cambio de funcionarios publicos
(alcaldes, gobernadores, ministros) por tal motivo se
sugiere arficularse a programas de gobiernos que
tengan larga trayectoria en el pais y solidez.

Desarrollar plataformas y conceptos nuevos a partir
de las tecnologias existentes, asi como potencializar
el complemento de las mismas. El desarrollo de
software puede ser una inversion costosa en su fase
de disefio y adaptacién, pero en la operatividad y
replicabilidad resulta ser minima, frente a los altos
beneficios que representa.

e Generar espacios entre las Asociaciones y el las Companias de Seguros para el
desarrollo de capacitaciones frente a disefio e implementacién de campanas de
marketing y educacién al consumidor a fravés la andragogia.

e Establecer un marco de referencia sobre los contenidos y metodologias necesarias
para educacién al consumidor por parte de las Asociaciones para que cada
aseguradora haga sus respectivos ajustes de acuerdo a sus clientes potenciales.
Paises como Guatemala, Perd y Venezuela requieren potenciar este factor
prioritariamente.

e Aprovechamiento de los programas y metodologias de educacién al consumidor
existentes para integrar médulos o actividades para la gestién del riesgo
(prevencion de siniestros). Disenar folletos, realizar jornadas de capacitacion en las
comunidades de acuerdo al fipo de riesgo a prevenir (i.e. muerte, perdida de
propiedad, accidentes personales), Ej.: promover el desarrollo de estilos de vida
saludable (caminatas, prevencion del alcoholismo y tabaquismo, ferias de salud,
entre ofros). Estas actividades educacionales generan valor para el cliente y
aportan a la prevencién de la siniestralidad por lo fanto a la viabilidad financiera
de los proyectos.

¢ Redlizacion de seminarios y talleres para el diseho de productos de agricultura y
patrimonio, con facilitadores expertos de experiencias en Africa y Asia.

e Redlizacién de talleres y seminarios sobre alianzas publico-privadas o alianzas para
el desarrollo.

« Visitar Ministerios que encabecen programas de gobierno que permitan beneficiar
poblaciones rurales e informales para presentar y disenar proyectos de manera
conjunta, donde el gobierno pueda apoyar el desarrollo de productos y
apalancar la infroduccién de nuevas tecnologias, liderar programas de
educacion o prestar infraestructura para alivianar los costos de distribucion, en
lugar de subsidiar la prima.

e Tomar la iniciativa para diseiar un instrumento especifico de base para establecer
dlianzas publico-privadas que permitan guiar al sector en el diseno,
implementacién y evaluacién de las mismas.

Alianzas con casas de desarrollo de software, ISP (Infernet Services Provider),
candlizaciéon de subvenciones, solicitudes de préstamos en fondos multilaterales y
alianzas con ministerios de las TIC a través de sus programas de alfabetizacién en
TIC.

Aplicacion a las convocatorias anuales del BID-FOMIN-CAF “Tecnologias de
Inclusion Financiera” www.tec-in.org

*Negocios Inclusivos'. Este término se utiliza para designar las iniciativas econdmicas con objetivo social que integran las comunidades de la base de la pirdmide a la cadena de valor, cualquiera sea la estructura de la

organizacion.
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6.3. PLANES DE ACCION POR PAIS — MARCO REGULATORIO

OBJETIVO DE LA GRAFICA CONVENCIONES

: EL factor presenta Bu_scor estro'regi_o’ para
Evaluar el marco regulatorio ) la implementacion del
aplicable a los microseguros en obstaculos criterio

cada pais y proponer un plan de

accién concertado para hacerlo

mds apropiado al ofrecimiento de El factor estd bien El criterio se puede
este fipo de productos. implementado potenciar

FACTORES

FROBIOCION REGLAS RECLAS DE REGULACION DE | PROTECCION AL EDUCACION

DEL PRUDENCIALES CONDUCTA DE

MICROSEGURO MERCADO PRODUCTOS CONSUMIDOR FINANCIERA
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BRASIL

MARCO REGULATORIO

FACTORES
_ ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE

1. Aprovechar el entorno creado por
las politicas de inclusién financiera y
social para ampliar el alcance del
microseguro.

2. Impulsar los proyectos de
regulacién especial de microseguros

3. Incentivar directamente al sector
asegurador para que ofrezca
productos de microseguros

* EI Gobiemno Federal proyecta bancarizar a los receptores del programa “Bolsa
Familia” (hogares con ingresos de no mds de 3 Salarios Minimos) que cuenta con
11 millones de personas. El programa se sirve de la red de distribucion Caixa
Econémica Federal que estd compuesta por sucursales y puestos de loteria

e Promover la vinculacién al proyecto de bancarizacién del programa Bolsa Familia
para el ofrecimiento de productos de seguros, el cual debe estar acompaniado
necesariamente de un componente de educacion financiera.

e Teniendo en cuenta el consumidor potencial del programa “Bolsa de Familia®,
seria interesante analizar la posibilidad de crear alianzas con el sector publico en
la etapainicial del proyecto.

e Hasta el dia de hoy el Proyecto de Ley presentado en el afo 2008 no se ha
aprobado. Si bien los participes en la actividad aseguradora en Brasil no pueden
influir directamente en la adopcién del mismo, es importante que el gremio
asegurador insista haciendo lobby ante el Congreso.

e Por ofro lado, se considera sumamente apropiado que la SUSEP y el CNSP
adopten las reglas que conforme a sus facultades legales pueden expedir.

¢ En la actuadlidad las entidades aseguradoras no evidencian que el microseguro en
si mismo puede ser una actividad rentable. De este modo, es importante analizar
los incentivos para el sector asegurador para que ofrezca este fipo de productos.

¢ En un contexto de alianzas pUblico privadas, se encuentran los subsidios de primas
de parte del gobierno, elemento que incentiva indirectamente al sector
asegurador. Sin embargo, este fipo de incenfivo se presenta adecuado
Unicamente en etapas iniciales del producto. Siempre y cuando lo que se
pretenda es que se trate de un producto financieramente rentable.

e De igual manera en paises en donde las cargas tributarias para el sector
asegurador son sumamente altas se evidencia como incentivo la implementacion
de exenciones tributarias. Tal es el caso del Brasil donde la actividad aseguradora
estd sujeta a 5 fipos de impuestos.

¢ En este sentido tanto las recomendaciones de la Comisién y el Proyecto proponen
un régimen tributario particular para los productos de microseguro. Al respecto
solo la ley puede establecer este régimen, por lo tanto toca esperar que el
Proyecto de Ley sea adoptado por el Congreso de Brasil.
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1. Profundizar el ofrecimiento de
productos de microseguros a través
de las cooperativas

2. Regular y supervisar a fodos los
entes que ofrecen productos de
microseguros

3. Aplicar un fratamiento especial
para las operaciones de microseguros

1. Fortalecer canales de distribuciéon
alternativos que a la vez protejan al
consumidor

e Aprovechar que estos enfes estdn facultados para ejercer la actividad
aseguradora y que en particular, de acuerdo con el articulo 24 de la Ley de
Seguros se les permite ofrecer productos de seguridad social.

e Promover los seguros agricolas teniendo en cuenta que las sociedades
cooperativas de seguros pueden operar este ramo.

e Potenciar la constitucién de cooperativas de seguros, por ejemplo CRESOL podria

constituir una constituir una sociedad cooperativa de seguros, en vez de limitarse

Unicamente al ofrecimiento de productos de seguros a través de su Corredora

CRESOL Seguros.

Impulsar una reforma que permita que las cooperativas no tengan restringidos los

ramos de seguros que pueden ofrecer.

Como se indicé Brasil cuenta con entidades que ofrecen servicios de asistencia
exequial que no estdn regulados ni supervisados, lo cual puede poner en peligro
al consumidor y a las entfidades aseguradoras que compiten con ellos en
condiciones desiguales de mercado.

El proyecto de Ley contemplaba un arficulo que prohibia a tales entidades el
ofrecimiento de productos exequiales, el cual fue eliminado del proyecto.

Sin embargo la iniciativa de exigir una licencia especifica de microseguros es
adecuada y deberia adoptarse por la SUSEP toda vez que tiene facultades para
ello de acuerdo con el art. 32 de la Ley de Seguros.

e Es necesario que las exigencias prudenciales sean coherentes y proporcionales
con el riesgo que se asegura. Si bien las normas prudenciales en Brasil no son
excesivas, es cierfo que en fodos los casos se promueve el ingreso de nuevos
participes con suficiente capacidad financiera si se crea un tratamiento especial
para las operaciones de microseguros.

De este modo las recomendaciones de la Comision prevén tal fratamiento.

Sin embargo es necesario que estas enfidades siempre se encuentren reguladas y
supervisadas,

¢ A pesar que el microseguro se ha beneficiado de la figura del estipulante, es de
notar que emergen multiples cuestionamientos en relacién a la protecciéon al
consumidor.

Potenciar la participaciéon de entidades cooperativas como intermediarios de
seguros como la Comredora CRESOL Seguros (Cooperativas de Crédito Rural con
Interaccién Solidaria)

Tanto el Proyecto de Ley como las recomendaciones de la Comisién proponen la
creacioén de “corredores de microseguros” y corresponsales de microseguros. En el
primer caso se tratard de entes suficientemente capacitados para comercializar
este fipo de productos, tales requerimientos de capacitaciéon no deben
constituirse en un obstdculo y a la vez deben ser suficientes para proteger al
consumidor. Para el caso de los corresponsales estos

22

FUNENSEG

CNSeg
SUSEP/CNSP
COOPERATIVAS DE
SEGUROS

SUSEP/CNSP

SUSEP/CNSP



2. Facultar a los corresponsales
bancarios (suficientemente
capacitados) para comercializar
productos de microseguros

3. Permitir el pago de la prima en
efectivo

4. Potencidlizar la suscripcién a través
del “billete"

5. Plazos de aviso del siniestro
coherentes con el conocimiento de
derechos y obligaciones del
consumidor

6. Agilizar el proceso de reclamacion
y reducir los plazos de pago de la
indemnizacién

1. Precisar la particularidad de la
definicion de los microseguros en
contraste con ofros productos, por
ejemplo con los seguros populares

e Mienfras se define la creacion de los corresponsales de microseguros, es
importante identificar el impacto que pueden tener los corresponsales bancarios
en la comercializacién de productos de microseguros. Sin embargo hasta ahora
solamente estén facultados para la recoleccién de pagos.

En ese sentido seria inferesante promover una reforma de su regulacion para
facultarlos para ello. Tal modificacién deberd prever sus obligaciones y deberes,
las herramientas de capacitacion, asi como el régimen de responsabilidades.

Impulsar una reforma que permita el pago de las primas en efectivo y no
Unicamente por fransferencia bancaria

Brasil cuenta con la herramienta del “billete” la cual facilita la suscripcién del
contrato de seguro. Esta herramienta puede ser utilizada para el ofrecimiento de
productos de microseguros. Sin embargo, teniendo en cuenta la “vulnerabilidad”
particular del consumidor de microseguros, es importante fortalecer su
consentimiento informado.

El consumidor de microseguro se caracteriza por que carece de la educacién
financiera suficiente para conocer los derechos y obligaciones que emergen del
contrato de seguro.

Por lo tanto es recomendable que se adecuen los plazos de aviso del siniestro a
esta situacion.

Para ello se aconseja que se establezcan como informacién obligatorio en las
polizas, billetes o certificados de seguro todas las obligaciones y derechos del
consumidor, asi como los plazos aplicables para cada caso.

De igual manera se deberd informar en el momento de la suscripcion la
existencia de estos plazos.

El plazo legal para pagar la indemnizacién es de 30 dias, el cual resulta ser
excesivamente largo para los microseguros.

En el entendido que las entidades aseguradoras fienen la facultad para fijar
plazos mds cortos se recomienda que el gremio asegurador sugiera el pago de la
indemnizacién en un periodo que no exceda de los 10 dias.

Para promover los microseguros es esencial saber claramente qué es lo que se va
a promover. Esto supone claridad respecto a lo que se considera como
microseguro en Brasil. Al respecto la Comisién y el Proyecto de Ley proponen
definiciones que giran en forno al aseguramiento de la poblacién de bajos
ingresos.

e La SUSEP podrd emitir una regulacion precisando tal concepto y asi poder

establecer los lineamientos de los microseguros.

e Mientfras no exista regulacion al respecto, las entidades aseguradoras deberdn
alinear sus actividades utilizando como base este concepto.
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2. Analizar qué tan apropiado es el
establecimiento de topes de montos
asegurables en el marco regulatorio

3.Exigir el envio de informacién
desglosada para productos de
microseguros

1.Promover la independencia del
defensor del Asegurado

2. Fortalecer la conciliacién como
herramienta de solucién de conflictos

3. Establecer como informacién
obligatoria en la pdliza los
mecanismos disponibles para resolver
las controversias

¢ Tanto las recomendaciones de la Comisién como el Proyecto de Ley proponen
como pardmetros para identificar los productos de microseguros los topes de los
montos asegurables segun la categoria del seguro. El establecer estos topes no se
presenta como necesario cuando se ha definido con claridad el consumidor
potencial, tal y como se ha hecho en Brasil.

e Seria adecuado analizar con mds detalle si realmente es necesario incluir estos
topes en la regulacion.

e Uno de los grandes problemas del mercado de microseguro es la falta de
informacién segregada. En efecto si ésta no existe es dificil diagnosticar el estado
real de los microseguros en un pais.

e De este modo es necesario que se exija a las entidades aseguradoras que envien
a la SUSEP la informacion necesaria para evaluar su desempefio en el
ofrecimiento de estos productos.

e De no existir regulacion por el momento, se recomienda que el gremio de
aseguradores solicite esta informacion desglosada y la utilice para evaluar el
desempeno del sector.

e La figura del defensor del asegurado es de suma importancia, pero debe
garantizarse su imparcialidad, la cual viene muy relacionada con su forma de
financiacién y el método de seleccion del mismo.

e Para garantizar la independencia es importante que las asociaciones de
consumidores privadas o publicas partficipen en la determinacién de su
remuneracion y en el proceso de selecciéon.

¢ Una vez garantizada la independencia del defensor, es importante analizar el
efecto de sus decisiones y la posibilidad de actuar como conciliador.

» Para fortalecer este mecanismo de solucién de confroversias es importante hacer
énfasis en la educacién financiera, foda vez que un consumidor que no conozca
sus derechos y obligaciones no puede decidir con respecto a ellos.

e Es importante que se vinculen a las asociaciones de defensa del consumidor para
apoyar al consumidor en este proceso.

e El efecto ademds de promover la educaciéon
efectivamente los derechos del consumidor.

financiera, es proteger

¢ Teniendo en cuenta la importancia del conocimiento de derechos y obligaciones,
es necesario informar al consumidor de forma apropiada sobre los mecanismos
con los que cuenta para solucionar las controversias.

e La SUSEP puede agregar entre los requisitos de las pdlizas de microseguros la
inclusion de una cldusula precisando estos mecanismos.

* De igual manera el gremio asegurador puede implementar este tipo de cldusulas
como parte de una buena prdctica en la actividad de microseguros.
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e Promover la educacién financiera por medio del establecimiento de una clara
obligacién legal en cabeza de las entidades aseguradoras y del gremio
asegurador. SUSEP/CNSP

e Aplicar la norma segun la cual en los casos en que se comercialicen directamente  Gobierno Federal
los productos de seguros, se destine el monto que normalmente se paga por  FUNENSEG

1. Fortalecer laidea que la
educacioén financiera es una
obligacién de la entidad aseguradora

para la cual es necesario com!sic'm a FUNE.N§!EG para promover la edugacién enseguros. CNSeg .
eI e . Angllzor ‘Io p05|b|||qqd de |mplemAentcr alianzas con el gobierno para que Escuela Nacional
cofinancie estas politicas con las entidades aseguradoras. de Seguros
e Acompanar esta obligacion con una esfrategia nacional de educacién
financiera.
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COLOMBIA
MARCO REGULATORIO

FACTORES ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE

DE EXITO

e Promover cada vez mds los microseguros en el marco de la Banca de las

Oportunidades para ampliar su alcance.
e Apoyar por medio de licitaciones las alianzas pUblico-privadas.
e El sector asegurador deberia vincularse en los procedimientos de restitucion de  Gobierno Nacional
tierras contemplado en la recientemente aprobada Ley de Victimas, con el  FASECOLDA
objetivo de acompanar los procesos de titularizacion con productos de seguros  BANCOLDEX
obligatorios confra catdstrofes naturales.
Andlizar el alcance e impacto que podrian tener para los microseguros las
Cuentas de Ahorro electrénicas del Decreto Unico!!.

1. Aprovechar el apropiado entorno
creado por las politicas de inclusiéon
financiera y social para ampliar el
alcance del microseguro

Para el adecuado desarrollo de los microseguros en un pdis no se requiere
necesariamente un marco regulatorio “especifico” para los microseguros, pero si
se requiere un marco “adecuado” para los mismos. De este modo es importante
concientizar al gobierno primero sobre el concepto de microseguros. Esta
2. Concientizar al Gobierno Nacional definicion puede ser adoptada por la SFC o simplemente concertada por el
sobre la importancia del microseguro gremio asegurador, sin embargo es importante que este sea el concepto que
sirva de pardmetro para evaluar el nivel de adecuaciéon del marco regulatorio
aplicable a los microseguros.

El gremio asegurador tiene un rol muy importante para sugerirle al gobierno la
modificacién de algunas disposiciones que pueden restringir los microseguros.

FASECOLDA
SFC
Gobierno Nacional

e En el marco de las politicas de inclusion social y financiera, el Gobierno Nacional
cuenta con programas que aglomeran potfenciales consumidores de productos
de microseguros (i.e: Red Unidos). A pesar que estos consumidores parecen

3. Incentivar al sector asegurador iniciaclmente poco atractivos, como consecuencia de las herramientas de  BANCOLDEX

para que ofrezca productos de inclusién el propdsito es que sean la clase media del dia de manana. Entidades
microseguros a poblaciones en e Implementacion de alianzas con el sector publico, las cuales normalmente se  aseguradoras
extrema pobreza concretan a través de incentivos econémicos que se aplican como subsidios a las  Gobierno Nacional

primas. Este fipo de incentivos son adecuados Unicamente para las etapas
iniciales de este tipo de productos.

e Promover el interés de todo el sector asegurador a través de la idea del
microseguro como negocio rentable, sin embargo como primer incentivo puede

11 Las cuentas de ahorro electrénicas son aquellas dirigidas a las personas pertenecientes al nivel 1 del Sistema de Identificacién de Potenciales Beneficiarios de Programas Sociales —Sisbén- y desplazados inscritos en el Registro Unico de Poblacién
Desplazada. Las transacciones de estas cuentas se podrdn realizar a fravés de tarjetas, celulares, cajeros electronicos, etc.
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4. Aprovechar las iniciativas
gubernamentales destinadas a
disenar estrategias para reducir la
vulnerabilidad ante desastres
naturales, y asi disenar productos de
microseguros de danos.

1. Fortalecimiento de
comercializacién de seguros por las
cooperativas de seguros a fravés de
su red cooperativa

2. Regular y supervisar a fodos los
entes que ofrecen productos de
microseguros

1. Promover regulacion de los canales
de distribucion que facilite la
comercializacién y proteja el
consumidor

2. Facultar a los corresponsales no
bancarios (suficientemente
capacitados) para comercializar
productos de microseguros

hacerse referencia a la responsabilidad social, en el entendido que de acuerdo
con el arficulo 96 de la Ley 1328/09 cada entidad debe crear un programa de
balance social.

Colombia estd débilmente protegida confra los desastres naturales, en efecto,
sélo 10% de las pérdidas del sismo del eje cafetero del ano 2001 y 4,5% de las
pérdidas totales estimadas de la ola invemnal del segundo semestre del 2010,
estaban cubiertas por un seguro. El art. 130 del Plan Nacional de Desarrollo exige
al Estado disenar estrategias para reducir la vulnerabilidad ante desastres
naturales y/ antrépicos no intencionales por medio de una politica integral de
gestion de riesgo. Este mandato sirve como base para que el gremio asegurador
se comprometa a trabajar en esta drea y a que la SFC profundice la modalidad
de participacién en esta actividad.

Colombia se caracteriza por permitir que las cooperativas de seguros ofrezcan sus
productos a través de sus redes de cooperativas. Teniendo en cuenta que este
sector es bastante extendido en Colombia se aconseja la exploracion de estos
canales.

Se sugiere que las entidades que prestan servicios funerarios a la poblacion de
bajos ingresos sean supervisadas por la SFC para evitar el arbitraje regulatorio.
(dependiendo de la naturaleza de cada enfidad serd competente el ente de
supervision de cada estructura)

Analizar la posibilidad en que los prestatarios de servicios funerarios se asocien con
entidades aseguradoras, estas Ultimas podrdn supervisar el ejercicio de esta
actividad.

La gran mayoria de canales de distribucion utilizados en la comercializacién de
productos de microseguros en Colombia no son regulados o supervisados.

Los contratos de comercializacion o sponsor en la prdéctica otorgan
responsabilidades similares a las que fienen los intermediarios.

Para proteger al consumidor es importante que tanto el gremio asegurador como
los canales de distribucién promuevan un mecanismo para regular y supervisar de
forma equilibrada las actividades de estos comercializadores o sponsors.

Se sugiere que en tal regulacion sean las entidades aseguradoras o el gremio los
encargados para capacitarlos, y que las enfidades aseguradoras asuman la
responsabilidad por sus omisiones u errores que pudiesen afectar la consumidor.

Resulta necesario promover una reforma a la regulaciéon de corresponsales no
bancarios para otorgarles la facultad de comercializar productos de
microseguros. Sin embargo, en estos casos deben establecerse con claridad sus
obligaciones y deberes, las herramientas de capacitacion, asi como el régimen
de responsabilidades.
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3. Promover el uso de las cajas de
compensacién familiar como canal
de distribucion de los productos de
microseguros

4. El marco regulatorio del comercio
electrénico es apropiado para el
microseguro

5. Estimular el diseno de productos de
“micro-pension”

6. Modificar previsiones que prohiben
el establecimiento de términos
precisos para la reclamacién en el
entendido que el Unico limite es la
prescripcién

7. Agilizar el proceso de reclamaciéon
y reducir los plazos de pago de la
indemnizacién

1.Exigir el envio de informacién
desglosada para productos de
microseguros

2. Andlizar la delimitacién cuantitativa
como criterio para idenfificar
productos de microseguros

e Por un lado, cerca de 80% de los dfiliados de las Cajas de Compensacion
componen la BdP, por el ofro, las Cajas de Compensaciéon cuentan con
estructuras y plataformas que pueden consolidarse como canales de distribucion
de productos de microseguros. De acuerdo con la ley 21 de 1982, administran los
subsidios familiares descontados de la ndémina, para ser administrados y
distribuidos a sus dfiliados en dinero, en especie o en servicio.

e En este contexto podria considerarse posible que las Cajas de Compensacion
ofrezcan a sus dfiliados servicios de seguros, sin embargo considerando que las
restricciones de intermediaciéon de seguros son evidentes en Colombia se
aconseja no solo celebrar contfratos de comercializacion con tales entidades sino
apoyar una regulaciéon especifica que encuadre las actividades de tales
comercializadores que efectivamente fienen un gran impacto para el
microseguro.

e Aprovechar el enforno regulatorio para profundizar la comercializacion de
productos de microseguro por esta via.

e El articulo 87 de la ley 1238/09 establecié que las personas de bajos ingresos que
hayan redlizado aportes o ahorros periddicos podrdn recibir beneficios
econdmicos periddicos inferiores al salario minimo.

e De acuerdo con esta prevision seria posible disefar productos de “micro-pensién”
por parte de las entidades aseguradoras.

e Considerando que el consumidor de microseguros no conoce los términos que se
le aplican para ejercer sus derechos y cumplir sus obligaciones, es importante
establecer el término de prescripcién de sus acciones con claridad en la pdliza.

e £l plazo legal para pagar la indemnizacion es de un mes, se recomienda que el
gremio asegurador sugiera un plazo que no exceda de los 10 dias.

¢ FASECOLDA ha realizado una excelente labor de recaudacién de informacién de
productos de microseguros de sus entidades dfiliadas. Es necesario reforzar esa
labor y garantizar la fransparencia y publicidad de tales informaciones con el
propdsito de permitir un adecuado diagnéstico del mercado.
Se sugiere que la SFC solicite a las entidades aseguradoras esa informacion
separada de las ofras actividades, para lo cual se sugiere se elabore una
regulacion al respecto.

¢ FASECOLDA ha venido adoptando un criterio cuantitativo para clasificar los
productos de microseguros, debido a las restricciones que ello puede causar se
sugiere andalizar este criterio.

28

FASECOLDA

SFC

Cajas de
Compensacion
Gobierno nacional

Enfidades
aseguradoras
FASECOLDA

Enfidades
aseguradoras
FASECOLDA

SFC
FASECOLDA
Entidades
aseguradoras

FASECOLDA

FASECOLDA
SFC

FASECOLDA



1. Promover la independencia del Entidades

Defensor del Consumidor Financiero, e Hacer participes a las asociaciones de consumidores privadas o publicas en el  aseguradoras
la celeridad del proceso de proceso de remuneracién y seleccion del defensor del asegurado. FASECOLDA
resolucion de quejas y el cardcter ¢ En los casos de microseguros promover la obligatoriedad de la decisiéon del DFC. DFC
definitivo de sus decisiones. SFC

¢ El RUS es un mecanismo adecuado para proteger los intereses del consumidor, sin
embargo es necesario garantizar la divulgacion de su existencia y la facilidad en FASECOLDA
su acceso, asi como la forma en que se recaudard informacion y cémo se Gobiemo Naciondl
presentard. SkC
En este sentido es importante promover la reglamentacion del RUS haciendo
particular énfasis en su rol en los microseguros.

2. Reglamentar el RUS con el
propdsito de que sea plenamente
eficaz

1. Conciliar la estrategia nacional de
educacién financiera con la
estrategia del gremio asegurador

e Promover alianzas con el sector publico para hacer uso de la Estrategia Nacional ~ FASECOLDA
de Educacion Econémica y Financiera Gobierno Nacional
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GUATEMALA
MARCO REGULATORIO

FACTORES
_ ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE

1. Consolidar una politica concreta
de inclusién financiera en la cual el

e El gremio asegurador puede promover ante el gobierno una iniciativa de

Gobierno de la

X s inclusion financiera en la cual la gestion de riesgos a través del microseguro cobre  Republica
microseguro sea cenfral en la gestion . .
. A X importancia. AGIS
de riesgos de la poblacion de bajos IM/SB

ingresos

L]

Andalizar la posibilidad de que las cooperativas estén autorizadas para ofrecer

Congreso de la

1. Es necesario flexibilizar las reglas productos de seguros. Republica
institucionales en Guatemala « Verificar si realmente es necesario tipificar como delito el ejercicio de la actividad ~ AGIS
aseguradora sin autorizacion. JM/SB
* Se debe institucionalizar el contrato de comercidlizacion de seguros como una de
e . las herramientas para gestionar el vinculo entre entidad aseguradora y canal de  Entidades
1. La comercidlizacién a través de L Py X . . P X PRy
" o M distribucion, aplicando en integridad la regulacion que garantiza la capacitacion  aseguradoras
comercializadores de seguros” debe L . . -
. . del comercializador y establece la existencia de un seguro de caucion por la  AGIS
potenciarse para los microseguros . X S X
recaudacién de las primas y un seguro de responsabilidad por los potenciales  JM/SB
danos y perjuicios al consumidor.
e La resolucién JM-13-2011 establece requisitos de capacitacién que pueden
resultar excesivos para los canales de distribucion de productos de microseguros.
2. Garantizar la capacitacién y la Es importante promover una regulacién mds flexible pero que garantice el
diigencia de los canales de enfrenamiento de tales canales por parte de la entidad aseguradora. IM/SB
distribucion de productos  de e En relacién a la responsabilidad que se pueda causar por omisién o errores al AGIS
microseguros con una regulacién mads consumidor, es interesante la opcién de suscribir una pdliza que cubra
equilibrada responsabilidad civil profesional. Sin embargo esta debe ir acompanada de una
clara delimitacién de responsabilidades y obligaciones entre el canal y la enfidad
aseguradora.
3. El término del que dispone la
entidad aseguradora para pagar la
indemnizacion en casos de cuantias - o . JM/SB
e Promoverla adaptacion de los términos y procedimientos de acuerdo a la
menores es adecuado para los p Congreso de la
. . ) cuantia del seguro. B
microseguros, y deberia aplicarse este Republica

criterio de la cuantia para todos los
otros términos
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1.Profundizar la regulaciéon tendiente
a permitir la amortizacion anticipada
por medio de sorteos de los seguros
de vida de baja cuantia

1. Contemplar métodos de solucién
de conflictos apropiados para el
consumidor de microseguros

2. Promover la creacion de la
Procuraduria de la Defensa de los
Consumidores de Guatemala

1.Profundizar las iniciativas de
educacion financiera, buscando
desarrollar alianzas con el sector
publico

e Verificar si el Acuerdo Gubernativo del 19 de agosto de 1952 estd vigente vy
potenciar su aplicacion a los productos de seguros de vida de microseguros.
Si no se encuentra vigente analizar la posibilidad de implementar una regulacion
similar.

e La LAAG selecciond el arbitraje y la justicia ordinaria como los mecanismos para
solucionar las controversias entfre las entidades aseguradoras y los canales de
distribucion. Sin embargo este tipo de mecanismos no son apropiados para el
consumidor de microseguros.

e De este modo es importante promover la aplicacién de los procedimientos
administrativos para la solucion de conflictos contemplados en la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario.

e La creacion de esta Procuraduria estd pendiente desde el ano 2008, se debe
insistir en que se cumpla lo establecido y que se cree en su interior un
departamento especifico para la defensa de los derechos del consumidor de
servicios financieros. El gremio puede ejercer presion para que se cree este
organismo.

e Es de gran preocupacién para el sector asegurador la falta de “cultura de
seguro”, se deben mulliplicar las iniciativas como la promovida por la
Superintendencia de Bancos (SB). En este proceso AGIS es un participe clave.

e Es imperativo que el gobierno cree una estrategia nacional de educacion
financiera.
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MARCO REGULATORIO

MEXICO g;

AMIS

ASOCIACION MEXICANA DE
INSTITUCIONES DF SEGUROS

FACTORES
_ ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE

1. Seguir aprovechando el entorno
apropiado de inclusion financiera

2. Darle una perspectiva mds
fransversal al Régimen de
Microseguros

3.Apoyar alianzas pUblico-privadas
que hagan posible el ofrecimiento de
productos viables financieramente y
que reporten valor al consumidor

1. Se reconoce la prevision por medio
de la cual se permite un grado de
informalidad “supervisado” de las
"asociaciones de personas”, el cual
se justifica por la proporcion de
riesgos que asumen. Esta prevision
soporta la creacion de Fondos de
Aseguramiento Agropecuario y Rural
(FAAR) los cuales deben ser

e México se caracteriza por haber incluido al microseguro en las politicas de
inclusion financiera, circunstancia que debe aprovecharse para profundizar cada
vez mds el ofrecimiento de tales productos.

e En la actualidad el Régimen de Microseguros estd compuesto por los articulos
2.1.3.y 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros, la cual contiene las disposiciones
de las anteriores circulares S-8.1. y S-2.1.Estas disposiciones regulan de forma
parcial los microseguros. En el primer caso se establecen la forma y términos de
registro de productos de todos los productos de seguros, entre ellos los
microseguros, y en el segundo, se dan a conocer los mecanismos de
capacitacion de los intermediarios de seguros, estableciendo excepciones para el
caso de la comercializacion de productos de microseguros.

e Conforme con lo anterior se puede concluir que no existe un instfrumento
comprensivo, suficientemente tfransversal de los microseguros. De este modo se
sugiere que el gremio promueva la adopcion de una circular transversal para los
microseguros, lo cual podrd promover de manera mds eficaz la simplicidad de los
microseguros y la proteccion del consumidor, evitar problemas de interpretacion y
promover la simplicidad.

e Es importante profundizar el desarrollo de alianzas entre el sector publico vy
privado, en donde se utilicen herramientas que permitan garantizar su solidez y
permanencia, evitando que éstas respondan a intereses del gobierno de turno.
De lo contrario no serd posible ofrecer productos viables y de interés para el
consumidor potencial de los microseguros. Al respecto puede analizarse el uso de
organismos de administracién independientes, utilizacién de figuras legales que
concreten las relaciones entre los dos sectores, por ejemplo la creacién de
Cconsorcios.

Potenciar y profundizar la capacidad de aseguramiento de los FAAR de acuerdo
con la Ley de Fondos de Aseguramiento Agropecuario y rural (agricola y de
animales, conexos a la actividad agropecuaria, patrimonial y rural, vida rural y
accidentes personales, catastréficos), siempre y cuando se desarrollen esquemas
que permitan garantizar la cobertura al usuario, como puede ser la creacion de
fondos de capital o de reserva, ya que en caso de incumplimiento se veria
afectado el sector asegurador. Analizar la posibilidad de agregar otras facultades,
para ello es necesario que se realicen estudios de viabilidad técnica y financiera
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potenciados. Sin embargo, tales
fondos de aseguramiento deben
garantizar el ofrecimiento de
productos viables financieramente y
con valor para el consumidor, de lo
contrario el consumidor se verd
afectado al largo plazo, porlo que
se sugiere que para garantizar dicha
proteccién se determinen
requerimientos de capital y de
constitucion de reservas acordes con
sus volumen de operacioén y riesgo.

2. Promover la creacién de
sociedades mutualistas de seguros,
pero resulta indispensable que para
garantizar dicha proteccion se
determinen requerimientos de capital
y de constitucion de reservas en
concordancia con lo establecido
para las instituciones y sociedades
mutuadlistas de seguros, conforme a la
Ley de la materia.

1. En el entendido que la figura de las
“otras personas morales” del articulo
41 de la LGISMS es de gran utilidad
para el microseguro, es importante
emitir una regulacién mds transversal
en donde se delimiten claramente sus
obligaciones y responsabilidades
frente al consumidor

e 2. Facultar a los
bancarios (suficientemente
capacitados) para comercializar
productos de microseguros

corresponsoles

para que se le autoricen otras operaciones,
e Multiplicar los fondos de aseguramiento en ofras dreas distintas al sector rural
haciendo particular énfasis en la promocién de los microseguros. En caso que se
disefie una regulacién adicional se aconseja seguir los lineamientos de la
regulacion de la ley de fondos de aseguramiento agropecuario y rural, en
particular en lo que tiene que ver con capacidad financiera, supervision y el
Organismo Integrador de Fondos (ente que planeara la constitucién y autorizard
el funcionamiento de nuevos fondos), y los Fondos de Retencion Comun de
Riesgos (conjunto de fondos de aseguramiento para mejorar condiciones de
reaseguro).
Es importante analizar la posibilidad de crear alianzas con entidades aseguradoras
para que por intermedio de los FAAR se comercialicen otro tipo de productos de
microseguros.
Andalizar la posibilidad de que el gremio asegurador, las entidades aseguradoras y
los reaseguradores capaciten o sirvan de soporte (reaseguro, coaseguro, entre
otfros) a los FAAR y ofro fipo de asociaciones de personas, con el propdsito de
garantizar que sus productos sean viables y generen un valor real para el
consumidor.

El gremio deberia ser participe de los procesos de transicién de las asociaciones
de personas a sociedades mutualistas de seguros.

De acuerdo con la informaciéon disponible de la CNSF en México solo existe una
sociedad mutualista de seguros (Torredn Sociedad Mutudlista de Seguros). Es
importante multiplicar la creacién de tales entes aseguradores los cuales son
apropiados para el desarrollo de los microseguros, siempre y cuando exista algin
esquema que permita garantizar al usuario la cobertura y beneficio del mismo, de
lo contrario puede ser perjudicial para el sector.

Desde esta perspectiva es interesante analizar las razones por las cuales este tipo
de entidades no han tenido mayor recepcién, evaluar si los procedimientos de
fransicién de “asociacion de personas” a sociedad mutudlista son excesivos.

Si bien el tema de capacitacion de estos entes fue regulado por el articulo 2.1.3.
de la Circular Unica de Seguros, es necesario que tales entes estén regulados de
forma transversal para asi facilitar su uso para la comercializacién de productos
de microseguros y por ofro lado proteger al consumidor de microseguros. Ello no
quiere decir que tales enfes sean certificados, pero si capacitados y fal
capacitacion debe ser verificada.

e Garantizar la aplicacién de las reglas descritas en el articulo 2.1.3. de la Circular
Unica de Seguros para capacitar a los corresponsales bancarios con el propdsito
de facultarlos para comercializar productos de microseguros.

e Promover la modificacién de la regulacién aplicable a los corresponsales
bancarios para que estén facultados a comercializar productos de microseguros.
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¢ 3. No perder de vista que la
simplicidad, fransparencia y
adecuacion son aspectos
esenciales de las condiciones
confractuales establecidas en la
Circular S-8.1, hoy en el capitulo 5.1.
de la Circular Unica de Seguros.

4. Persistir en la celeridad que se
procura lograr por medio de los
procedimientos simplificados de
reclamacién y pago de la
indemnizacién

1. Analizar la conveniencia de los
limites cuantitativos establecidos para
los productos de microseguros

2. Profundizar el ofrecimienfo de
productos paquete en el entendido
que se encuentran autorizados por el
marco regulatorio

1. Promover el conocimiento de los
mecanismos de solucién de
controversias de los que dispone el
consumidor de microseguros No
solamente por medio de lainclusiéon
obligatoria de esta cldusula (Circular
$-8.1.) sino por otros mecanismos que
garanticen su conocimiento efectivo

2. Profundizar la conciliacién como
mecanismo de solucion de conflictos
apropiado para el microseguro

e Se sugiere extender la obligacion de fijacion del término de prescripciéon de forma
clara, sencilla y precisa en la pdliza, a todos los plazos y términos aplicables para
ejercer los derechos y obligaciones del consumidor durante la ejecucién del
confrato de seguros. De igual manera se debe promover la comunicacién de
estos términos al consumidor de microseguros por otros medios que garanticen el
adecuado conocimiento y comprension de sus derechos y obligaciones.

La adopcién de estas clausulas en la pdliza puede promoverse por parte del
gremio asegurador.

Es importante resaltar que entre mds simplificado sea el proceso de contratacién,
operaciéon, reclamo, indemnizacion y proteccién al usuario serd mdas facil el
desarrollo de los microseguros.

El gremio debe implementar buenas prdcticas para resolver de forma rdpida las
reclamaciones y posteriormente el pago de la indemnizacién al consumidor
potencial. Se debe integrar la idea de pago sin confroversia. México cuenta con
un marco regulatorio que permite el uso de plataformas electrénicas para agilizar
estos procedimientos.

Es importante que tanto el gremio asegurador como el ente regulador y supervisor
analicen la conveniencia del establecimiento de topes de valor asegurado y
primas para los microseguros. Tal andlisis debe realizarse teniendo en cuenta los
resultados de tal experiencia.

Es imperativo aprovechar esta regulacién, asi como utilizar la relacionada con los
productos estandarizados.

La CONDUSEF debe incluir en sus estrategias de educacion financiera la existencia
de los mecanismos de solucién de conflictos para microseguros de forma muy
expedita.

El gremio asegurador debe garantizar el adecuado cumplimiento de la
disposicion del articulo 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros que incluye la
obligacion de incluir la cldusula de solucién de controversias.

En el entendido que la CONDUSEF fiene facultades de conciliacién y arbitraje se
considera apropiado potenciar su facultad de conciliacién para el caso de los
microseguros, promoviendo la defensa del consumidor en estos casos. Sin
embargo se insiste en la importancia de evitar controversias en el drea de
microseguros al integrar la idea de pago automdtico sin confroversia.

Se sugiere garantizar la objetividad durante la solucién de controversias en los que
se involucra la CONDUSEF, toda vez que éste ente actia como juez y parte. Al
respecto se deberia garantizar que las entidades aseguradoras se vean
representadas en la conformacién del ente que decide la confroversia.
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3. Fomentar la divulgacion del Sistema
de Informacién sobre Asegurados y
Beneficiarios de Seguros de Vida, en
el sentido que tal Sistema es vital para
que los productos tengan un
verdadero valor para los clientes o
buscar sistemas alternativos que
cumplan con dicha funcién sin ser
muy complejos y que afecten el costo
operativo del producto.

4. Promover la figura del protector del
asegurado en todas las entidades
aseguradoras

1.Continuar fortaleciendo las
estrategias de EF realizadas en alianza
con el sector publico

e Este sistema fiene el mismo propdsito que el RUS en Colombia, sin embargo se
considera que en México no se crean tantos problemas de confidencialidad en el
sentido que no cualquiera puede acceder a esa informacidn, sino quien crea
tener un derecho, comprobdndolo con el acta de defuncién del presunto
asegurado, identificacion del solicitante y comprobando su interés legal.

* Sin embargo es necesario que se informe la existencia de tal sistema para que
pueda garantizarse su efectividad, lo cual en si mismo ya supone una gran
inversion de recursos o la integracién de este registro como materia en las
iniciativas de educacion financiera.

e Ademds de las herramientas existentes para resolver las confroversias entre las
partes, es importante consolidar la figura del defensor del asegurado,
garantizando su imparcialidad y celeridad en la toma de decisiones.

e El gremio asegurador, ademds de sus estrategias particulares de EF debe
profundizar iniciativas como la que tiene con CONDUSEF, creando cada vez mds
consciencia de la importancia de impartir educacién sobre la gestion de riesgos
por medio de los microseguros.
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PERU

MARCO REGULATORIO

FACTORES
_ ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE

1.Per( cuenta con el marco
regulatorio mds apropiado para las
microfinanzas por lo tanto debe
aprovecharse ese enforno para
fortalecer cada vez mas el
microseguro, particularmente en
dreas de extrema necesidad para la
poblacién

1.Aceptar como entidades
aseguradoras a entes cooperativos o
mutualistas

1. Favorecer el uso de los
comercializadores de microseguros
suficientemente capacitados para
ofrecer productos de microseguro

2. Promover activamente el uso de los
folletos informativos que ademds de
cumplir con los requisitos establecidos
por el Reglamento de Pdlizas de
Seguro y Notas Técnicas, sean
efectivamente entendidos por el
consumidor de microseguros

3. Promover la aplicacién del principio
de celeridad que se preconiza por
medio del Reglamento de
Microseguros 2009

Seguir profundizando el uso del microseguro como herramienta apropiada para
gestionar los riesgos en el contexto de las politicas de inclusion financiera.

Se aconseja analizar la posibilidad de permitir que entes de naturaleza
cooperativa o mutualista puedan ejercer la actividad aseguradora.

Se considera apropiado que las entidades aseguradoras deban “orientar
adecuadamente” al personal comercializador sobre el procedimiento de
contratacién del microseguro.

Sin embargo es necesario establecer los criterios claros que deben seguirse para el
cumplimiento de tal obligacién, de lo contrario puede afectarse al consumidor de
microseguros. De este modo se sugiere que la SBS regule esa actividad de forma
proporcional, y que mientras tanto el gremio acuerde buenas prdcticas para la
orientacion de esos comercializadores.

Adaptar los requerimientos de los folletos informativos al consumidor del
microseguros, por medio del uso de métodos diddcticos que incluyan otras
informaciones que pareciera innecesarias pero que resultan ser necesarias por las
condiciones del consumidor de microseguros. En este aspecto el gremio puede
cumplir una importante labor a través del Comité de Microseguros, utilizando
estrategias similares a las de educacion financiera.

El Reglamento de Microseguros de 2009 establece términos de pago de la
indemnizacién (10 dias) y de soluciones de reclamos (15 dias) apropiados para los
microseguros. Sin embargo es necesario que las enfidades aseguradoras cuenten
con las herramientas suficientes para garantizar tal celeridad, por ejemplo
mediante el uso de plataformas tecnolégicas y la existencia de sistemas
adecuados de atencién de reclamos, por ejemplo defensor del asegurado.
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4. Garantizar la inclusion de la
informacion minima de las pdlizas de
microseguros

5. Motivar los rechazos de cobertura
de acuerdo con las reglas de la SBS

1. Aplicar adecuadamente las
regulacién de los productos de
microseguros establecidas en el
Reglamento de Microseguros de 2009

2. Apoyar el proceso de envio de
informacién separada sobre las
pdlizas de microseguros a la SBS

3. Diferenciar los microseguros de los
seguros masivos

Informar de forma apropiada al
consumidor del microseguros sobre los
mecanismos disponibles de solucién
de conftroversias

e Tener en cuenta que el incumplimiento en los plazos establecidos para el pago de
la indemnizacién genera la imposicion de una infraccién leve.

e El articulo 6 del Reglamento de Microseguros 2009 establecié un inventario de
informacién minima, el cual se considera totalmente apropiado para el
consumidor de microseguros.

El gremio y la SBS deben velar por que tal informacion se incluya, y no se considere
que tal inventario excluye otfra informacién que puede ser importante que se
comunique al consumidor, debe recordarse que este inventario es de la
informacién “minima”.

Tener en cuenta que los rechazos de cobertura deben ser suficientemente
fundamentados y que se debe enviar cada tres meses a la SBS una relacion de los
siniestros rechazados.

Se considera adecuada y pertinente la regulacion de los productos de
microseguros de 2009, foda vez que promueve la simplicidad, la fransparencia y la
celeridad. Es importante que el gremio y la SBS verifiquen el cumplimiento
constante de esta normativa y anime a las entidades aseguradoras para su
constante cumplimiento.

El gremio, en especifico, su comité de microseguros, cumple una importante labor
en la consolidacion de la informacién de microseguros. Sin embargo la SBS debe
contar con las herramientas suficientes para evaluar tal informacién, lo cual
supone la existencia de mecanismos que permitan medir su desempeno en el
caso especifico de los microseguros, para ello la SBS debe nutrirse de las
experiencias en microseguros en otfros paises.

Insistir en que los seguros masivos no necesariamente van dirigidos a la poblacién
de bajos ingresos, elemenfo que es para el caso de los microseguros, su
caracteristica esencial.

Perd cuenta con un elaborado sistema de resolucién de conflictos que incluye
procedimientos administrativos, judiciales, arbitrales, de conciliaciéon y mediacion.
De igual manera se cuenta con una Plataforma de Atencién al Usuario de la SBS, y
en el caso particular del gremio asegurador, la Defensoria del Asegurado.

La existencia de multiples opciones es apropiada para el consumidor de
microseguros, sin embargo es importante hacer énfasis en los mecanismos que si
son adecuados para él, y se debe divulgar con claridad el abanico de opciones,
explicando sus limitaciones y como excluye un procedimiento de otfro. De este
modo se evitardn confusiones debidas a tal variedad.

e Tal labor puede lograrse por medio de la precision en las pdlizas o en el contexto
de las iniciativas de educacién financiera.
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Seguir ofreciendo programas de EF a e Per( cuenta con un Plan de Cultura Financiera promovido por la SBS que es un

todos los grupos de la poblacién, es ejemplo para ALC. La APESEG cumple una funcién esencial en este plan en lo que
. N . . . . h A APESEG
importante consolidar el énfasis que tiene que ver con el microseguro, de este modo se aconseja que la APESEG siga

. . - L~ a SBS
se le ha dado a la EF en el sistema promoviendo la EF en este aspecto siguiendo el plan disehado por la SBS que esta
educativo dirigido a diferentes grupos y utiliza multiples canales.
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VENEZUELA

MARCO REGULATORIO

FACTORES
_ ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE

1. Promover el interés de parte del
sector asegurador para el
ofrecimiento de productos de
microseguros

1. Es un avance que la LAAV haya
reconocido como enfidades
aseguradoras a las cooperativas de
seguros y organismos de integracién

2. Adecuar los requerimientos
patrimoniales para promover el
ofrecimiento de productos de
microseguros

3. Analizar si realmente es necesario
tipificar como delito el ejercicio de la
actividad aseguradora

1. Promover la inclusion en la
regulacién de otros canales de
distribucién de productos de
microseguros

¢ Es importante repensar los mecanismos para incentivar el ofrecimiento de seguros
de interés social, entre estos los microseguros y los seguros solidarios. Es mucho mds
viable generar interés de la parte del sector asegurador en estas dreas por medio
de la facilitacion del entorno, que por medio de la imposicion de obligaciones
cuyo cumplimiento se sujeta a cuotas y a la transferencia de aportes econémicos
que serdn destinados en principio a la promocioén de estos seguros.

¢ El ente regulador debe revaluar la imposicion de los aportes obligatorios de las
enfidades aseguradoras y los intermediarios en el contexto de los seguros
solidarios, en vez de agravar la carga financiera de estos entes se deberia facilitar
y reducir tales costos.

¢ Profundizar la creacién de cooperativas de seguros.

¢ Andlizar la posibilidad de eliminar el pago de la garantia de la Nacién en los casos
en que se ofrezcan productos de microseguros, promoviendo asi que las
entfidades aseguradoras ofrezcan este tipo de productos.

e Con la imposicion de sanciones administrativas y la tipificacion de la captacién
ilegal de recursos del pUblico no parece necesario tipificar este delito.

e Las sanciones penales no parecen ser las mds adecuadas para restablecer los
perjuicios de los consumidores de productos de seguros que pueden verse
defraudados, por lo tanto se sugiere promover el andlisis de la justificaciéon de este
delito.

¢ Es importante que la SUDASEG y la Asamblea evallen la posibilidad de albrir un
espacio regulatorio que permita el ofrecimiento de productos de microseguros
por medio de otros canales. Tal y como estd descrita la LAAV existe una gran
restriccion al respecto. El gremio debe apoyar estos procesos de andilisis.

e En el contexto restrictivo de regulacion actual, el gremio debe pensar en la
innovacion de nuevos canales de distribucion teniendo en cuenta los limites de la
LAAV que promuevan el microseguro pero que protejan al consumidor. En este
caso se aconseja analizar los mecanismos de venta directa.

¢ De otro lado se ve como imperativo fortalecer a las cooperativas de seguros para
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2. Ampliar las modalidades que se
pueden utilizar para pagar la prima a
fravés de intermediarios de seguros

3. Modificar el plazo de pago de la
indemnizacién para los productos de
microseguros

1. Analizar la conveniencia de que la
imposicion que las tarifas sean
aprobadas por la SUDASEG y la
posibilidad en casos de interés social
y publico de fijar una tarifa uniforme

2. Establecer claramente las
diferencias entre microseguros y
seguros solidarios

1. Teniendo en cuenta la debilidad
juridica del consumidor de seguros es
necesario prestar especial atencién a
los mecanismos de divulgacién de
existencia y ejercicio de derechos, de
mecanismos de solucién de
controversias, entre ofros.

que ellas por medio de sus redes asociadas puedan ofrecer productos de
microseguros.

Es positivo que se permita que se pague la prima en efectivo o por cheques a
favor de la empresa, pero se podria permitir el pago a través de ofros medios
como transacciones bancarias las cuales se pueden ver soportadas por
plataformas electrénicas.

Permitir que cuando se paga en efectivo al intermediario se considere que el
pago se realizé a la entidad aseguradora.

El plazo de 30 dias para el pago de la indemnizacion es excesivo, es necesario
implementar una heramienta que permita que tales plazos varien teniendo en
cuenta la cuantia de los seguros, en este proceso el gremio puede cumplir una
importante labor para promover tal modificacion.

De no modificarse este término en la LAAV las entidades aseguradoras pueden
adoptar como buena prdctica la aplicacién de plazos de no mds de 10 dias para
el pago de lasindemnizaciones de los productos de seguro.

La actividad aseguradora requiere de libertad para generar innovacion, esta
necesidad de innovaciéon es imperativa en los microseguros. Por lo tanto se
aconseja que se oforgue mds libertad en relacién al establecimiento de las tarifas.
Es de notar que por querer proteger al consumidor en este aspecto puede
distorsionarse la adecuada prestacion de la actividad aseguradora.

Es necesario que tanto el gremio asegurador como la SUDASEG divulguen la
diferencia entre microseguros y seguros solidarios, mds ain en un contexto en que
los primeros necesitan una mayor profundizacién y precisiéon.

Definir que no solo las personas definidas como vulnerables a las cuales estd
destinado el seguro solidario requieren mecanismos de gestion de riesgos, sino
todo ente que esté excluido de los mecanismos.

Contemplar que el consumidor de seguros es un “débil juridico™ conlleva multiples
implicaciones, en especial la necesidad de un régimen de especial proteccién. En
este contexto la LAAV ha procurado proveer tal régimen, sin embargo es
necesario analizar cudl es la condicion del consumidor de productos de
microseguros, quien se encuentra en una situacion de debilidad mucho mads
evidente que la del consumidor medio de productos de seguros. De esta manera
se debe promover un andlisis particular de las condiciones de “debilidad” o
“vulnerabilidad del consumidor de microseguros, con el propédsito de justificar un
régimen de protecciéon mds apropiado para él.
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2. Crear un registro similar al Registro e Uno de los problemas mdas comunes es la informacién separada y consolidada de

Unico de Seguros Solidarios (RUSS) microseguros, una herramienta similar al RUSS para el caso de los microseguros se ~ SUDASEG
para los productos de microseguros muestra como positivo y deberia pensarse en la posibilidad de su implementacion  CAV
solidarios. por parte del gremio asegurador.

1.Implementar estrategias de e Las previsiones segun las cuales la educaciéon financiera, o en particular la

educacion financiera teniendo en “formaciéon necesaria para adquirir y utilizar pdlizas” es un derecho del CAV
cuenta que el consumidor de seguros consumidor, deben servir de base a la creacion de estrategias publico privadas SUDASEG
tiene un derecho reconocido a tal de educacioén financiera, en particular en lo que tiene que ver con la gestiéon de

educacion riesgos.
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Los siguientes temas relacionados con el presente capitulo podrdn consultarse en el Andlisis de
Experiencias Destacables en Latinoamérica y el Caribe bajo los numerales y pdginas senaladas
a continuacion:

6.1. Panorama regulatorio de ALC (P&gina 83)

6.2. Andlisis detallado por pais (Pdgina 85)

7. REMESAS Y MICROSEGUROS
7.1. MICROSEGUROS Y REMESAS

Se ha destacado en las investigaciones e informes de las instituciones lideres en temas de
remesas, que un gran porcentaje de las remesas puede garanfizar el acceso a los bienes
bdsicos como educacién, salud, vivienda y alimentacién, en algunos casos obteniendo acceso
a servicios financieros como ahorro, créditos de vivienda, tarjetas de crédito, créditos de micro-
emprendimientos, entre otfros. Pero a pesar de llegar a cubrir sus necesidades bdsicas, se trata
de una poblacién de bajos ingresos, que se encuentra en la BdP y que perfectamente es
susceptible de acceder a microseguros.

A pesar de las recientes crisis en los flujos de las remesas y las leyes migratorias, las cifras
muestran que los emisores trabajan arduamente para garantizar el envio de dinero que logre
abastecer el costo de vida promedio en sus paises de origen'2.

Sn embargo, como lo explica Manuel Orozco'3, la vulnerabilidad econdmica es directamente
proporcional a la dependencia que tienen los hogares en la recepcion de remesas, esto
significa que la no entrada de dinero desmejoraria notablemente su condicién econdmicay en
muchas ocasiones no existen estrategias para lidiar con situaciones de crisis. Es precisamente en
el andlisis de la vulnerabilidad econdmica de los receptores y emisores de remesas, que se
considera que el microseguro juega un papel fundamental como estrategia para el manejo y
prevencién de la crisis financiera y la administracion de los riesgos de la vida cotidiana.

Con una clara segmentacion de las familias receptoras de remesas vy la identificacion de su nivel
de vulnerabilidad, se logra defterminar el fipo de producto del que se les puede proveer (seguro
tradicional o microseguro), lo que permitiia mantener claridad sobre los conceptos aplicados al
momento de implementar proyectos de microseguro o seguros tradicionales a través de
proveedores de servicios de remesas.

En las remesas, la definicion de productos de microseguro, estd sujeta a un andlisis socio-
cudlitativo de la poblacion para profundizar el nivel socioecondmico de los agentes vinculados
a las remesas, emisores y receptores, lo que permite clasificar su vulnerabilidad tanto
econdmica como social.

No se podria catalogar si los productos distribuidos a través de los proveedores de remesas son
seguros o microseguros con sélo analizar el valor de los ingresos recibidos. Si bien el promedio
mensual de los envios de remesas a cada pais varia significativamente, lo que si se puede
concluir es que oscila entre los 250 ddélares y 450 ddlares, los cuales son destinados en mayor
parte para cubrir los gastos corrientes y en poca medida a inversiones productivas o ahorro. No
obstante, en algunos casos esos 450 ddélares estdn destinados al mantenimiento de una familia
numerosa (Ej. 4 ninos y 2 adultos mayores), lo que la convierte en una familia de bajos ingresos y
vulnerable por su dependencia econdmica. Pero también se encuentran casos en los que una
persona que recibe 150 ddlares puede ser soltera y poseer un empleo y el valor de la remesa es
utilizado para gastos no corrientes (Ej. vacaciones, tfratamientos estéticos o consumo final).

El Centro de Estudios Monetarios Latinoamericanos en su décima primera reunién del consejo
asesor de ministros de hacienda vy finanzas, bancos centrales y responsables de planeacién
econdmica de la Comunidad Andina, en febrero de 2009 en Pery, reafirmd el gran interés por
parte de las autoridades latinoamericanas en determinar el impacto de las remesas sobre los
ingresos de las familias y en conocer el funcionamiento de este mercado. Algunos estudios han
profundizado en la investigacién para caracterizar el nivel socioecondémico de los agentes
vinculados a las remesas, el perfil de los emigrantes, de los hogares que se benefician de las
remesas y de las redes sociales de migracién para conocer la potencialidad del uso productivo

12E| costo de vida se define aqui en términos del gasto en la canasta bdsica, gastos de luz y agua, y teléfono y no excluye lo que se conoce
como la canasta bdsica extendida.
13M. OROZCO, “Vulnerabilidady las remesas en las poblaciones rurales de México”, Didlogos Interamericanos, enero de 2010.
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de estos recursos y plantear esquemas que permitan su inversion en educacién, vivienda vy
generacion de capital productivo.

Sin embargo, son los beneficiarios quienes deciden su utilizacién y mientras las condiciones
internas con respecto al empleo e ingreso no sean favorables, los beneficiarios no tendrdn
incentivos para incrementar su demanda en bienes durables, inversion y ahorro. Esto reafirma
que todo proyecto de diversificacién de productos y servicios a fravés de proveedores de
servicios de remesas, debe contar indispensablemente con un estudio socioecondmico
especializado de los emisores y receptores, acompanado de ajustadas metodologias de
sensibilizacién y educacion financiera.

7.2. OBSERVACIONES GENERALES SOBRE LOS CASOS DESTACADOS

Podria mencionarse, después de analizar las diez entrevistas realizadas a los lideres de algunos
proyectos presentados anteriormente, que existen los siguientes denominadores comunes
esenciales como factores claves del éxito en los proyectos, los cuales hacen referencia a:

Entorno regulatorio, como factor decisivo para facilitar el desarrollo de productos, (Ej.: presencia
de corresponsales no bancarios como estrategia para llegar a los sectores rurales

Tecnologias de informacién, lo que aporta significativamente a los andlisis cuantitativos en
cualquier fase de los proyectos (investigaciéon de mercados, diseno de productos, indicadores de
gestion y de impacto), asi como a la conectividad entre las diferentes entidades que construyen
dlianzas para la implementacién de los proyectos, (F.: aseguradoras y bancos, IMF, cooperativas
0 agencias de remesas.)

Compromiso Institucional, se identificé que aquellos proyectos que se implementaron con
instituciones que poseian solidez, capacidad y gobernabilidad, resultaron ser mds exitosos.

Los otros factores identificados, son relacionados con los componentes bdsicos con los que debe
contar cualquier proyecto de microfinanzas y microseguro:

Andlisis socio-cuadlitativo

Metodologias de educacién financiera ajustadas a las caracteristicas socioculturales de cada
regioén y pais.

Campanas promocionales innovadoras.

Aquellos proyectos que aplicaron metdédicamente estos componentes lograron tener mejores
resultados.

Con respecto a los productos promocionados, predomina el tema de repatriaciéon, salud,
entrega mensual de la remesa por un ano en caso de fallecimiento y bienes, estos siguen siendo
los productos mds prioritarios y pertinentes en la poblacidon emisora y receptora de remesas.

Los precios varian notablemente de pais en pais y los canales de distribucidn siguen siendo los
corresponsales bancarios utilizados por las entidades bancarias o por redes financieras.

7.3. OPORTUNIDADES DE NEGOCIO A TRAVES DE LOS PSR (Proveedores
de Servicios de Remesas)

A pesar de la significativa reduccion del flujo de remesas enviadas por los emigrantes durante el
2008 y 2009, son mds de 20 millones de latinoamericanos los que en la actuadlidad se
encuentran en calidad de inmigrantes. De ellos un 10% corresponde a los caribenos, mientras
que los latinos representan casi la 4° parte de la poblacién nacida en el extranjero'. Con base
en el documento de Powers, Magnoni y Zimmerman, “Formalizacién de los seguros informales
inherentes a la migracion”, son tres los tipos de productos de aseguramiento para migrantes!s,
clasificados a partir de su objetivo:

Mitigar riesgos particulares de los migrantes frente a accidentes en el pais de acogida o
repatriaciéon.

Mitigar riesgos particulares de las familias del migrante que se encuentra en el pais de origen, si
un evento negativo afectase a los migrantes en la posibilidad de enviar dinero a su familia.
Aprovechar los flujos de remesas o los canales de distribucion y las redes creadas por la
migracion.

14Fuente: Cdlculos del Centro de Desarrollo de la OCDE (2009) con base en Database on Immigrantsin OECD Countries (DIOC) (2008) y en la
ronda de censos nacionales de 2000 en América Latina (procesamiento con Redatam+SP de la CEPAL en linea).

15Las oportunidades y retos de cada uno de los modelos, se amplian en el documento. Powers, Jennifer; Magnoni Barbara y Zimmerman
Emily. La formalizacién de los seguros informales inherentes a la migracion: exploracion de los vinculos potenciales entre migracion, remesas
y microseguros. Microinsurance Innovation Facility y OIT. Enero de 2011.
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iv)

Aprovechar el deseo de los migrantes de proteger a sus familias en su ausencia, mediante la
formalizacion del seguro informal proporcionado por la migracion, como en el caso del seguro
de salud.

Pero son pocos los que alcanzan el propdsito de dar apoyo a estas familias que, por su
condicién transnacional, sufren de varios tipos de vulnerabilidad, tanto en el pais de origen
como en el de acogida. En el mismo documento citado, se hace mencién a los tres modelos
existentes para los productos de microseguro, que tienen como caracteristica definitoria, el
punto de localizacién del riesgo y lugar de ubicacién de la entidad aseguradora.

Los siguientes temas relacionados con el presente capitulo podrdn consultarse en el Andlisis de
Experiencias Destacables en Latinoamérica y el Caribe bajo los numerales y pdginas senaladas
a continuacién:

7.1. Panorama actual de las remesas y el desarrollo de servicios financieros en ALC (PAgina 148)
7.2. Microseguros y remesas (Pagina 151)
7.3. Oportunidades de negocio a través de PSR (Pagina 156)

7.4. Matriz de Requisitos minimos para utilizacion de PSR como canal de distribucién (Pagina
161)

8. MATRIZ DE REQUERIMIENTOS MINIMOS

8.1. MATRIZ PARA LA UTILIZACION DE PSR COMO CANAL DE
DISTRIBUCION Y EDUCACION FINANCIERA

La matriz fue disenada teniendo en cuenta el andlisis de los casos exitosos de los proyectos de
remesas promovidos por el FOMIN, IFC e IFAD. Este apoyo permitid incorporar de manera
sistemdtica elementos claves para el éxito de los proyectos y promovid alianzas para estudios
detallados de mercadeo en cada regidn y pais, aportando significativamente al disefio de
productos innovadores, estrategias de comunicacién y mercadeo vy, por ende, un
acercamiento mds efectivo a los clientes potenciales. Igualmente se enfatiza en lo que
pareceria ser una férmula eficiente: adicionar al desarrollo de productos financieros la
educacion financiera (manejo del dinero, familiarizacion con productos financieros y
conocimientos requeridos para gestionar un negocio).

Son entonces las publicaciones del FOMIN, el Scorecard Report y los andlisis regulatorios
efectuados en la reunidén de RemesAmérica 2010, que contrarrestados con las entrevistas a los
lideres de diferentes proyectos exitosos, son los principales insumos para el disefio de la matriz.
(Ver tabla 92)
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TABLA 92. MATRIZ DE REQUERIMIENTOS MiNIMOS - REMESAS

ASPECTOS

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

REGULATORIOS

INSTITUCIONALES

TECNOLOGIAS DE
INFORMACION

INVESTIGACIONES
SOCIO CUALITATIVAS

DISENO DE
METODOLOGIAS DE
EDUCACION Y
SENSIBILIZACION

DISENO DEL
PRODUCTO

CAMPANAS DE
PROMOCION

ESTUDIOS DE IMPACTO

e Revisidn, existencia y representacion legal.

e Revision de leyes y decretos que regulan los
sistemas financieros.

e Potestad para distribuir productos de seguros.

Este aspecto hace referencia al andlisis de los
marcos regulatorios de los sistemas financieros en
los paises, en especial la posibilidad de distribuir
productos a través de corresponsales no
bancarios y empresas de remesas.

e Verificaciéon de solidez financiera (revision de
estados financieros y valoraciéon de
calificaciéon AAA - Ej. fortaleza financiera;
aunqgue no representa un requisito
condicional).

e Verificacion de la solidez de la estructura
organizacional (revision de la certificacion de
procesos bajo normas internacionales (p.ej.
1SO 9000; Ej. sistema de gestion de calidad.
Tampoco representa un requisito
condicional.)

e Firma de compromisos institucionales con las
presidencias de las entidades.

e Capacitacién en Alianzas para el desarrollo.

e Diseno de metodologias que permitan el
fortalecimiento y la evaluaciéon de las
alianzas.

e Definicién de metas y objetivos reales y
alcanzables, asi como la definicion
operacional de los indicadores técnicos y
sociales desde el inicio del proyecto.

Este aspecto hace referencia a la solidez,
capacidad, institucionalidad, orientacion social y
compromiso institucional de las entidades donde
se implementard el proyecto, en especial porque
la gran mayoria de proyectos requiere la
redlizaciéon de alianzas Inter-institucionales
(empresas de remesas, aseguradoras y ONG).

Revision por parte de expertos en ingenierias de
telecomunicaciones o informdtica, sobre las
caracteristicas técnicas de los programas
informdticos, para tener en cuenta cualquier
modificacién o mejoramiento del Tl en el disefio
del proyecto.

Este aspecto hace referencia a la necesidad de
contar con programas informdaticos de
tecnologia de punta y conectividad que
permitan hacer inicialmente andlisis
cuantitativos, segmentacion de clientes, andlisis
de créditos, aceptar pagos y facilitar el acceso
de la informacidn de los clientes.

Aplicacion de metodologias especializadas en
andlisis cualitativos y cuantitativos para la toma
de la informacion e instrumento a ufilizar. Ej. AIMS,
RTC, IKM.

Este aspecto hace referencia a la ufilizacion de
reconocidas metodologias para estudios de
mercado, estudios de factibilidad, estudios de
demanda, estudios de impacto y de satisfaccion.
Se recomienda la contratacién de consultores o
entidades especialistas en productos de
microfinanzas y microseguros.

Aplicacion de metodologias de educacién, en
especial de comunicacién alternativa, para
poblaciones adultas, analfabetas y con poca
disponibilidad de fiempo.

Este aspecto hace referencia a la necesidad de
disefiar metodologias para sensibilizacion y
educacion de la poblacion, de acuerdo a su
perfil socio demogrdfico, la cual varia de
acuerdo al pais y regiones. Igualmente se
recomienda que este proceso esté a cargo de
profesionales de ciencias sociales (p.€j.
antropologia, comunicacion social, etno-
educacion, entre otros.) con experiencias en
educacién a poblaciones vulnerables y adultas.

Andlisis de las investigaciones cudlitativas y la
prioridad social de la poblacién, referente a
productos que permitan manejar y prevenir las
crisis de los emisores de remesas. Se deben incluir
productos focalizados por género.

Este aspecto hace referencia a la necesidad de
mantener las caracteristicas del microseguro, en
especial la posibilidad de minimizar la
vulnerabilidad de los emisores y receptores de
remesas.

Utilizacion de diferentes canales de promocién
nacional y frasnacional.

Hacer campanas a través de redes de
consulados, asociaciones y fundaciones de
migrantes.

Aplicacion de metodologias especializadas en
estudios de impacto Ej. AIMS, RTC, IKM

Este aspecto permite conocer la influencia de los
microseguros como factor de prevenciéon de la
pobreza y evidenciar si los objetivos sociales del
proyecto se mantienen.
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8.2. MATRIZ DE CANALES DE DISTRIBUCION

Las principales preguntas que surgen cuando se inicia la identificacién y construccion de
alianzas con entidades que desde la éptica de la aseguradora pudieran resultar iddneos como
canal de comercidlizacién de los microseguros, estdn relacionadas a nivel general con la
capacidad comercial y operativa que estos poseen asi como su facultad legal para incursionar
en este dmbito. Como se pudo establecer en apartes anteriores el canal es quien estd
representfando a la aseguradora ante el consumidor por lo tfanto se requiere una opfima
sinergia entre estas enfidades.

A continuacién se presenta la matriz de requerimientos minimos para un canal de distribucién
alternativo. Esta puede comprenderse como una herramienta para orientar y validar los
requisitos minimos que se deben identificar en un posible canal de distribucion tanto desde la
optica institucional como la éptica legal. Estos requisitos nos son exhaustivos pero si son bdsicos.
Es asi que la presencia de los diferentes elementos contenidos en la matriz puede resultar
favorable para filtrar de manera simple y sistemdtica el mapeo de los posibles canales de
distribucion o sencillamente para la formulacién y evaluacién de proyectos.
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TABLA NO. 93. MATRIZ CANALES DE DISTRIBUCION

OBJETIVOS ACTIVIDADES

e Verificacion de existencia y representacion legal asi como financiera (revision de estados
financieros, vinculaciéon a gremios, entre otros que permitan ver la legitimidad )

e Verificacion de la solidez de la estructura organizacional (revision de la certificacién de
procesos bajo normas intemacionales (p.ej. 1ISO 9000; Ej. sistema de gestion de calidad.
Aungue no representa un requisito condicional.)

Solidez institucional e Revision de fipo de contratos, reglamentos y rotaciéon de funcionarios que posee el canal.
Una alta rotacién de personal o contratos informales inciden en los costos de capacitacion
del proyecto.

* Hacer encuestas mediante grupos focales con los clientes que utilizan los servicios del posible
canal o con clientes potenciales para identificar tanto su satisfaccién con el canal como su
reconocimiento de marca.

Confirmar Alcance,
proximidad, frecuencia de
contacto y comprension
que poseen sobre los clientes

e Visitas de campo a los puntos de venta para evaluar la dindmica real de los servicios que
ofrecen (Ej. Homogeneidad en la calidad de sus redes de servicios, principales dias de
afluencia para proponer apoyo en la promocion de los microseguros, capacidad de ubicar
material de marketing, entre otros).

potenciales
e Redlizar verificacion a través de expertos en desarrollo tecnoldgico para establecer el grado
de desarrollo tecnolégico del canal, capacidad de software para el manejo de grandes
concentraciones de transacciones. Conectividad estable y homogénea en todos los puntos
de venta en especial para aquellos puntos ubicados en zonas rurales. Compatibilidad para
Confirmar compatibilidad complementar las tecnologias existentes. Capacidad de emitir datos volumétricos que
operativa y tecnoldégica permitan el disefo de productos o resultados de la gestion. Capacidad para recaudo y

apoyo a la reclamacién del siniestro.

¢ Sila entidad no posee o presenta debilidades con alguno de estos puntos se debe tener en
cuenta dentro del presupuesto financiero del proyecto y asi establecer la viabilidad
financiera dentro de los gastos iniciales
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Firma de compromisos institucionales con las presidencias de las entidades.

Capacitacion en Alianzas para el desarrollo.

Disefio de metodologias que permitan el fortalecimiento y la evaluacion de las alianzas.
Definicion de metas y objetivos reales y alcanzables, asi como la definicion operacional de
los indicadores técnicos y sociales desde el inicio del proyecto

Fortalecimiento de alianzas

e Redlizacion de grupos focales en los puntos de venta, comparados con la informacién
volumétrica que posea el canal sobre sus clientes actuales.

e Revision de Censos poblacionales, indices de desarrollo humano o informes locales sobre el
desarrollo  social y econémico de la regién donde se encuentra el canal o los clientes
potenciales.

Verificar Pertinencia del
producto

Verificar la facultad del
canal para operar como
comercializador

e Revision de normas y decretos que permitan que el canal pueda recaudar primas, recibir
comisiones o gastos de uso del canal.

e Establecer cronograma de induccion y re induccion con alcance a todas las sedes del canal
para garantizar el enfrenamiento del personal que se encargara de apoyar el proceso de
venta y servicio al cliente.

Garantizar la tfransparencia e Garantizar la permanencia de material o informacién que permita orientar claramente al
cliente vinculado sobre sus deberes y derechos frente al producto.

e Garantizar la orientacién minima frente al proceso de reclamacion de un siniestro.(llamada
por parte del canal a lineas de atencién al cliente, sedes, redes hospitalarias, entre otros)

Marco Regulatorio

El siguiente tema relacionado con el presente capitulo podrd consultarse en el Andlisis de
Experiencias Destacables en Latinoamérica y el Caribe bajo el numeral y pdgina sefalada a
continuacién:

8. Matriz de Requisitos minimos para canales de distribucién (Pagina 163)
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9. CONCLUSIONES

El mercado de microseguros de ALC estd actualmente en expansidn, y es precisamente en
este momento que es importante establecer un filtro para evitar la multiplicacion de
experiencias que no reportan ningun valor al consumidor y que no son viables
financieramente. Es importante integrar en el sector privado asegurador que sdlo los
productos que permiten cumplir estos dos elementos de forma simultdnea pueden ser
implementados y profundizados, para ello es importante que tengan en cuenta los criterios
descritos en este Estudio para poder evaluar si sus productos cumplen con tales propdsitos.

Ahora bien, la evaluacidon de los productos de microseguros no deberia redlizarse
Unicamente por cada entidad, sino de forma conjunta y transparente, para lo cual la
consolidacion de informaciéon separada de microseguros vy su divulgacion resulta esencial. Sin
embargo se encontré que el sector privado asegurador de los paises objeto del Estudio no se
muestra a favor de compartir la informacién, por tal motivo es imperativo que el gremio vy los
entes de supervisibn promuevan la transparencia en este aspecto, de lo contrario serd
imposible diagnosticar de forma real un producto o el mercado de microseguro de un pais.

Para terminar, es de notar la importancia que fiene el marco regulatorio aplicable a los
microseguros en cada pais para promoverlos y facilitarlos y proteger al consumidor de tales
productos. Esto no significa que sea necesaria una regulacion especial de microseguros en
cada pais, toda vez que, tal y como se vio, ésta no es la garantia de que el marco
regulatorio serd apropiado para los microseguros. Es importante analizar de forma transversal
todo el marco regulatorio aplicable a los microseguros, para asi estar en la capacidad de
emitir diagndsticos certeros, estableciendo pasos a seguir para hacer cada vez mds
adecuado el entorno en el cual se ofrecen los productos de microseguros, el cual debe
caracterizarse por su equilibrio entre dos elementos: promocién de microseguros y proteccion
al consumidor.
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