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RESUMEN



“Although we have some general indicators about which programs have been successful, we do not have any quantitative analysis
and/or peer benchmarking to determine which specific factors drive business success”

Is There a Business Case for Microinsurance?2, Microinsurance Centre, 2011

“Si el seguro no proporciona valor a los pobres, si no obtenemos ningun beneficio de la cobertura, entonces no habrd un mercado
para él. Si las organizaciones no pueden ser rentables mientras ofrecen seguros para los pobres, entonces no lo hardn, al menos por
mucho tiempo”

Proteccién de los Trabajadores Pobres, Informe Anual, Oficina Internacional del Trabagjo, 2010

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 poblacién teniendo en cuenta su especial
situacién de vulnerabilidad. Es asi que el microseguro ha cobrado gran importancia en ALC.

En este confexto la labor del sector privado asegurador es esencial, foda vez que cuenta con la
experiencia y las herramientas técnicas necesarias para garantizar una adecuada gestién de riesgos de
este segmento de la poblacion. Si bien multiples son las razones por las cuales el sector privado
asegurador se ha venido inferesando en los microseguros, es de resaltar que el microseguro debe ser visto
como un negocio potencialmente rentable, razdén 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
poblacidn de bagjos recursos y, simultdneamente, debe ser financieramente viable.

Teniendo en cuenta lo anterior, los dos elementos esenciales que permiten calificar 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, fransparencia y desarrollo
tecnolégico. Tales criterios permitieron evaluar la informacién recibida en relacién 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,
PerUy Venezuela).

Sin embargo, uno de los grandes obstdculos con los que se encontré este estudio fue la dificultad para
recabar la informacién necesaria para identificar la presencia de los criterios establecidos.
Particularmente ello se debidé a que el sector asegurador tiene ciertas prevenciones sobre el suministro
transparente 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 agjustar los proyectos de microseguros desarrollados en ALC. Este
benchmark continda siendo un reto para la industria de los microseguros.

A pesar de ello, este estudio logrd 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

1 Délares estadounidenses.



ofrecidos, los canales empleados, las caracteristicas de los clientes vigentes y potenciales, asi como la
capacidad operativa en la prestacion 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 identificé que la mayoria de proyectos
clasificados como destacables tenian una antigledad de 3 a 5 afos.

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 relaciéon con la distribucion, 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 participacion en el mercado. En particular, en paises como Brasil
predomina el “retail”, mientras que en Colombia y PerU debutan en la utilizacion 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 regidon 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 continuidad a los proyectos de
mMicroseguros.

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 vy la
calidad de informacién sobre estos. (esta es la definicion 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 region, 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 disefo y desarrollo de proyectos que aprovechen y complementen el
desarrollo tecnoldgico 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
todas los actores interesados en el desarrollo de la industria de los microseguros en la canalizaciéon
pertinente de los recursos financieros y el apoyo técnico en el desarrollo de capacidades.

De oftro 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, toda vez poco importa si
un producto 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 ala vez promueve y facilita el microseguro, y protege al consumidor del microseguro.

Con el propésito de analizar el grado de adecuacion del marco regulatorio de tales paises, se analizaron
de forma ordenada los siguientes elementos:

En primer lugar se evalud la existencia de herramientas que promuevan el microseguro en cada pais.
Tales herramientas no se limitan a exenciones tributarias, imposicién a las entidades aseguradoras de
obligaciones para asegurar determinado sector de la poblacidn, o imposicién de transferencia de
aportes para el fortalecimiento del seguro a determinado sector. Siendo ello asi, se incluyd entre tales
herramientas, el entorno de inclusién financiera de cada pais, especialmente en casos en que la gestion
de riesgos ocupa un rol esencial.

En segundo lugar, se estudio si las reglas prudenciales eran apropiadas para que entes de importancia
para los microseguros, como las cooperativas o las mutuales, puedan ejercer la actividad aseguradora.
De igual manera se analizd si se permite un cierfo grado de informalidad supervisada o si los
requerimientos patrimoniales resultan excesivos.
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En tercer lugar, se analizd si las reglas de conducta de mercado son suficientfemente flexibles y
protectoras del consumidor, garantizando asi la innovacién de canales de distribucion capacitados y
diligentes en el cumplimiento de sus obligaciones; promoviendo la simplicidad, transparencia y celeridad
en las relaciones y procesos que involucren al consumidor, el canal de distribucidén y la entidad
aseguradora.

En cuarto lugar, se estudid coémo afecta la regulacidon de productos de seguros, y en los casos en que
existe una regulacion especifica de microseguro, como es el caso de México y PerU, cédmo se puede
evaluar dicha regulacion.

En quinto lugar se valoré el régimen de proteccidn al consumidor y de educacién financiera. En
particular se tuvieron en cuenta los mecanismos de solucidn de controversias, los procedimientos de
reclamo de cardcter administrativo, la existencia de un defensor del asegurado o de entidades
dedicadas a la defensa del consumidor de seguros, financiero o en general. De igual manera se
analizaron los pardmetros regulatorios de las estrategios de educacion financiera en cada pais,
haciendo referencia a las iniciativas mds interesantes.

Una vez analizados estos elementos, se pudo concluir que de forma general el marco regulatorio de los
paises objeto de estudio encuentra un relativo equilibrio entre promocidén de microseguros y proteccion
del consumidor de microseguros. Sin embargo, paises como Venezuela presentan un cierto desequilibrio
en este aspecto, de unlado, porla carencia de un entorno que promueva y facilite el microseguro, pero
por el otro 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 distinfo 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 regulacion de los canales alternativos de distribucién y los términos aplicables
a los procedimientos que se realizan en ejecucién del contrato de seguro. De otfro lado, se evidenciaron
interesantes propuestas de proteccién al consumidor y de educacion financiera que es importante seguir
profundizando.

Acto seguido se presentd un plan de accidon de cardcter regulatorio para cada pais. Al respecto, es de
notar que si bien la facultad de regulacién no estd a cargo de las entidades aseguradoras o del gremio
asegurador, no deja de ser menos cierto que su importante rol en la promocidn, debate y andlisis de tales
decisiones.
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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”, 1o cual explica por qué la mayoria de productos de
microseguro implementados durante este periodo han sido introducidos por companias privadas de
Seguros?.

Para dar un panorama de las companias aseguradoras que se han inferesado en los microseguros, vale
la pena mencionar las actividades de aseguradoras como Allianz principalmente en India, Indonesia,
Colombia, Egipto, CamerUn, Senegal, Laos y Costa de Marfil; Zurich en Indonesia, Bolivia, Venezuela,
Suddfrica; American Internacional Group (AIG) - hoy Chartis - en India, China, Uganda, Colombia;
Mapfre en Brasil, Colombia, México, Per( y E Salvador, Metlife en India, Chile, Brasil, México; Bradesco en
Brasil, entre otros. De igual manera se encuentran companias de reaseguros como Munich Re, Guy
Carpenter & Co, Eureko Re, SCOR y Swiss Re, asi como el célebre sindicato de reaseguros Lioydss3.

Apreciando esta tfendencia, 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 implementacion de proyectos de
microseguros” (el Estudio), el cual fue financiado por la Fundacion MAPFRE, FIDES y el BID/FOMIN.

2.1. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

En términos generales, el Proyecto disenado por FIDES y el BID/FOMIN tiene por objetivo desarrollar un
modelo pilofo de productos y mercados de microseguros para las personas de bajos ingresos en ALCS. Hl
Proyecto se ejecuta a través de cuatro componentes: (1) Evaluacion de experiencias exitosas en
Latinoamérica, el Caribe y ofras regiones; (2) Elaboraciéon de Matriz de Requerimientos Minimos por pais
(MRM); (3) Plan de Construccién de Capacidades (PCC); y (4) Fortalecimiento Institucional vy
diseminacion de lecciones aprendidasé.

El Estudio tiene por objetivo ejecutar los dos primeros componentes del proyecto, los cuales se describen,
con base enlo 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.

Para la ejecuciéon de esta etapa se entregardn los siguientes informes:

1. Uninforme que indique las condiciones existentes en los paises de mayor desarrollo en el dreaq,
en relaciéon con canales de distribucién, formas de recaudo, conceptos actuariales, productos
ofrecidos y regimenes regulatorios.

2. Uninforme sobre los mecanismos utilizados para promover y mercadear los productos.

3. Un informe sobre los mecanismos de proteccidn de derechos al consumidor y campanas de
informacion utilizadas.

Los resultados esperados de este primer componente son :
1. Larecopilacion completa de estudios y/o casos efectuados en ALC y otras regiones del mundo.
2. La elaboracion de un estudio sobre productos con potencial en el sector de las remesas y otras
innovaciones.

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

3M. ORECCHIO, V. SIDHU, Another world: more reinsurers are dipping their toes into the microinsurance market, en Best's Review, agosto 2009.

4 Proyecto ATN/ME-11675-RG.

5 Reglamento Operativo del proyecto. Desarrollo del Sector Privado Micro-asegurador en Latinoamérica y el Caribe — RG-M1150 (Reglamento Operativo),
numeral 2.1.

¢ |Ibid. Numeral 2.2.
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3. La ejecucién de un “benchmark™ operativo y financiero para microseguros en ALC luego de un
andlisis minucioso sobre las experiencias estudiadas’.

I. Elaboracién de la MRM: Los objetivos de este segundo componente son:

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

En particular, los requerimientos a analizar son: las condiciones de mercado (productos
ofrecidos y demandados), las condiciones operativas (conceptos, aplicabilidad actuarial,
desarrollo de productos bdsicos), las condiciones tributarias que afectan a las Companias de
Seguros (CS), y las condiciones para la existencia de buenos y confiables canales de
distribucion (formas de recaudacion, venta, vinculo con otros productos como microfinanzas o
servicios publicos).

2. Confrontarla matriz con las experiencias recogidas en el componente 1.
Los resultados esperados de este segundo componente son :

a. Construccion conjunta de una MRM o “Scorecard” para enfrentar proyectos de microseguros
sostenibles.

b. Entregar una recomendacion de plan de accién para cada pais sobre los pasos y acciones
necesarios para impulsar un verdadero desarrollo del sector privado en el campo de los
mMicroseguros.

Sin embargo, habiendo estudiado con detalle la informacién entregada por las CS se encuentra que no
existen las heramientas suficientes para poder disenar un Benchmark operativo y financiero para
microseguros en ALC. Un estudio de tal magnitud requiere de la activa participaciéon de los interesados,
a través de la entrega consolidada de la informacién que permite evaluar el desempeno de la
compania en el ofrecimiento de microseguros. Es de resaltar que en el caso de haberse contado con la
suficiente informacion, habria sido posible la identificacidn de los patrones financieros y operativos y, a
partir de alli, definir un marco de referencia e incorporar los indicadores de desempeno de cada
proyecto en un modelo multivariante, asignando una ponderacion a cada variable para obtener una
calificacion cuantitativa de cada experiencia que muestre su comportamiento y su incidencia en el
resultado final; un modo de cuantificar su éxito.

Por otro lado, en el aspecto tributario no se cuentan con las herramientas técnicas necesarias para
comprobar el impacto que podrian tener posibles modificaciones a los regimenes tributarios aplicables
en cada pais. De igual manera no se cuenta con los recursos para consolidar la informacién relativa a
los regimenes tributarios de cada pais.

Teniendo en cuenta estas limitaciones, este estudio tiene los siguientes objetivos:

1. Identificar los criterios que permiten calificar un caso de microseguro como destacable. Durante
esta identificacion se realizé un andlisis de las condiciones existentes (canales de distribucion,
formas de recaudo, conceptos actuariales, productos ofrecidos, regimenes regulatorios, proteccion
al consumidor y educacion financiera) en los paises de mayor desarrollo en el drea, asi como las
condiciones de los casos destacables en tales paises.

2. Recopilar de los casos de microseguros de ALC, teniendo en cuenta la informacién recabada
durante el Estudio y la informacion disponible en los foros especializados en microseguros.

3. Identificar los casos de microseguros que son destacables en ALC, senalando el estado de avance
de los criterios que permiten clasificar tal caso como destacable.

4. Estudiar el marco regulatorio aplicable a los microseguros de cada pais objeto del estudio, e
identificar si este es apropiado o no para los microseguros.

7 Ibid. Numerales 2.4.y 2.5.
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5. Elaborar de un estudio sobre productos con potencial en el sector de las remesas y oftras
innovaciones.

6. Elaborar matrices de requerimientos minimos para:
° Canales alternativos de distribucion
° Proveedores de servicios de remesas

7. Presentar Planes de Accién institucionales y regulatorios por pais.

2.2. METODOLOGIA Y RECOLECCION DE DATOS

Para cumplir con los objetivos del Estudio, se dividié el andlisis en dos etapas:
Primera etapa:

En la primera etapa se identificaron los criterios disponibles en el estado del arte de los microseguros
para clasificar una experiencia de microseguro como “exitosa”, y las condiciones existentes en los paises
de mayor desarrollo en microseguros, especialmente en Africa y Asia.

Para la ejecucion de la primera etapa se procedid a analizar la literatura existente sobre indicadores de
desempeno en microfinanzas y en microseguros.

De igual manera, se estudiaron los casos mds representativos de microseguros, identificados como tal
por expertos en microseguros. Para esta evaluacion se tuvo en cuenta la informacion de la
Microinsurance Network, los reportes de las Conferencias Internacionales de Microseguros, los estudios
especificos por pais, entre otros.

Segunda etapa:

Durante la segunda etapa se recopilaron y analizaron las experiencias de microseguros del sector
privado asegurador en ALC, en especifico de seis (6) paises seleccionados: Brasil, Colombia, Guatemala,
México, PerU y Venezuela (Paises Objeto del Estudio).

Para recopilar la informacién se utilizaron principalmente dos herramientas: en primer lugar, la base de
datos obtenida como resultado de la “Encuesta 1 para levantamiento de informacién” (Anexo V),
disenada por el senor Guillermo Aponte y su grupo de consulfores entre los meses de julio y noviembre
de 2010. En segundo lugar, se elabord una nueva encuesta con el propdsito de obtener la informacion
necesaria para cumplir los objetivos del Estudio “Encuesta 2 para el levantamiento de informacion”
(Anexo Ill).

La recoleccidon de la informacién a través de la encuesta 2 se condujo durante los meses de abril y
mayo de 2011 y la convocatoria y seguimiento para el diligenciamiento de las encuestas estuvo a
cargo de las Asociaciones pertenecientes al FIDES de los paises objetos de estudio. Es de notar que
desafortunadamente se encontrdé como obstdculo la falta de entrega de la informacidn por parte de las
CS aun a pesar que el Estudio estd destinado especificamente a este sector, esta circunstancia que
constituyd la mayor dificultad en el desarrollo del Estudio.

Teniendo en cuenta la constante dificultad en la recopilacién de informacién por parte de las CS, se
profundizé el andlisis de la informacién disponible de los paises objeto del Estudio en los foros
especializados en microseguros.

Con la informacién recopilada se procedid a clasificarla por pais, lo cual permitié tener claridad sobre el
concepto de microseguro que cada experiencia adopta y sus principales caracteristicas (i.e: productos
ofrecidos, canales de distribucién, formas de recaudacién, mecanismos utilizados para promover y
mercadear los productos). Pero en especial, identificar el desempeno técnico con que estas
experiencias contaban (i.e: pdlizas vigentes, primas emitidas,

Posteriormente, se realizd un andlisis transversal por pais que permitiera identificar las condiciones
existentes y asi compararlas con las condiciones existentes identificadas como base en la primera etapa.
En este contexto se identificaron las coincidencias y diferencias entre los paises con mayor desarrollo en
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el sector y los paises objeto de este estudio en ALC, haciendo énfasis en el marco regulatorio y desarrollo
institucional.

Con esta informacién se elaboraron las matrices de requerimientos minimos y se establecieron las
principales necesidades en la industria para la creacion de un entorno propicio para el microseguro en
ALC, las oportunidades de mercado, los principales retos para la incursibn en nuevos canales de
distribucidn y el diseno de productos socialmente pertinentes.
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MARCO CONCEPTUAL



En este capitulo se establecerdn los elementos conceptuales fransversales del Estudio, entre ellos: la
definicion del microseguro (3.1.); la delimitacién del consumidor de microseguros (3.2.); las
caracteristicas del microseguros (3.3.); los modelos de prestacion (3.4.); la precisibn de quiénes son los
entes que pueden asumir los riesgos, asi como los entes que distribuyen los productos de microseguros
(3.5); la identificacion de las diferencias entre seguros convencionales y microseguros (3.4); y por Ultimo,
(3.7) los aspectos relevantes a tener en cuenta para evaluar que fan apropiado es el marco regulatorio
aplicable alos microseguros.

3.1. DEFINICION DEL MICROSEGURO

En la actualidad resulta dificil afirmar que exista unanimidad sobre la definicion de “microseguro”. Sin
embargo, se pueden identificar dos tendencias para definirlo, en primer lugar, en razén del monto de las
coberturas o primas (definiciones practicas) y, en segundo lugar, en razén de la poblacién a la cual el
seguro estd destinado.

Segun la primera tendencia, el seguro es considerado como “micro” debido al monto del valor
asegurado o de la primaeg. Esta posicidon fue adoptada en la India, en donde si bien las normas
relacionadas con el microseguro no lo definen de forma precisa, en la Circular « Microinsurance
Regulations » del 2005 de la Autoridad de Regulacién de Seguros de la India — Insurance Regulatory and
Development Authority (IRDA), se establecié el monto de la cobertura como criterio para calificar un
producto como microseguro,’. De igual manera, esta tendencia se adoptd inicialmente en el Pery en el
ano 2007 por la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)'0. De acuerdo con el articulo 3 del
antiguo reglamento, la prima mensual y los montos de cobertura de los productos de microse guros, no
podian exceder los 3.300 ddélares y los 3 ddlares respectivamente!!.

Segun la segunda tendencia, el microseguro es definido en razdn de la poblacién ala cual se encuentra
destinado. Al respecto, la Asociacion Internacional de Supervisores de Seguros - International Association
of Insurance Supervisors (IAIS), define microseguro como la “proteccién de personas de bagjos ingresos
contra peligros especificos a cambio de pagos de primas regulares proporcionales a la probabilidad y
costo del riesgo involucrado”2. Tal definicion ha sido adoptada por el nuevo reglamento de
microseguros del Pery adoptado en 200913,

Es de resaltar que en otros paises se ha adoptado una aproximaciéon mixta, segun la cual el microseguro
es definido en funcién de la poblacién a la cual estd dirigido, pero a la vez se fijan topes mdximos de
cobertura o de primas. Este es el caso de México, Filipinas y el proyecto de ley que se encuentra en
andlisis en el Brasil'4. En México, la Comision Nacional de Seguros y Finanzas (CNSF) precisé que el
microseguro promueve el acceso de productos de seguro a la poblacién de bajos recursos's, sin
embargo, en su articulo 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros adoptada en noviembre de 2010, la cual
adoptd la definicion del antiguo articulo 23 de la Circular S-8.1. que adoptaba montos mdximos de
cobertura y una prima mdxima mensual para los seguros de danos'é. Por su lado, la Comision de Seguros
- Insurance Commission (IC) de Filipinas, actud de forma similar al indicar que la prima no podia exceder
el 5% del salario diario minimo y que el monto asegurado no podria superar 500 veces el salario minimo!7.
Para el caso de Brasil, si bien la definicion estd basada en la poblacién de bajos ingresos, la cual estaria

80IT, Social Security: A new consensus, Geneve, 2001, p.63.

9 En general para los seguros generales y vida, los valores asegurables minimos fluctGan entre USD$110 y USD$220, y los montos mdximos asegurados
varian entre USD$665 et USD$1.100. Para mds detalle ver el Schedule |y Schedule Il en la Gazette de India F. No. IRDA/MI/3/2005. Es de notar que en la
actualidad se encuentra en revisién una modificacion del tope minimo de los seguros de vida, tope que se propone elevar de 210 ddlares a 2.100
ddlares.

10 SBS, Resolucién 215 del 27 de febrero de 2007, Articulo 2.

11 El monto asegurado no podia exceder los USD$3.300 y la prima mensual no podia superar los USD$ 3,3. Articulo 3, SBS, Resolucién 215 del 27 de febrero

de 2007.

12]AlS, Aspectos de regulacion y supervision de microseguros, junio 2007, numeral 10.

13E microseguro es un seguro que brinda profeccion a la poblaciéon de bajos ingresos, frente a la ocurrencia de pérdidas derivadas de los riesgos
humanos o patrimoniales, que les afecten. Resolucidn SBS N° 14283-2009, 29 de octubre 2009.

14 La Comisién Consultiva de Microseguros redacté un proyecto de ley de microseguros (Proyecto de ley 3.266/2008). AUn a pesar que este proyecto no ha
sido aprobado, desde ya existe consenso en el seno de la Comision Consultiva de Microseguros sobre la siguiente definicidon de microseguros : «is the
financial protection provided by authorized providers for the low-income population against specific risks in return for premium payments proportional to the
probabilities and risk assumed, in compliance with the legislation and the internationally accepted principles for insurance ». R. SIMOES, et al. Part 1, SUSEP's
Microinsurance Working Group Reports, Partial Report I, Microinsurance — Concept, definition and target audience indentification, 2010, p.14.

15 Arficulo 2, Circular $-8.1 de la CNSF, 14 de diciembre 2007 y articulo 5.1.2. de la Circular Unica de Seguros de la CNSF del 8 de noviembre de 2010.

16 Para los seguros individuales el valor méximo asegurado es de cuatro veces el Salario Minimo General (SMG), aplicable al Distrito Federal y, para los seguros
de grupo, fres veces el SMG. Para los seguros de dafos, la prima méxima mensual es de 1,5 dias de SMG. Articulo 23 de la Circular $-8.1. de la CNSF, 14 de
diciembre de 2007 y articulo 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros del 8 de noviembre de 2010.

17 Articulos | y Il de Insurance Memorandum Circular N°. 9-2006 de la IC, 25 de octubre de 2006.
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claramente delimitada, se propone igualmente que los productos de microseguros se caractericen por
determinados valores asegurables's,

A lo largo del Estudio se adopta la segunda tendencia, en el entendido que la poblacion a la cual estd
destinado el microseguro, constituye el punto de convergencia de los mds diversos intereses que los
participes del microseguro tienen en dicha actividad. Es asi como por un lado, el sector privado
asegurador ve en la poblacion de bajos ingresos un nuevo nicho de mercado potencialmente
rentable’?, y por el ofro, las organizaciones internacionales, los estados, las Organizaciones no
Gubernamentales (ONG) y todo ente interesado en la lucha contra la pobreza, concibe el microseguro
como una herramienta apropiada para gestionar los riesgos de una poblacion especifica: la poblacién
de bajos ingresos, la cual es especialmente vulnerable a los riesgos, carece de medios eficaces para su
gestién, y que como consecuencia del acaecimiento de un siniestro, cae bajo la linea de la pobreza o,
si ya lo estd, le es cada vez mds dificil salir de esa “trampa de la pobreza20,

3.2. EL CONSUMIDOR POTENCIAL DE LOS MICROSEGUROS

Resulta necesario identificar quién es la poblacién de bajos recursos, o especificamente, quién es el
"consumidor potencial de los microseguros”. Es de aclarar que a lo largo del Estudio se adoptd el término
“consumidor de microseguro”, entendiéndolo como “toda persona susceptible de beneficiarse de una
cobertura de un producto de microseguro”, en el entendido que este término permite englobar tanto el
suscriptor, el asegurado, y el beneficiario?!, asi como el cliente, el usuario y el cliente potencial de un
seguro??,

Cuando se formula un proyecto de microseguros, es imperativo identificar la perfinencia social que este
tiene y cdmo se debe articular con los temas de desarrollo prioritarios en un pais o regién?3. Es por esto
que el conocimiento de los informes locales o internacionales frente a indices de Desarrollo Humano (IDH)
emitidos por Naciones Unidas, censos poblacionales que reflejan la dindmica socioecondmica de las
poblaciones objeto (i.e: indigenas, afro descendientes, mujeres cabeza de hogar, poblaciones laborales
informales), entre otros, constituyen el mayor insumo para iniciar la formulacion de un proyecto de
mMicroseguros.

Si bien el objetivo de este estudio no es definir la pobreza ni sus métodos de aproximacion, en los
microseguros esta ocupa un lugar central, debido a que son precisamente los “pobres” quienes son los
consumidores potenciales. En este aspecto es importante tener en cuenta los indices nacionales de
pobreza; la linea de pobreza disenada por el Banco Mundial (linea de pobreza de 2,25 délares y linea de
pobreza extrema 1,25 ddlares); y particularmente, el concepto de la Base de la Pirdmide (BdP), que
consiste en la poblacién que cuenta con menos de 8 délares por dia24,

En el caso de los microseguros, el consumidor potencial estd compuesto por la BdP, sin embargo se ha
establecido que las poblaciones con ingresos menores a 1,25 ddlares no serian objeto de tales
programas, restringiendo asi el consumidor potencial de los microseguros a los microempresarios y los
frabajadores pobres pertenecientes tanto al sector formal como informal cuyos ingresos oscilan entre 1,25

18Es importante indicar que el caso brasilero sirve de ejemplo para corroborar que un microseguro no es necesariamente un seguro a bajo costo, toda vez
que desde el ano 2004, Brasil cuenta con lo que se han denominado “seguros populares” que no son ofra cosa que seguros de bajo costo distribuidos por
canales de distribucién masivos. Sin embargo, estos seguros no son considerados como microseguros propiamente, debido a que no estdn destinados
Unicamente a la poblacion de bajos recursos. Las circulares que crearon y reglamentaron los seguros populares en el Brasil son la Circular SUSEP 267/2004 y la
Circular SUSEP 206/2005.
19 J. ROTH, M.Mc CORD et D. LIBER. The Landscape of microinsurance in the World's 100 Poorest countries, The Microinsurance Center, Avril 2007, p. 21 ; M.
NABETH, Les assureurs dans |I'économie de développement, Revue Regards —-SCOR-, n. 11 de octubre 2004. LLOYDS, Insurance in Developing Countries:
Exploring opportunities in microinsurance, 360° Risk Insight, Lloyds et Microinsurance Centre. 2010, p.11. Ver también : ALLIANZ GROUP, Learning to insure the
poor : microinsurance report, 2010.
20 R. HOLZMANN et S. JORGENSEN, Gestion du Risque sociale : cadre théorique de la protection sociale, février 2000, Document de travail sur la protection
sociale, Unité Spéciale de Protection Sociale, Banque Mondiale, 2000, p.20. D. COLLINS, J. MORDUCH, S. RUTHERFORD et O. RUTHVEN, Portfolios of the Poor —
How the World's Poor Live on $2 a Day, Princeton, 2009, pp. 52-61
21 En efecto, la adopcidn de este concepto obedece a una aplicacién especifica al microseguro del término “consumidor de seguro” que es entendiéndolo
como “toda persona susceptible de beneficiar de una cobertura de seguro” M. FONTAINE, Droit des assurances, 3¢ éd. Bruxelles, Larcier, 2006, p. 46.
22 Esta posicidn se ve reforzada por ciertos paises en ALC, tal es el caso de Colombia, donde segun la reciente reforma al Estatuto Orgdnico del Sistema
Financiero (EOSF), cuerpo de normas que regula el sector financiero, se introdujo la nocién mds general de “consumidor financiero”, conforme la cual el
consumidor financiero es “todo cliente, usuario o potencial cliente de las entidades vigiladas En especifico, el cliente es “la persona natural o juridica con la
cual las entidades vigiladas establecen relaciones de orden legal o contractual, para el suministro de productos o servicios, en desarrollo de su objeto social”,
el usuario es la persona natural o juridica quien, sin ser cliente, utiliza los servicios de una entfidad vigilada, y el cliente potencial, “es la persona natural o
juridica que se encuentra en la fase previa de tratativas preliminares con la entidad vigilada, respecto de los productos o servicios ofrecidos por éste " Articulo
2 delaLey 1328 del 15 de julio de 2009.
23 Anexo 5. Indicadores de desarrollo
24A. HAMMOND, W. KRAMER, R. KATZ, J. TRAN, C. WALKER, Los siguientes 4 mil millones, Tamafo del mercado y estrategia de negocios en la Base de la
pirdmide, World Resources Institute y la Internacional Finance Corportation, 2007, p.13.. C.K. PRAHALAD, The Fortune at the Bottom of the Pyramid: Eradicating
Poverty Through Profits, Wharton School Publishing , 2004, p.21
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ddlares y 8 délares y que estdn excluidos de los mecanismos tradicionales de administracion de riesgos,
entre ellos el seguro.

Respecto a la poblacidén con ingresos menores a 1,25 USD es de notar que pueden considerarse como
consumidores potenciales de microseguros en la medida que se celebren alianzas puUblico-privadas con
entidades del gobierno, que normalmente se concretan en el subsidio del pago de las primas. Si bien los
subsidios de las primas pueden ser cuestionables en el senfido que pueden generar dependencia de los
asegurados, falta de conciencia sobre el riesgo y desercidon una vez expira el subsidio, estos mecanismos
deben ser temporales y resultan apropiados Unicamente durante las etapas iniciales de los productos. De
ofro lado, las alianzas pUblico-privadas pueden optar por reducir los costos operativos y asi reducir la
prima, la cual serd asequible para estas poblaciones, por ejemplo los recursos financieros podrian ser
encauzados en la implementacién de herramientas tecnoldgicas, potenciar mecanismos de inclusiéon
social y educacion financiera y utilizar la infraestructura del estado para dar el alcance necesario a las
poblaciones mds vulnerables y pobres de los paises.

FIGURA 1. CLASIFICACION CUALITATIVA DE LOS CONSUMIDORES POTENCIALES EN MICROSEGUROS DE
ACUERDO A LA POBLACION DE LA BASE DE LA PIRAMIDE (BDP)
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Elaboracion propia, a partir del World Economic Forum. The next Billions (2009) y Swiss Re Economic Research and
Consulting, Povcalnet

De acuerdo con el Banco Mundial, en el ano 2005, la poblacidén mundial con menos de 2 ddlares al dia
ascendia a 2,6 billones de personas. En particular, la poblacion devengando entre 1,25y 2 ddlares era
de 1,2 billones de personas?s. De otro lado, aumentando la linea de medicidn de ingresos, la poblacion
mundial con menos de USD$3.000 (BdP) al ano para el 2007 (en poder de compra local, lo cudl
significaria aproximadamente USD$8 por dia), ascendia a 4 billones de personas.

En términos de mercado, estos 4 billones de personas disponen de ingresos de aproximadamente 5
trillones de ddlares por ano (en poder de compra local), los cuales se concentran principalmente en
suplir sus necesidades bdsicas (alimentacion, vestimenta, vivienda, servicios publicos, entre otros). Sin

25 La poblacién mundial que devenga menos de 2,5 ddlares asciende para el afio 2005 a 3,1 billones. S. CHEN et M. RAVALLION, The developing world is
poorer than we thought, but no less successful in the fight against poverty, Development Research Group, World Bank, 26 de agosto 2008, pp. 18-20, 30.
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embargo, cerca de 1 tiillén de ddélares se encontraria disponible para adquirir otros bienes y servicios,
como servicios financieros, entre los cuales se encuentran los microseguros2.

Teniendo en cuenta lo anterior, podria asumirse que el mercado potencial de microseguros estd
representado por 4 billones de personas, que podrian traducirse en cerca de 1,5 a 3 billones de pdlizas,
lo que equivaldria a un volumen de primas de USD$40 billones?”.

Sin embargo, la dimension actual del mercado de microseguros estd lejos de alcanzar tales
proyecciones. En efecto, se estima que para el afo 2010, la penetracion del microseguro fue del 2 o 3%
del mercado potencial, lo cual se tfraduce en USD$0,8 -USD$1,2 billones de USD recibidos como primas
directas?8,

Por otro lado, segun el estudio Sigma 2008 de Swiss Re, en 2007, la tasa de penetracion de seguros en los
paises emergentes comparada con la tasa de penetracion de los paises industrializados sigue siendo
bagja: 1,3% (seguros de no vida) y del 1,5% (seguros vida), contra 3,6% y 5,6% respectivamente en los
paises industrializados??.

En efecto, en el ano 2008, el 88% de las primas fueron recaudadas en los paises industrializados, en los
cuales solamente viven 1,4 billones de habitantes con un volumen de cofizaciones de 3.757 billones de
ddlares, mientras que el resto de los 5,3 billones de habitantes del planeta comparten el 12% de las
actividades de seguros y un volumen de cotizacion de apenas 512 billones de ddlares0.

Sin embargo, la penetracién del seguro en los paises en via de desarrollo ha crecido de manera
consistente  durante los Ultimos anos, incluso en comparacion con el mercado de los paises
desarrollados. Es asi como en el ano 2010 el mercado de seguros en los paises en via de desarrollo
crecidé en un 16,7% en comparacion a 10,5% en el 2007. De igual manera, durante el ano 2009, en un
contexto de crisis econdmica mundial en donde el crecimiento global de las primas fue de sdlo 1,1%, las
primas de vida y no vida reportaron importantes crecimientos en los paises en via de desarrollo en
comparacion con los paises desarrollados. En efecto, las primas de vida en los paises en via de desarrollo
reportaron un crecimiento de 4,2% y las primas no-vida de 2,9%, en contraste con un crecimiento de -
2,8%y de -0,6% respectivamente, en los paises desarrollados3!.

Las proyecciones de crecimiento son igualmente alentadoras. De acuerdo con el estudio Global
Insurance Review 2010 and Outlook 2011/12 del Swiss Re, nivel global mundial el mercado de seguro de
vida crecerd para el ano 2020 en los paises emergentes en un 27% comparado con el crecimiento del
15% del ano 2010, y el mercado de no vida crecerd en un 24% para el 2020 comparado con el
crecimiento de 16% del ano 201032

En relacion a la expansion del mercado de microseguros, en 2007 se establecid una prevision de
crecimiento del 10% para el ano 2008 y del 100% para los siguientes cinco anos33. Es asi como el ex
director de microseguros de Allianz, Michael Anthony, precisd que para el ano 2020, 5% de sus clientes
serdin “very low income34,

Por otro lado, en el estudio realizado por el Microinsurance Network *Commercial Insurer study 201135 se
logré establecer que la mayoria de entidades encuestadas que invirtieron recursos propios en proyectos
de microseguros, aseguran haber invertido sumas inferiores a un millén de ddlares, sin tener en cuenta los
gastos de distribuciéon, aunque podrian hacer inyecciones de capital en los proximos anos sin embargo
otfras realizaron una Unica inversién. La mayoria de los encuestados no perciben el microseguro como
una linea separada de negocio, aungue han pensado en estructurar departamentos especificos para

26 HAMMOND et al, 2007,
27 LLOYDS, op. cit., p.11.y Sigma-Swiss RE, Microinsurance-risk protection for 4 billion people, No. /2010, diciembre 2010, p.1.
28 Sigma-Swiss RE, Microinsurance-risk protection for 4 billion people, No. 6/2010, diciembre 2010, p.9. De acuerdo con el Reporte del Microinsurance Centre,
para el ano 2006, sélo 78 millones de personas estarian cubiertas por el microseguro. J. ROTH, M.Mc CORD et D. LIBER. Op. cit., p. 2
29 Swiss Re, L'assurance dans les pays émergents: présentation et perspectives de I'assurance islamique, Sigma n° 5/2008, p. 6.
30 F-X. ALBOUY, Assurance et développement, in Revue Risques, Numéro 81, (4) Les 20 débats sur le risqué, (13) Assurance et développement, Mars-Juin 2010.
Swiss Re, L'assurances dans le monde en 2008: chute de I'assurance-vie dans les pays industriels — forte croissance dans les pays émergents, Sigma n°3/2009,
pp. 3. 16y 26.
31 Sigma-Swiss RE, El seguro mundial en 2009: Las primas descendieron ligeramente pero mejord la base de capital del sector , No. 2/2010, 20 de mayo de
2010, p. 1.
32 Swiss RE, Economic Research & Consulting, Global insurance review 2010 and Outlook 2011/12, Diciembre 2010.
33 J.ROTH, M.Mc CORD et D. LIBER, op.cit., p. 2.
# A fifth  of Alianz customers will be «very low income» by 2020, Post Online, 1 Noviembre 2010. Disponible en:
http://www.postonline.co.uk/post/news/1856442/dllianz-2020-fifth-customers-low-income
35cuyo objetivo fue entender los incentivos y las perspectivas a largo plazo de las companias de seguros que comercializan o estan involucradas de alguna
forma con el mercado de bajos ingresos para lo cual se obtuvieron datos de 24 aseguradoras en el mundo
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microseguros. Igualmente se establecié que todas las aseguradoras consideraban que hacer negocios
con los pobres puede ser rentable. De otro lado se precisdé que se debe ser paciente en la
implementacion de este tipo de productos, en el entendido que empiezan reportar rentabilidades al
paso de los primeros 3 anos, de ese modo, los primeros 3 anos deben verse como un periodo de
estimulacion a la innovacion.

En este contexto, el mercado potencial de los microseguros en ALC es de gran interés, teniendo en
cuenta que en ALC se encuentra cerca del 5% de la BdP. En especial, es la regidn mds desigual del
mundo3¢, donde 24,1% de la poblacién de ALC (133 millones de personas) vive con menos de 2,50
ddlares al dia’?, y 70% de la poblacion vive con menos de 8 ddélares (aproximadamente 360 millones de
personas)ss,

Sin embargo, para el ano 2006, ALC reportaba solamente 7,8 millones de personas cubiertas por un
producto de microseguros?”.

En realidad las tasas de penetracion de seguros en ALC son aun muy débiles. Es asi como para el ano
2009 la tasa de penetracion fue en términos globales de 2,8%, comparada con la tasa de penetraciéon
global de Europa que fue de 7,6%%.

No obstante, en ALC también se registra un considerable crecimiento global tanto de la economia,
como del mercado asegurador4!. Es asi como en el ano 2009 el mercado de seguros en ALC registrd un
crecimiento global de 5,7% (7.8% vida y 4,3% no-vida)42. En especial los paises con mayor crecimiento
fueron Brasil43 y México, seguidos de PerU y Colombia#4.

3.3. CARACTERISTICAS DEL MICROSEGURO

Las caracteristicas del microseguro no son otfra cosa que el efecto de la adaptacién del seguro
tradicional a las especificidades del consumidor potencial de microseguros. De acuerdo con lo indicado
previaomente, el consumidor potencial del microseguro se caracteriza por:

- Estar excluido del sector financiero tradicional, lo cual conlleva una deficiente educaciéon
financiera4s. Sin embargo, en algunos casos esta carencia no se limita a conocimientos
financieros, sino a conocimientos comerciales generales, o incluso bdsicos, como saber leer y
escribir.

- Encontrarse distanciado geogrdfica, cultural y socialmente del mercado tradicional de seguros,
dependiendo en su mayoria de mecanismos informales de gestién de riesgos.

- Contar coningresos insuficientes e irregulares.

Teniendo en cuenta estas especificidades del consumidor potencial del microseguro que serdn
estudiadas con mayor detalle posteriormente, el microseguro debe ser:

e Incluyente: el microseguro tiene por objetivo facilitar el acceso de la poblacién de bajos ingresos
a los productos de seguros, poblacion que de otro modo no podria gestionar sus riesgos por
medio del seguro, en razdn de su exclusion del sistema financiero tradicional.

e Coherente con las necesidades del consumidor potencial: el microseguro puede cubrir cualquier
tipo de riesgos, sin embargo en el disefio de productos se debe analizar cudles riesgos son de
necesaria cobertura para el consumidor potencial. Si bien durante la Ultima década los seguros

3¢ La desigualdad en América latina y el Caribe. Informe regional sobre Desarrollo Humano para América Latina y el Caribe 2010. PNUD. En este reporte se
expresa el nivel de bienestar alcanzado por la poblacién de un pais, basados en tres dimensiones fundamentales (ingresos, salud y escolaridad),
37S. CHEN et M. RAVALLION, Tabla 6, pdgina 31. J. ROTH, M.Mc CORD et D. LIBER, op. cit., p. 16.
38 £l Mercado de la Mayoria: Mapa de oportunidades de la base de la pirdmide (BdP) de América Latina, preparado por el “Proyecto de Desarrollo a fravés
del a Empresa”, del World Resources Institute” para el BID, junio 2006.
3% J. ROTH, M.Mc CORD et D. LIBER, , p. 16.
40 Sigma-Swiss RE, El seguro mundial en 2009: Las primas descendieron ligeramente pero mejord la base de capital del sector , No. 2/2010, 20 de mayo de
2010, Tabla IX, p. 39.
41 De acuerdo con la Comisiéon Econdémica para América Lafina y el Caribe (CEPAL) las economias de ALC crecerdn en torno al 6% en 2010 .
42 Swiss Re, Global insurance review 2010 and Outlook 2011/12, Diciembre 2010. Sigma-Swiss RE, El seguro mundial en 2009: Las primas descendieron
ligeramente pero mejord la base de capital del sector, No. 2/2010, 20 de mayo de 2010, p. 7, 9 y 23.
43 El seguro mundial en 2009: Las primas descendieron ligeramente pero mejord la base de capital del sector , No. 2/2010, 20 de mayo de 2010, p., p.23.
44 Per( primas crecieron en 17% en 2009, el mercado estimado de cerca de 8,9 millones de clientes. Business News Americas, 13 julio 2009. Sigma-Swiss RE,
Microinsurance-risk protection for 4 bilion people, No. 6/2010, diciembre 2010,, p. 16. FUNDACION MAPFRE, El mercado asegurador latinoamericano 2009-
2010, Diciembre 2010.
45 Entendiendo por educacion financiera la disposicion del conocimiento y de las habilidades requeridas para adoptar prdcticas apropiadas de gestion
de recursos, en especial para ganar, gastar, ahorrar, pedir prestado y gestionar los riesgos
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de vida wunidos a crédito (microseguros de desgravamen) se han desarrollado
considerablemente, resulta necesario profundizar en ofro tipo de productos, tales como seguros
de salud y seguros de no vida4. Por este motivo en este Estudio se excluyd el andlisis de los
microseguros de desgravamen.

FIGURA 2. LA EVOLUCION DE LOS PRODUCTOS DE MICROSEGUROS

Fuente: OIT - Informe Anual 2010. Fondo para la innovaciéon en microseguros.

Simple: los productos deben simplificarse, al igual que el enunciado de las pdlizas, las condiciones
de suscripcion, las modalidades de recaudaciéon de primas, la gestion de declaracion y pago del
siniestro, asi como cualquier otro tipo de procedimiento.

Asequible: los clientes potenciales del microseguro se caracterizan por sus bajos ingresos, por lo
tanto los productos de microseguro ofrecidos deben ser de bajo costo. Para mantener las primas
asequibles sin afectar la calidad del producto, es necesario reducir los costos administrativos y
operativos del producto, manteniendo el control suficiente para evitar prdcticas fraudulentas.

Innovador: con el propdsito de reducir los costos administrativos y operativos, sin aumentar las
probabilidades de prdcticas fraudulentas, las nuevas tecnologias se presentan como una opcién
viable. En la prdctica, la tecnologia puede aumentar la eficiencia en la cadena de valor del
microseguro desde el momento de la suscripcidn del contrato hasta el pago de la indemnizacién
Y, por qué no, hasta la resolucién de conflictos, en el caso en que se presenten.

Igualmente, la innovacién se requiere en la forma de promocién de productos de microseguro,
toda vez que el consumidor potencial carece del conocimiento y las habilidades de base
necesarias para tomar decisiones realmente informadas acerca de los productos y servicios
ofrecidos. Si bien es cierto que educacién financiera y promocién de productos son diferentes4,
no deja de ser menos importante cierto que la frontera entre ellas es sumamente tenue en el caso
del microseguro, lo cual supone un mayor interés de la parte de las companias del sector
asegurador en esta drea. Al respecto, es necesario que el sector tenga claro que se entiende

46 Al respecto es importante notar que se ha aducido que los seguros de vida estén vinculados con el crecimiento en paises mds desarrollados, mientras
que los seguros de danos contribuyen de una forma mas efectiva al crecimiento econdmico tanto de los paises desarrollados, como de los paises en via
de desarrollo. M. ARENA, Does insurance market activity promote economic growth2 A cross country study for industrialized and developing countries, in
Journal of Risk and Insurance, diciembre 2008.

47En efecto, la educacion financiera estd dirigida a reducir la asimetria de informacidon que contribuye a la exclusion financiera de la poblacién de bajos
recursos. Por ofro lado, la promocién de los productos que estdn dirigidas a la promocién de un producto en especifico.
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como Educacién Financiera, al respecto la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
Econdmico (OCDE) la define como:

“"el proceso por el cual los consumidores financieros mejoran su
entendimiento de los productos y conceptos financieros, a través de
informacion instruccion y/o consejo objetivo, desarrollo de habilidades y
confianza para ser mds conscientes de los riesgos financieros 'y
oportunidades, para tomar selecciones informadas, para saber a dénde
acudir en caso de ayuda y para tomar ofras acciones efectivas para mejorar
su bienestar financiero"48. (Traduccion libre del original en inglés)

Todo programa de educacidén al consumidor debe incorporar enfoques sociolégicos vy
antropoldgicos. En efecto, ensenar al adulto a percibir y evaluar sus riesgos, a tomar
decisiones propias al respecto y a manejar financieramente las consecuencias de sus
decisiones respecto al riesgo, involucra el conocimiento previo de la poblacién, estudiar la
pobreza a partir de la inmersidén en ella y conocer de primera mano las nociones de riesgo vy
valoracién de la vida y de la propiedad de la poblacién objetivo. Barreras como la falta de
comprension, el desconocimiento de sus derechos y responsabilidades por parte de los
usuarios, de los tipos y usos de los diferentes productos financieros, de las diferencias entfre los
tipos de instituciones financieras y la cultura asistencialista, se unen a los obstdculos
comuUnmente encontrados en la paciente y prolongada gestion de la incursibn de un
producto en una comunidad vulnerable.

Los programas con mayor éxito en educacién financiera son aquellos que utilizan la
andragogia, es decir, educacion para adultos en ocasiones analfabetas o con muy baja
escolaridad. La andragogia se basa en metodologias pedagdgicas que permiten a la
poblaciéon acceder a la informacién aprendiendo de manera lUdica, en provecho de todos
los sentidos y de la memoria visual y sonora con que el ser humano cuenta. De ahi que las
metodologias de educacion financiera exitosas contemplan el diseho de material
pedagdgico para el uso de herramientas visuales y sonoras durante las sesiones y el desarrollo
de talleres que ejemplifiquen y materialicen lo visto en cada sesion.

Flexible: Teniendo en cuenta la irregularidad de los ingresos del consumidor pofencial de
microseguros es necesario fijar modalidades y plazos flexibles para el pago de la prima. De igual
manera, la necesidad de acercamiento y adaptacién al nuevo consumidor potencial, supone el
surgimiento de nuevos "microaseguradores”4?, prestadores de servicios y canales de distribucion,
asi como modelos de prestacion, evidencia que supone flexibilidad, no sélo en los aspectos
regulatorios, sino en la creacion de vinculos entre los participantes en esta actividad.

3.4. MODELOS DE PRESTACION DEL MICROSEGURO

Se pueden identificar principalmente cinco modelos de prestacién de microseguros:

1. Modelo socio-agente: en este caso un “microasegurador” (tradicionalmente una compania de
seguros) realiza un acuerdo con un canal de distribucion (el agente), el cual puede ser una
ONG, una Institucion de Microfinanzas (IMF), o cualquier otro organismo que pueda llegar a
facilitar el acceso al consumidor potencial del microseguro°.

2. Modelo cooperativo: en este modelo, el “microasegurador’, que normalmente es una
cooperativa especialmente autorizada para ejercer la actividad aseguradora, utiliza como
canal de distribucién las cooperativas pertenecientes a su misma reds!.

48 OECD, Improving Financial Literacy, Analysis of Issues and Policies, 2005, p. 13.

4 De acuerdo con la IAIS, el microasegurador es “un asegurador que se centra enteramente en el mercado de ingresos bajos (fipo institucional de
microasegurador) o una institucidon que tfenga una linea de productos especifica enfocada en este mercado (linea de la actividad). Algunos
abastecedores de microseguros son pequefios o informales; ofros son grandes comerciales o aseguradores respaldados por el gobierno”. 1AIS, 2007,
Anexo 2, glosario.

50 Por ejemplo: BancoSol en Bolivia, ProMujer en el Pert, la Fundacién Mundial de la Mujer y Suramericana en Colombia, AIG en Ouganda (via 26 IMF),
Madison Insurance en Zambia (via 4 IMF), Allianz en Indonesia, Banamex, via la IMF Compartamos, y Seguros Azteca en México. De igual modo las
asociaciones entre los supermercados SHOPRITE y la compafia de seguros HTG Life, la cadena Edcons y el asegurador Hollard, la cadena de aimacenes
PEP y Hollard en Surdfrica, Carrefour y Allianz en Colombia. En Brasil, la asociacion entre Bradesco y Casas Bahia. El proveedor del servicio de energia
Codensa y Mapfre, el proveedor de gas Gas Natural y Chartis en Colombia.

51 Por ejemplo : ServiPeru en el Pery, La Equidad en Colombia, Columna en Guatemala, TUW SKOK en Polonia, MUSSCO en Malawi; Yeshavini y VImoSEWA
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3. Modelo de seguro basado en la comunidad: segUn este modelo, son los mismos asegurados los
que comparten y asumen los riesgos gracias al principio de mutualidad. De ese modo ellos son
los propietarios y los administradores del sistema de seguros, concibiendo, desarrollando,
vendiendo y negociando los productos. Generalmente estdn agrupados por mutuales,
asociaciones de mutuales>? o asociaciones funerarias.

4. Modelo de asegurador integral: en este caso el ftomador del riesgo se hace cargo de la relaciéon
y todas las prestaciones a favor del asegurado. Lo cual explica por qué el “microasegurador” en
estos casos no siempre es un asegurador, sino una IMF, un proveedor de servicios de salud o de
otro tipo de servicios®3.

5. Modelo de asociacion entre el sector publico y privado: este modelo tiene como propdsito la
maximizacién de las capacidades tanto del sector publico, como del sector privado.
Generalmente, este modelo se utiliza para implementar proyectos de microseguros que en su
etapa inicial resulfan ser poco viables a nivel comercial y financiero para el sector privado
asegurador, sin embargo, gracias a la sinergia entre los dos sectores, es posible impulsar su
desarrollo. Normalmente este tipo de asociaciones entre el sector publico y privado se evidencia
en productos disenados para la proteccidon de los riesgos de la poblacion en extrema pobreza, o
la proteccion de riesgos naturaless4.

3.5. MICROASEGURADORES Y CANALES DE DISTRIBUCION

Teniendo en cuenta estos modelos de prestacion de microseguros, se abre la puerta a ofros
“microaseguradores” que adoptan estructuras diversas a las tradicionales -companias aseguradoras,
cooperativas de seguro y mutuales de seguro- entre 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 tantfo 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 funcidon a otro ente, por ejemplo en Surdfrica ésta ha sido una prdéctica comun.

En relacién a la distribucién de los productos de seguro, se debe indicar que el concepto de distribucion
tiene una connotacién mds econdmica que juridica. La distribucion no sélo implica “ventas”, sino que
ésta tiene un alcance mucho mds amplio que responde al cuestionamiento scémo hacer llegar el
producto de microseguros al cliente2. Por esta razén la distribucion se relaciona con todas las
inferacciones que se generan entre la aseguradora y el cliente final. Esto incluye diseno de productos,
definicion 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 entre
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 tradicionalesss, distincién que es igualmente aplicable a los microseguros.

52 Por ejemplo : Union Technique de la Mutualité Malienne en Mali, la Coordination Régionale des Mutuelles de Santé de Thiés en Senegal, la Réseau
Alliance Santé de Bénin, la All China Federation of Trade Unions en China, I'Union des Mutuelles de Santé de Guinea Forestiére, entre ofros.

53 Por ejemplo: Life Insurance Company en India, Delta Life en Bangladesh, o el programa de microseguro de salud de SKY en Camboya, o BRAC y
Grameen Kalyan en Bangladesh.

54 Caribbean Catastrphe Risk Insurance Facility (CCRIF) en Haiti, dlianza entre el gobierno de Filipinas, Munich Re y GTZ para ofrecer mecanismos de
gestion de los riesgos catastréficos. También ejemplos en Malawi y en China.

55 J BIGOT y D. LANGE (direccion), Traité de droit des assurances, Tomo 2, L'intfermédiation d'assurance, p. 639. Se entiende como distribucion la “actividad
econdmica 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 fomador, 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 intermediacion se califica de
fondo, en este sentido es intermediario quien cumple el rol de contacto entre la entidad aseguradora y el tomador, sin importar su denominacién. De este
modo debe tenerse en cuenta la infermediaciéon como una nocién amplia que incluye el conjunto de procedimientos comerciales que permiten a las
sociedades de seguros comercializar sus contratos, y a los tomadores a acceder a tales contratos. En este contexto, se encuentran los intermediarios
tradicionales (principalmente corredores, agentes y agencias de seguros), pero fambién los que se han venido denominando: intermediarios no tradicionales.
Tales intfermediarios 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 infermediarios no tradicionales no han sido regulados, razén por la cual se han
disefado 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 otros 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 objetfo la intermediacién de seguros®.
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Al respecto, es de notar que por regla general el dmbito de actuacién de los infermediarios 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 Pardlife, PlanetGuarantee y MicroEnsure.

En lo que tiene que ver con los intermediarios no fradicionales, estos cumplen un rol sumamente
importante para los microseguros. Es de notar que el canal de distribucion 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 bajos ingresos, sino fambién porque sdlo 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 distribucion como los establecimientos bancarios y las IMF,
los cuales han cobrado gran relevancia. En segundo lugar, han emergido ofro fipo de canales de
distribucion “alternativos”. La distribucion alternativa se define como la comercializacion de
microseguros voluntarios a través de alianzas con entidades que tradicionalmente no han estado
presentes en el modelo de distribucién de los seguross’.

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

e Escala por agregacién: capacidad para lograr escala apuntando a las grandes concentraciones
de clientes.

e 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 (Ej.: almacenes presentes en todo el territorio) o virtual (E. la red de
telefonia celular).

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

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

e Marca de confianza: la mayoria de los modelos se basan en un acuerdo de distribucidén 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) clasificd los canales de distribucién entre activos
y los pasivos. En el primer caso, serdn canales activos aquellos cuyo personal participa otorgando
informacién 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
informacidn sobre los productos que ofrecen y por lo tanto se convierten en productos equiparables a
una tareta de recarga celular, ello por mencionar un ejemplo que se viene dando en almacenes
minoristas. Esta capacidad de masificaciéon en venta postula a los canales pasivos de distribucion como
una herramienta cada vez mas importante para el escalamiento de productos de microseguros.

Entre las caracteristicas principales de los canales de distribucion pasivos se pueden citar:

e Adquisicidn voluntaria iniciada por el cliente, quien ya conoce las caracteristicas del producto o
tiene acceso a ellas mediante medios de comunicaciéon impresa en el establecimiento.

e Ausencia de asesoramiento cara a cara dirigido al clientfe y amplio conocimiento del
comportamiento del mercado en términos cualitativos.

e Simplificacion del producto y trdmites de la documentacién.

e Aprovechamiento de las Tecnologias de Informacién y Comunicaciéon (TIC) para el acercamiento
conlos clientes como call centers y mensajeria instantdnea.

56 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
57 Fondo de Innovacién para el Microseguro de la Organizaciéon Internacional del Trabajo, “Lessons for the next wave of microinsurance distribution
innovation”, Microinsurance paper No. 8, abril 2011.



e Oportunidad de ampliacién del mercado mediante la posibilidad de ofrecimiento del producto a
los clientes propios del canal de distribucion.
e Eficiencia en la plataforma de transacciones en el pago de las primas y de las indemnizaciones.

TABLA 1. EJEMPLOS DE MODELOS DE DISTRIBUCION Y TIPO DE CANAL

MODELO EJEMPLOS TIPO DE CANAL

Supermercados, fiendas de ropa, por
] “Alaelisiel =p | lo general ofrecen productos de
efectivo seguros personales, accidentes de
frabajo y vida.
Tiendas de muebles y productos
2 T elecfré,nicos, por lo general ofrecen
garantia extendida de sus productos Pasivo
crédito y también seguros de vida'y
accidentes personales.

Empresas de electricidad, gas,
3 d telefonia fija y celular que ofrecen

Empresas de seguros ante discapacidad, Pasivo
servicios desempleo y accidentes personales y
patrimonio.

Pasivo

Activo. Se requiere personal
dedicado para asesorar cara a
cara a los clientes potenciales
para que suscriban la pdliza.

4 Proveedores Agentes terciarios que ofrecen
de pPago de accidentes personales y productos de

seguros de vida.
facturas °

Fuente: Propia, realizada a partir de “Lessons for the next wave of microinsurance distribution innovation”.
Microinsurance paper No. 8" y los andlisis de CENFRI

La principal conclusién de CENFRI es que los canales pasivos pueden reducir drdsticamente los costos y
ampliar el acceso a la poblacién objetivo. Sin embargo, la ausencia del acercamiento cara a cara para
la explicacién del producto repercute obstaculizando el incremento de las ventas; de manera que pese
a ser un mecanismo con muchas fortalezas en la etapa de la comercializacién (Ej. comunicaciones y
transacciones), no se puede negar que el éxito de los canales pasivos requiere de un importante esfuerzo
en la educacion del consumidor, lo que sugiere un modelo hibrido que cuente con la eficiencia de los
pasivos y la capacidad de persuadir y conocer a profundidad el mercado de los activos, de lo contfrario
estos canales pueden poner en peligro al consumidor y con ello todo el valor que tiene para él el
producto de microseguros.
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TABLA 2. PERSPECTIVAS EN EL EXITO DE LA DISTRIBUCION

FASES DEL PRODUCTO PERSPECTIVA DEL NEGOCIO

- Precios realistas

Desarrollo del Producto - Facilidad de administraciéon

- Es la fase mds importante para
el negocio.

- Lograr la asimilacion del
producto.

- Retencién del cliente y
persistencia

- Bajo costo.

- Intfegracién al sistema de
gestion de la compania de
seguros.

Recoleccioén de primas

- Presentaciéon de informes de
seguimiento y de
funcionamiento en tiempo real.

- Bajo costo

Servicio y administracién

- Sélo pagar los reclamos
legitimos.

- Costos eficaces para la
evaluacién y administracion de
las reclamaciones.

- Monitoreo y gestion.

Procesos de
Reclamacion

PERSPECTIVA DEL CLIENTE (O
REGULACION)

- Satisfaccién de necesidades
- Simplicidad

- Informarse de la decisién de compra.

- Comprensién de la propuesta de
valor y costos.

- Comprensién del producto
(mantenimiento y reclamaciones)

- Facilidad/Comodidad
- Flexibilidad
- Bajo costo de la fransaccién

- Fécil acceso
- Comodidad
- Bajo costo de fransaccion

- Es la fase mds importante para el
cliente.

- Capacidad de reclamar con éxito.

- Facil acceso.

- Bajo costo de transaccion.

- Simplicidad (sin muchos documentos
requeridos).

- Pago rdpido.

Fuente: Lessons for the next wave of microinsurance distribution innovation”. Microinsurance paper No. 8
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TABLA 3. EJEMPLOS DE MODELOS DE DISTRIBUCION - CICLO DE VIDA DEL PRODUCTO - VENTAJAS Y DESVENTAJAS

PRODUCTOS VENTAS COBRO DE PRIMAS RECLAMACIONES

] Minoristas
en efectivo

2 Minoristas
de crédito

3 Empresas
de servicios

Productos con
politicas
simplificadas para
accidentes de
trabajo y vida
(funeral).

Limitado. Interacciéon
entre el personal del
minorista y el cliente.

VENTAJAS

- Ofrece fdcil acceso y de bajo costo a los
actuales clientes.

- El minorista tiene buen conocimiento de
necesidades de los clientes, lo que le motiva
ofrecer productos de mayor valor para
mantener y / o fortalecer la marca.

. L. Ventas cara a cara por
Linea de credito, P

garantia extendida,

seguros de vida y Se incentiva y mofiva la

venta del seguro a

accidentes ) L

fravés de comisiones al
personales .

personal de ventas.
VENTAJAS

- Altos niveles de persistencia.

- El punto de venta puede ofrecer el servicio de
reclamaciones.

- Disponibilidad de informaciéon cualitativa de
los clientes actuales para el diseno de
productos.

- Familiarizado con la prestaciéon de servicios
financieros.

Discapacidad,
desempleo,
accidentes
personales y, en
algunos casos,
seguros para el
hogar.

Mdltiples canales de
ventas (electrénico, call
cenfer y cara a cara)

VENTAJAS

- La informacién existente del cliente ayuda al
diseno del producto y a orientar las ventas de
los seguros.

- Eficiente recoleccién de pagos, debido a la
relacion que existe con el cliente.

el personal del minorista.

- Pago de primas en
efectivo a la tienda.

- Disponibilidad de
pago por débito en
algunos casos.

Dirigidas a la compahia de
seguros. El minorista no las
atiende.

DESVENTAJAS
- El cobro en efectivo de las primas puede sufrir

- No estd orientado a la prestacién de servicios
financieros.

Se facilitan las
reclamaciones por parte de
la tienda.

Recoleccion de primas
y reembolsos de los
créditos.

DESVENTAJAS

- Las ventas de seguros vinculados a créditos, incluso
en las dfiliaciones voluntarias, a menudo ofrecen
poco valor a los clientes.

- Puede no ser visto como su negocio principal.

- El periodo de cobertura de los seguros estd
vinculado a los periodos de amortizacion de los
créditos.

Dirigidas a la compania de
seguros. En algunos casos,
el pago se efectia
mediante la cuenta de
servicios publicos y
telecomunicaciones, mds
que a la cuenta bancaria
del cliente.

Las primas son pagadas
en las facturas de
servicios publicos y
telefonia, mediante un
sistemna de generacién
de factura que las
incluye.

DESVENTAJAS

- Reducidas tasas de reclamacién en productos de
accidentes personales ofrecidos a fravés de este fipo
de canales, demuestran un insignificante valor para
el cliente.

- La amplia participacion del agente o administrador
en los canales de distribucién y los operadores
terceros, puede aumentar los costes de gestion.
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- Ventas limitadas.

- Accidentes - Punto de recoleccién - Se hacen directamente
personales y seguro - Inferaccién entre el de pagos en efectivo con las empresas de
de vida operador de pago de o electrénico. seguro.
la factura y el cliente.
4 VENTAJAS DESVENTAJAS
Hie)/==elel(= | -Grande red de distribucion con amplio alcance - Baja impacto en el mercado debido a las ventas
de pago de formol e informal . o pasivas. » ;
facturas -Facilita el uso de dinero electrénico para los - Larecaudacion de la prima y cobro de la cartera es
pagos de las primas. muy costosa debido a la necesidad de hacerse

seguimiento personalizado.

- Ausencia de marca de confianza en el punto de
venta

- La compania de seguros tiene poco conftrol sobre el
pago de facturas en estos proveedores.

Fuente: elaboracion propia, a partir de las tablas 3 y 4 de “Lessons for the next wave of microinsurance distribution
innovation”. Microinsurance paper No. 8".

Por regla general, la mayoria de canales alternativos de distribucion, al ser intfermediarios 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 distribuciéns®. Por otro lado, la manera de concretar
el vinculo comercial o contractual con los canales alternativos de distribucion, difiere de los mecanismos
tradicionales utilizados con los intermediarios de seguros, asi como el modo de remuneracion por la
prestacion de sus servicios. Elementos todos estos que pueden poner en entredicho la proteccién al
consumidor.

S8 |AIS, 2007, numeral 18 c).
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3.6. DIFERENCIAS ENTRE EL SEGURO CONVENCIONAL Y EL MICROSEGURO

Las caracteristicas del microseguro constituyen la base de las diferencias entre seguro convencional y
microseguro. (Ver Tabla No. 4 ).

Tabla 4 . PRINCIPALES DIFERENCIAS ENTRE EL SEGURO CONVENCIONAL Y EL MICROSEGURO

SEGURO CONVENCIONAL MICROSEGURO

Las primas se colectan en efectivo o mds
que todo haciendo deducciones de
cuentas bancarias.

Lo venden intermediarios con licencia.

Los agentes vy los corredores son
responsables por las ventas y los servicios.
Las ventas directas también son comunes.

EL grupo objefivo es generalmente de
clientes ricos de clase media y alta en los
mercados emergentes.

En los mercados emergentes,
generalmente el mercado no estd
familiarizado con los seguros.

Los requerimientos de seleccién pueden
incluir examen médico.

Grandes sumas aseguradas

Precio basado en edad/riesgo especifico

Elegibilidad
estandar.

limitada con exclusiones

Documento de pdliza complejo.

El proceso de reclomo puede ser
bastante dificil para los asegurados.

La prima casi siempre se colecta en efectivo o es
asociada con otra transaccién como un repago de
un crédito o una compra de un activo.

Las formas de colecciéon deben responder a los flujos
iregulares de efectivo del mercado, lo que puede
significar pagos frecuentes de primas.

Con frecuencia los venden intermediarios sin licencia.

Los agentes administran todas las relaciones con los
clientes, tal vez hasta incluir el cobro de las primas.
Con frecuencia el microseguro se vende a grupos.

El grupo objetivo es personas de bajos ingresos en los
mercados emergentes.

El mercado generalmente no estd familiarizado con
los seguros y por eso requiere una lata inversién en
educacién del consumidor

Si existen criterios de seleccion, éstos se limitan a una
declaracion de buena salud.

Pequenas sumas aseguradas

Precio comunitario o de grupo: en el caso individual
con frecuencia el precio de la prima es mds alto
debido al nivel de riesgo de los asegurados y a la falta
de competencia de quienes lo ofrecen.

Ampliamente incluyente con pocas exclusiones, si
existen.

Documento de pdliza simple y facil de entender.

El proceso de reclamo debe ser simple al tiempo que
controla el fraude.

Fuente: IAIS, 2007 ,numeral 18. Cuadro redlizado con base en McCord, M.J. y C. CHURCHILL (2005), Delta Life
Bangladesh-CGAP Working Group on Microinsurance, Good and Bad Practices Case Study No. 7

3.7. REGULACION DE LOS MICROSEGUROS

Por medio de la regulacion 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 instifuciones que realizan la actividad
aseguradora (aseguramiento o distribucion) con el propdsito de proteger su solvencia, principalmente

estableciendo requisitos de idoneidad de capital (capitales minimos, mdrgenes de solvencia, reservas
técnicas, inversiones), mecanismos de administracion de riesgos, entre ofras.
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(ii) Reglas de conducta de mercado: Estas reglas estdn destinadas a regular la interaccién entre
aseguradores, canales de distribucién y consumidores de productos de seguros. Las siguientes actividades
se incluyen en esta drea: marketing, publicidad, comercializacion, suscripcion vy fijacién de primas,
recoleccién de primas, emision de pdlizas, renovacion y terminacién del contrato de seguro, procesos de
reclamacion y pago de indemnizacion.

(iif) Normas de regulacion del producto: Por medio de estas normas se asegura la estabilidad y la
proteccién del consumidor por medio de la regulacion fransversal de productos ofrecidos. Entre estas
normas se encuentran la formas en que los productos de seguros pueden ser suscritos, las reglas de
demarcacién de ramos, los requerimientos de aprobacién de los productos o la regulacion de productos
especiales.

(iv) Reglas de proteccién al consumidor: A pesar que todas las normas identificadas previamente,
particularmente las de la regulacién de la conducta de mercado, tienen como propdsito final proteger all
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 solucion de
controversias, la existencia del defensor del asegurado, la posibilidad de agremiacién en asociaciones de
defensa al consumidor, las politicas de educacion financiera, entre otras.

(v) Normas para ejecutar la supervision y vigilancia de la actividad aseguradora: Por medio de la
imposicion de obligaciones de informacién a los entes de supervision, de sistemas de sancidn por el
incumplimiento de tales obligaciones suficienfemente 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 poblacién de bajos ingresos en un contexto de la lucha contra la pobreza y proteccién
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 regulacion puede facilitar y promover
la inclusion de sectores de la poblacion que han estado constantemente excluidos del mercado de
seguros .

Ahora bien, el microseguro como actividad aseguradora que es, supone la captacion masiva y habitual
de recursos del publico, elemento que, al igual que para los seguros convencionales, implicaria que la
actividad de microseguros sea regulada y supervisada.

Sin embargo, teniendo en cuenta las diferencias entre seguros convencionales y microseguros, resultaria
evidente a simple vista que: primero, no todos los entes que realizan actividades de microseguros, bien
sea de aseguramiento o de distribucion, se encuentran regulados o supervisados; segundo, que la
regulacién de los seguros convencionales no siempre puede resultar apropiada para la promocion de los
microseguros, particularmente teniendo en cuenta el grado de innovacién propio de tal actividad ; vy
tercero, las técnicas de proteccién del consumidor disenadas por los seguros convencionales pueden no
ser adaptadas para el consumidor de microseguros.

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.
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FIGURA 3. ROL DEL MARCO REGULATORIO APLICABLE A LOS MICROSEGUROS

Para analizar qué tan apropiado es un marco regulatorio aplicable a los microseguros, se debe partir del
supuesto que no existe un modelo aplicable a todos los paises, y que se debe realizar un estudio caso por
Caso.

Durante este proceso de andlisis, se deben tener en cuenta las reglas que hacen parte de la regulacion
de la actividad aseguradora, precisamente para garantfizar un estudio que cubra todos los aspectos
relevantes de tal actividad. Sin embargo, el contenido de tal estudio no se limita Unicamente a las normas
aplicables a la actividad aseguradora, precisamente por el cardcter transversal de los microseguros,
circunstancia que supone el estudio de las politicas de inclusién social y financiera de cada pais, algunas
normas del régimen financiero general, las leyes del sector cooperativo o mutualista, las leyes de
proteccién al consumidor, entre otras.

Teniendo en cuenta este insumo regulatorio, serd necesario responder principalmente a las siguientes
preguntas:

—_

. Reglas prudenciales:

v' sEl marco regulatorio aplicable a los microseguros limita excesivamente los “aseguradores” de la
actividad de microseguros? (estructura corporativa y normas prudenciales)

v' 3CoOmo podria incentivarse la formalizacién de los “aseguradores” informales?

2. Reglas de conducta de mercado:

v 3Qué tipo de canales de distribucidn se promueven o se obstaculizan?2

v 3COmo se puede minimizar el costo de regulacion y supervisibn garantizando la idoneidad y
responsabilidad de tales canales?

v sLarelacién entre asegurador, canal de distribucién y consumidor a lo largo de la cadena de valor
del seguro, se caracteriza por su simplicidad, sencillez transparencia, rapidez, oportunidad vy
diligencia®?

v 3Se favorece el desarrollo de mecanismos que permitan reducir los costos de transaccién y de
administracion?2 (uso de plataformas tecnoldgicas para recoleccién de la prima, procesos de
reclamacion, pago de la indemnizacién)

Normas de regulacion del producto:

sSe favorece la prestaciéon de productos compuestos?

sLa regulacién de los productos de seguros limita la innovacién en el diseno de productos de
microseguros?

v sExisten productos de seguros que puedan servir de base para los microseguros?

LA

4. Reglas de proteccion al consumidor:

v' 3El consumidor de productos de seguros cuenta con herramientas suficientes para estar informado
sobre los productos que adquiere o del que se beneficia, sus obligaciones y derechos?
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v' 3El consumidor cuenta con mecanismos adaptados para solucionar sus controversias con el
asegurador o el canal de distribucion? sConoce la existencia de tales mecanismos? 3Cuenta con
asesoria para el ejercicio de estos mecanismos?

5. Educacion financiera: A pesar que esta categoria pertenece temdticamente a la proteccion del
consumidor, por su especial importancia en los microseguros se decidié analizarla de forma
separada en cada caso.

v 5Qué estrategias se implementan para fortalecer la educacion financiera en cada pais? 3 A qué

sector de la poblacién estdn dirigidas?

sComo participa el sector asegurador en este tipo de estrategias o tiene estrategias particulares?

5Como se financian las iniciativas de educacién financiera?

sDe qué herramientas educacionales se sirven tales iniciativas?

AVRNIN

Ahora bien, para el caso de microseguros, se deberia agregar si existen normas que promueven
particularmente los microseguros, por ejemplo por medio de obligaciones a las entidades aseguradoras,
por incentivos tributarios, efc.

Habiendo realizado el previo andlisis, se concluird si el marco aplicable a los microseguros es
suficientemente apropiado o no. En el primer caso, podrd decidirse que no es necesario modificarlo, pero
en el segundo caso, es imperativo, o bien crear una regulacion especial para

los microseguros, o adaptar los aspectos no apropiados a los microseguros. De ese modo, el regulador
fiene diversas opciones regulatorias para hacer el marco aplicable a los microseguros suficientfemente
adaptado. En efecto, tal y como se verd mds adelante la experiencia internacional permite evidenciar tall
variedad de experiencias regulatorias.
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CRITERIOS DE CLASIFICACION
DE EXPERIENCIAS DESTACABLES
EN MICROSEGUROS



Independientemente de la motivacion que tenga una aseguradora para incursionar en los microseguros,
es claro que su objetivo principal es que el proyecto sea rentable, sin embargo para generar esta
motivacién en el sector se deben presentar resultados cuantitativos de manera estandarizada, que
cubran una amplia muestra representativa de los diferentes modelos de negocio desarrollados en el
mundo y no sélo de aquellos modelos exitosos sino también de aquellos que no logren cumplir con sus
objetivos.

Lamentablemente cada vez es mds complejo obtener informaciéon cuantitativa fransparente y oportuna
por parte de las aseguradoras que se encuentran desarrollando proyectos de microseguros. En la
mayoria de los casos manifiestan no tener la intencion de suministrar la “receta” del éxito, aunque en las
diferentes herramientas para la medicién del desempeino no se solicita informacion sobre la modulacion
exacta de un producto vy, a su vez, sobre los cdlculos actuariales utilizados para éste, que son clasificados
como parte de los ingredientes del éxito de un producto. Aunque también podria deberse a una
necesidad de mantener una buena imagen dentro del sector evitando socializar la falta de éxito que un
proyecto pudo haber presentado.

En resumen, hoy en dia existe una débil base de datos de donde se pueda extraer informacion
cuantitativa de los proyectos, lo que seguird afianzando las dudas que existen alrededor del negocio de
los microseguros y su oportunidad de crecimiento de manera sostenible, en especial por que este puede
tardar mds de lo proyectado para lograr una escala y rentabilidad significativa.

Inicialmente podria decirse que una experiencia se considera destacable cuando se logra evidenciar la
presencia de las variables cuadlitativas que definen el concepto de microseguro, e igualmente un
adecuado desempeno cuantitativo. Es asi como se puede afirmar que un proyecto es destacable si (i) es
viable financieramente vy (i) si a la vez reporta un valor para el consumidor, lo cual puede ser
parcialmente reconocible en los indicadores de desempefio técnico.

Segun los expertos que colaboran con el Fondo de Innovaciéon de Microseguros de la OIT, la pregunta es,
en qué medida los microseguros mejoran el bienestar de los asegurados. Este enfoque orientado al
cliente (para el caso de este estudio se prefiere el término consumidor toda vez que engloba tanto al
asegurado, como al tomador y el beneficiario, y ademds tiene un elemento implicito de proteccién que
es esencial en este andlisis) concuerda con el fin del mercado, de satisfacer las necesidades de los
consumidores y mostrarles cémo los beneficios del seguro son mayores que los costos. Otros temas
involucrados en el andlisis del valor para el consumidor incluyen: el proceso de creacion de valor (desde
el desarrollo de un producto a la compra y uso), el equilibrio entre los beneficios y el valor para el
consumidor, y la demanda del consumidor y el valor percibido de un producto.

Teniendo en cuenta este enfoque el valor para consumidor se podria fundamentar inicialmente en la
pertinencia social del producto, simplicidad, transparencia y claridad con que se desarrollan los
procedimientos y la relacién general con el consumidor o con el potencial consumidor de microseguros.
De este modo el valor para el consumidor frasciende los mecanismos existentes para que el seguro tenga
un valor inmediato para el consumidor, por ejemplo por medio de sorteos, descuentos en tiendas de
cadena u ofro tipo de atractivos.
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FIGURA 4. PREGUNTAS FUNDAMENTALES TRATADAS POR EL FONDO SOBRE EL VALOR PARA EL CLIENTE Y
LA VIABILIDAD

7

N

Fuente: OIT - Informe Anual 2010. Fondo para la innovacién en microseguros.

Actualmente no se cuenta con un "oechmark" operativo y financiero consolidado para ALC que respete
las diversidades del sector y que establezca un marco de referencia que permita comparar de manera
estandarizada, el desempeno técnico y social de los proyectos identificados, clasificdndolos de acuerdo
a los diferentes modelos econdémicos, comerciales y sociales (i.e: voluntario o subsidiado, alianzas
publico-privadas, recursos propios o donaciones, tipo de producto ofrecido - vida, no vida-, modelo de
distribucién - IMF o canales alternativos-tipo de clientes rural o urbana). De otro lado, este es de dificil
realizacién silas CS siguen siendo reacias a compartir la informacién necesaria.

De este modo, para poder identificar criterios precisos para clasificar una experiencia como destacable
0 no, resulta indispensable en primer lugar estudiar los indicadores de desempeno de microseguros (4.1.)
y posteriormente analizar algunas experiencias consideradas como destacables en la literatura de
microseguros, ello con el propdsito de identificar los factores clave de estas experiencias (4.2.). Siendo
ello asi, utilizando como fundamento lo anterior, se identificardn los criterios que se considera permiten
clasificar una experiencia de microseguros como destacable.

4.1 INDICADORES DE DESEMPENO DE MICROSEGUROS

Los indicadores de desempefo técnico y social se constituyen en la principal herramienta para los
diferentes actores que participan en la comercializacién de microseguros, ya que estos permiten
monitoreary evaluar el desarrollo de los diferentes procesos.

A partir del andilisis sistemdtico, transparente y oportuno de estos, se impulsa la aplicacién de acciones
correctivas y propuestas de mejoramiento, que no sélo conducen al logro de los objetivos dentro de los
diferentes programas y proyectos, sino también al fortalecimiento y aprendizaje a través de la
identificacion de las mejores prdcticas aplicables al sector de los microseguros.

En el 2008, Développement Autonome(ADA), Belgian Raiffeisen Foundation (BRS) y el Microinsurance

Network, con el apoyo de expertos del mundo entero, publicaron la primera version sobre el manual de
indicadores de desempeio técnico de microseguros y la herramienta de Excel para el registro de la
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informacion "Factsheet"s?. En octubre de 2010 fue publicada la segunda versidon®. Los objetivos de estos
indicadores son:

e Reforzarla concienciacién hacia el andlisis y seguimiento de desempenos;

e  Compartir la informacién y el conocimiento necesarios para supervisar el desempeno e incrementar
la transparencia; y

e Desarrollar herramientas que ayuden a los proveedores a buscar la viabilidad.

Asi mismo, ese grupo de trabajo presentd en noviembre de 2010 los Indicadores de desempeno socialé!,
los cuales se definen como el disefo y la proporcion eficaz de productos que generan valor para los
pobres vy las personas excluidas financieramente permitiéndoles gestionar riesgos de formas mds eficaz.
Estos permiten a los proveedores de microseguros obtener una vision equilibrada de su desempeno que
reconozca los objetivos sociales inherentes a los microseguros, asi como la necesidad de contar con unas
finanzas sélidas.

A continuacion, se presenta un resumen sobre la tabla de indicadores de desempeno técnicos y sociales,
los cuales son elementales y aplicables a todos los proveedores de microseguros, sea cual sea su
estructura juridica, entorno regulatorio, desarrollo institucional o tipo de producto ofrecido.

5 Esta serie de indicadores no es exhaustiva, sino que deberia considerarse elemental para el andlisis del desempefo en cuanto a planes de microseguros.
En el Manual sobre indicadores de desempeio (www.microfact.org/microinsurance-tools) se explica en mayor profundidad los principios e indicadores de
desempeno clave, y puede usarse para interpretar los resultados de la hoja de cdlculo.

6 MANUAL SOBRE INDICADORES DE DESEMPENO (actualizacién de una hoja informativa sobre indicadores de desempefio para profesionales de los
microseguros publicada en 2007). 2009. En Internet: www.microfact.org/microinsurance-tools

81 En el sitio web http://www.microfact.org/es/ . se puede localizar el documento extenso donde se amplia cada uno de los indicadores de desempefio
social a partir de su descripcion y definicion operacional.



http://www.microfact.org/microinsurance-tools

TABLA 5. INDICADORES DE DESEMPENO TECNICO

INDICADORES DE DESEMPENO TECNICO

LAS SIETE DIMENSIONES DE ANALISIS

1. Estructura organizativa de los microseguros
2. Marketing y distribucién

3. Gestion y viabilidad financieras

4, Gestion de riesgos

CATEGORIA

1
VALOR DEL
PRODUCTO

2
CONCIENTIZACION
ACERCA DEL
PRODUCTO Y
SATISFACCION DEL
CLIENTE

3
CALIDAD DEL
SERVICIO

4
PRUDENCIA
FINANCIERA

INDICADOR

5. Gestion de la inversiéon
6. Gestion de las operaciones
7. Economia, valor del cliente y servicio.

DEFINICION OPERACIONAL - CALCULO

indice de desempefio
neto*

indice de desempefio neto = Ingreso neto**/Prima
Ganada***

indice de gastos incurridos

indice de gastos incurridos =Gastos incurridos
operativos incluyendo comision del canal / Primas
devengadas

indice de siniestros
incurridos

indice de siniestros incurridos =Siniestros incurridos /
Primas devengadas

indice de tasa de
renovaciéon

indice de tasa de renovacion =NUmero de polizas
renovadas / NUmero de pdlizas vigentes suscritas
en el periodo anterior.

indice de cobertura

indice de cobertura =NUmero de asegurados n /
Poblacién objetivo n

indice de crecimiento

indice de crecimiento = (NUmero de asegurados n
—NUmero de asegurados n-1) / NUmero de
asegurados n-1

Prontitud en la liquidacién
de siniestros

Infervalo Jle el % de siniestros
(dias) siniestros
0-7 _ —
8-30 — —*
31-90 _ —*
Mds de 90 _ —%
Minenos | 100%

indice de rechazo de
siniestros

indice de rechazo de siniestros = NUmero de
siniestros rechazados / Total de siniestros de los que
se ha dado parte

Coeficiente de solvencia

Coeficiente de solvencia = Activos autorizados /
Pasivos

Coeficiente de liquidez

Coeficiente de liquidez = Efectivo o equivalentes al
efectivo disponibles / Efectos a pagar a corto
plazo (3 meses)
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TABLA 6. INDICADOR

* indice de desempefo neto se define como el ingreso neto correspondiente a un determinado periodo, dividido por la prima ganada
durante ese mismo periodo. Esto puede corresponder a un ano fiscal o a otro periodo contable.

**Ingreso Neto: durante el periodo aplicable(antes de computar subsidios no permanentes) equivale a la prima ganada durante el
periodo, mas los ingresos invertidos durante el periodo, mds otros ingresos en el periodo, menos la siniestralidad incurrida y pagada
durante el periodo, menos gastos incurridos(impuestos, comisiones, otros que en los que cada pais incurra de manera inherente a la
operacién) durante el periodo.

***Primas Ganadas: es igual alingreso de primas durante el periodo(sin primas al contado), menos el cambio en la reserva de Primas no
Ganadas. Estas pueden ser positivo o negativo.

TABLA 6.1 INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL

INDICADORES D SEMPENO SOCIAL EN MICROSEGUROS
PRINCIPIOS CLAVE

Orientacion al cliente

Inclusion

Evaluacion de los riesgos de los clientes en la fase de desarrollo del producto
Evaluacion regular de la safisfaccion del cliente

Proteccién de los datos del cliente

Transparencia

Normas y politicas auditadas acordes a la mision y vision de la organizacion
Instauracion de una politica medioambiental

INDICADOR DEFINICION OPERACIONAL (férmula)

indice de siniestros incurridos = Siniestros incurridos / Primas
ganadas

indice de siniestros incurridos

indice de rechazo de siniestros = NUmero de siniestros rechazados /

Indice de rechazo de siniestros NUmero de siniestros para un producto determinado

indice de tasa de renovacion =NUmero de pdlizas renovadas /

Indice de renovaciones NUmero de pdlizas vigentes suscritas en el periodo anterior.

Intervalo (dias) No. de siniestros % de siniestros
0-7 %
Puntualidad en el trdmite de los s — —%
siniestros 31-90 %
Mds de 90 . _%
No_. T_otol de 100%
siniestros

indice de inversién social = Gastos en inversién social / Gastos

Indice de inversién social euEs

indice de cobertura = NUmero de clientes asegurados activos /

Indice de cobertura bl 6 s e

indice de cobertura = NUmero de clientes asegurados activos /

Indice de alcance a los pobres Poblacién objetivo

indice de alcance rural = NUmero de clientes que viven en zonas

Indice de alcance rural rurales / NUmero total de clientes

indice de quejas = NUmero de quejas registradas / NUmero total

Indice de quejas de pdlizas

| |
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’ indice de venta transparente = NUmero de asegurados que han
Indice de venta fransparente recibido informacién antes o durante la suscripcion / NUmero de
pdlizas nuevas

indice de retencién del indice de retencién del personal = NUmero de empleados que han
personal permanecido / NUmero medio de empleados

En el caso de los indicadores aplicables a los programas y proyectos de microseguros en ALC, cabe
destacar la inmensa similitud que guarda la industria aseguradora en el desarrollo de sus procesos
operativos, en especial el mercado de América del Sur y algunos paises de Centro América (i.e: Costa
Rica, México y Panamd). Basicamente los procesos operativos desarrollados para la comercializacién de
seguros tradicionales y microseguros es similar, la diferencia radica en los procesos de entrada
relacionados con marketing y educaciéon al consumidor, esto debido a las caracteristicas
socioecondmicas de los clientes potenciales.

A nivel de procesos vitales se diferencian en el proceso de distribucién, pues como se ha resaltado en

apartes anteriores, una de las principales herramientas para lograr el equilibrio en el aseguramiento se

refiere a la utilizacion de canales de distribucién alternativos, requiriendo la formalizacion de alianzas con

diferentes entidades que cumplan con los requisitos minimos para garantizar la entrega de las pdlizas.
COMPATIBILIDAD OPERACIONAL SEGUROS VS. MICROSEGUROS

FIGURA 5. PROCESOS OPERATIVOS BASICOS PARA LA COMERCIALIZACION DE SEGUROS

\ \ Procesos
: L adrministrativos Indemnizaciones .
Proceso comercial Suscripcion Renowvacian

(Cartera, v Reclamaciones
comisiones|
e Asesores e Cenfros de o Ajustadores e Asesores
e Corredores e inspeccion. ¢ Inspectores e Corredores e
intermediarios de e Call cenfter. e Proveedores de intermediarios de
Seguros. » Proveedores de servicios de salud seguros
servicios de o Talleres
salud. automotores
e Funerarias
e Enfre otros
Mercados masivos

mediante alianzas
con el sector
financiero, publico,
salud, académico,
fransporte, solidario,
grandes superficies,
telefonia movil,
automotores, efc.

Fuente: Elaboracion propia
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FIGURA 6. PROCESOS BASICOS PARA LA ADMINISTRACION DE POLIZAS DE MICROSEGUROS SEGUN LA OIT

— __—

Alianzas con entidades que poseen proximidad, flexibilidad y eficacia, asi como el
conocimiento de la dindmica econdmica y social de la poblacién de bajos ingresos.

A

i arketing \ Wentas >ﬁ\dmon de \ Recoleccion Pago de \

contactos de primas siniastro / Renovaciones

De igual forma un gran porcentaje de aseguradoras en ALC, independientemente de su naturaleza
juridica (i.e: privada, publica o solidaria), han estandarizado sus procesos y procedimientos y han
obtenido cadlificaciones de fortaleza financiera (i.e: norma ISO 900 vy calificacion AAA). Esta
estandarizacion y calificacion, permiten medir el desempeno sistemdticamente, mediante indicadores
de gestion, cuya definicidn operacional se asemeja a la de los indicadores técnicos establecidos por el
Microinsurance Network y su grupo de frabagjo.

Si bien es cierto, el sector de microseguros continla en su fase de maduracion, en especial porque aun
se estd comprobando el valor para el cliente y la viabilidad técnica de los productos; las aseguradoras
poseen una infraestructura operacional inherente a su objeto social, que permite que los indicadores
técnicos anteriormente expuestos puedan serimplementados con relativa facilidad, siempre y cuando se
mantenga la separacion de datos desde el inicio de los programas y proyectos.

Sin embargo, para el caso de los indicadores sociales, es indispensable contar con flexibilidad en los
sistemas de informacion que permitan segmentar los clientes potenciales y vinculados de acuerdo a su
ubicacidon geogrdfica, género, nivel de ingresos y sector de la economia al que pertenecen,
caracteristicas fundamentales para lograr evidenciar el desempeno social, pero mds aun lograr
evidenciar el impacto.

No obstante, uno de los principales desafios de la industria no es la implementacion de estos indicadores,
sino garantizar la fransparencia y suministro de la informacién a quienes participan en el fortalecimiento
del sector de microseguros (E. academia, donantes, redes de conocimiento, gobiernos locales e
internacionales). Sélo asi se podrd identificar, comprender y adaptar las buenas prdacticas del sector que
apoyardn a las aseguradoras a mejorar su desempeno.

4.2 EXPERIENCIAS DESTACABLES A NIVEL MUNDIAL

En este capitulo se analizardn las experiencias de microseguros implementadas por el sector privado
asegurador en ofras regiones diferentes a ALC que se han considerado como “destacables” por los
expertos en microseguros. El andlisis de estas experiencias permitird identificar los factores clave que han
incidido en el “éxito” Al respecto, se hard especial énfasis en el contexto regulatorio y el desarrollo
institucional del pais en donde la experiencia se implemento, con el propdsito de verificar si tal contexto
ha incidido en el éxito de las experiencias elegidas.

Si bien en la actualidad no se cuenta con herramientas suficientfemente adecuadas para medir el éxito
de una experiencia de microseguros, si se cuenta con una carta de navegacion para identificar cudles
son buenas y malas prdcticas. Con base en ello, se han seleccionado casos que a lo largo de la literatura
existente sobre los microseguros, se han considerado como destacables por sus buenas prdcticas.

Es de aclarar que se seleccionaron solamente casos en los cuales una compania de seguros estaba

involucrada en la cadena de valor teniendo en cuenta que el Estudio estd especialmente dirigido a ese
sector.
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4.2.1. DESARROLLO INSTITUCIONAL

Poblacion
(millones de
habitantes

% de poblacién
con microseguro o
con un producto
de seguro

Principales
productos
ofrecidos

Principales canales
de distribucion

“Microasegurador”

Fuente: Ver Bibliografia.

TABLA 7. DESARROLLO INSTITUCIONAL-CASOS DESTACABLES A NIVEL MUNDIAL

35

9.52%

-Seguros de
desgravamen

-Seguros de inversion y
todo tfipo de seguros
ligados a un crédito

- IMF
- ONG
- Self Help Groups
- Cooperativas

Companias privadas
de seguros
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8.4%

- Seguros de vida (en
particular de
desgravamen)

- Seguros de salud

- Seguros agrarios en
desarrollo

- Saving and
Credit
Cooperatives —
SACCO)
- Proveedores de
productos
agrarios
- Almacenes
- IMF

-SACCO
- Esquemas basados
en la
comunidad

Enfidades
aseguradoras (de 43
entidades
aseguradoras solo 6
ofrecen productos
de microseguros

49,3

Aprox. 50% de la
poblacion adulta estd
cubierta por un seguro

formal o informal

-Seguro de
desgravamen

-Seguro funerario

- Asociaciones
funerarias
- Supermercados,
fiendas minoristas
(canales pasivos de
distribucion)

El mercado de
seguro funerario se
ha ofrecido
principalmente por
proveedores
informales (cerca del
61% del mercado de
microseguros es
informal) y por
proveedores ilegales
de seguros (40%)

INDIA KENIA SUDAFRICA UGANDA

27,5

El 3% de la poblacion
adulta tiene un
seguro
0,2% dispone de un
producto de
microseguro no-vida

4% dispone de un
producto de
microseguro vida

Seguros de
desgravamen, o de
alguna forma ligados
a un crédito

- IMF

- Companias de
privadas de
seguros
- IMF
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4.2.2 Marco Regulatorio en los paises seleccionados como casos destacables a
nivel mundial

TABLA 8. MARCO REGULATORIO — CASOS DESTACABLES A NIVEL MUNDIAL

Marco regulatorio de eIndia cuenta con una eHasta la fecha (10 de eHasta la fecha (10 de No existe norma especial

microseguros regulacién especifica mayo 2011) no se mayo 2011) no se ha que regule los
(Microinsurance aprobado ninguna adoptado una  microseguros.
Regulations MR, IRDA, 10 regulacién especial. La regulacién especifica. Sin
noviembre 2005). Insurance Regulatory embargo el Tesoro  Normas relevantes:
ePor ofro lado, la IRDA Authority (IRA) comisiond Nacional  (TN) presentd  Insurance Act 2000,
impuso a las un estudio sobre el en el 2008 el documento  Insurance Regulations
aseguradoras una mercado y regulacion de “The future of 2002, Financial Institution

Reglas prudenciales

Reglas de conducta de

mercado

obligacion para ofrecer
productos de seguros al
sector rural y social. (% de
sus actividades en estos
sectores que se
actualizan  anualmente-

microseguros para crear
una Politica Nacional de
microseguross?, sus puntos
centrales son: (i)
flexibilidad en relacién a
las reglas prudenciales y

microinsurance
regulation in South
Africa”.

*El pasado 22 de febrero
de 2011 el TN emitié el
documento  “A  safer

"Obligations of Insurers to de conducta de financial sector to serve
Rural  Social  Sectors” mercado; (ii) la South Africa better” en el
2002) promocion del cual precisd la
eSe estd discutiendo la microseguro por medio importancia de
posibilidad de permitir de incenfivos tributarios; promulgar un  marco
que las companias (iii) educacioén financiera; regulatorio para
aseguradoras  ofrezcan (iv) desarrollo de microseguros, y enfatizd
un producto estdndar productos simples y que todos las entidades
que contenga diferentes apropiados. dedicadas o alguna
coberturas, asi  sean elLa IRA vy la industria actividad  propia  del
ofrecidas por companias aseguradora estan sector financiero deben

diferentes (composite
packages (Exposure Draft
Composite Packages of

desarrollando un modelo
de pdliza estdndar de
facil comprension.

ser registrados y
autorizados.
eEl momento el marco

Standard Insurance e El marco regulatorio regulatorio aplicable a
Product 2010). aplicable estd los microseguros  estd
*|IRDA fiene interés en compuesto por la compuesto por :

modificar los topes de Insurance Act capitulo la Long-term Insurance
cobertura de los 487, Insurance  Act, 52" de 1998 (Long

productos de vida
establecidos en las MR.

Companias de seguros
privadas

eCategoria particular de
intermediarios: “agentes
de microseguros” que
distribuyen productos de
microseguros a nombre
de una compania
aseguradora de vida y

Ammendment Act 2006.

e Cuerpos incorporados
bajo la “Companies Act”
que son controlados en
un porcentaje por por
ciudadanos de Kenia.

e Se aumentd el capital
minimo requerido en la
Insurance  Act a las
compahias aseguradoras
(Nota Legal del Ministro
de Finanzas, Uhru
Keniatta, publicada en la
Gaceta Oficial de Kenia
en 2007). Tales aumentos

term) y la “Short term
Insurance Act, 53" de 1998
(Short term).

e “public companies” y las
“friend societies” pueden
ofrecer productos de
seguros. Es de notar que
las “public companies”
no son enfidades de
naturaleza estatal.  La
“Cooperatives Act, 14"
del 2005 autoriza a las
cooperativas financieras
para ofrecer este tipo de
servicios, pero deberdn
registrarse 'y convertirse
en companias publicas.

enfraron en efecto el eEl TN propone: licencia
pasado 14 de junio de especifica de
2010. microseguros y un
régimen prudencial
acorde con los riesgos de
las pdlizas de

eSolo los corredores y las
agencias de seguros son
autorizados para distribuir
productos de seguro.

elos intermediarios de
seguros deben registrarse
y pagar los gastos de

microseguros.

elos intermediarios de
seguros son corredores y
agentes, y sus comisiones
estdn sujetas a topes.

ela “Financial Advisory
and Intermediary Service
Act-  FAIS" de 2002

Act 2004, Microfinance
Deposit-taking  Institutions
Act 2003, entre ofras.

eCompanias incorporadas
en la “Companies Act”

e Corporaciones de seguros

e Cooperativas de seguros

e Mutuales de seguros

eDistribucion restringida a
corredores de seguros y
agentes registrados, cuya
comisiéon estd sujeta a
topes.

elos establecimientos
financieros y IMF solo

62 Pendiente de publicacién: Smith, A., Chamberlain, D., Smit, H., Bester, H., Ncube, S., 2010. The Kenya microinsurancelandscape: Market and regulatory
analysis. Microinsurance diagnostic conducted for the ILO/UNCDF



Regulacién de productos

Proteccién al consumidor

otfra no-vida, mediante
un “deed of agreement”,
en el cual deben
establecerse con
claridad los deberes vy
responsabilidades de las
partes.

ePueden ser "agentes de

microseguros” las ONG,
las cooperativas, y los
SHG de mds de 20

miembros, omitiendo a
las IMF.

*Se establecio
comision  fija  para
"agentes de
microseguros” y  unad
obligacién de proveer
enfrenamiento al agente
de microseguro de
minimo 25 horas.

una
los

eSe establecieron montos
minimos y mdaximos para
considerar un producto
como microseguro.
(seguros generales y vida,
los valores asegurables
minimos fluctdan enfre
USD$110 y USD$220, y los
montos mAaximos
asegurados varian enfre
USD$665 et USD$1100).

ePrestacion compuesta de
productos de vida y no-
vida cuando media un
convenio enfre
companias aseguradoras
vida y no-vida.

eLa IRDA emitié las reglas
sobre “Health plus Life
Combi Products” segun
la cual las companias
aseguradoras
autorizadas para explotar
los ramos vida y no-vida
pueden asociarse con el
propdsito de ofrecer la
cobertura  “health plus
life".

¢|RDA estd discutiendo un
borrador de modificacion
a la regulacién aplicable
para proteger los
intereses de los
asegurados emitida en

2002 (Protection of
Policyholders’ Interest
Regulations),

especificamente con el
propdsito de reducir las
précticas abusivas y la
asimetria  informacional
por medio de (i) la
implementacion de la
transparencia y (ii)
simplicidad durante todo
el ciclo de vida del

producto de seguros
teniendo en cuenta las
caracteristicas  de  la

registro y renovacion.

elas comisiones de los
intermediarios de seguros
estdn sujetas a topes. Los
agentes de seguros
pueden representar a
tres companias.

eEs importante notar que
como consecuencia de
la firma del "East African
Community Common
Market protocol” el
pasado 1 de julio de
2010, los agentes de
seguros pueden distribuir
productos de seguros en
cualquier de los paises
parte de la regién, de
igual manera se autorizan
los agentes de los ofros
paises de la regién a
distribuir  productos de
seguros en Kenia.

*En junio de 2010 entrd en
efecto la Nota Legal que
modificé la Insurance
Act, exigiendo a las
companias aseguradoras
que ofrecian  seguros
compuestos, la creacion
de entfidades separadas
para cada ramo.

e Existe una categoria
especial de seguro
medico.

eNo existe un instrumento
comprehensivo, sin
embargo este  tema
hace parte de la agenda
del Ministerio de Finanzas.
El  programa  Financial
Education and Consumer
Protection Partnership
(FEPP) cred un Consumer
Protection Task Force
(CPT) para apoyar esta

agenda.

ela Insurance Act
contempla ciertas
normas que tfienen un

alcance de proteccién al
consumidor, tales como
reglas de transparencia,
de precios, de prdcticas
prohibidas y derechos de
los consumidores, entre

impone la obligacién de
informacién por parte de

los intermediarios
financieros, la “Financial
Services Board-FSB"

emitié una “nota guia”
que al definir el servicio
de intermediarios excluyd
a los servicios de
administraciéon  que no
oforgan consejos o
emiten juicios sobre los
productos. De acuerdo
con el sector asegurador,
esta nota guia permite la
existencia de una
categoria de canales de
distribucién  pasivos o
“non advising selling”.

*El TN propone: comisiones
exentas de topes,
requisitos simplificados de
distribucion  estimulando
modelos de distribucion
basados en el consejo e
informacién de forma
simple y clara, y
promoviendo
entrenamiento bdsico.

eNo es posible vender
productos compuestos.

*El TN propone: productos y
confratos simplificados
con los siguientes
pardmetros modelo
actuarial especifico, un
limite de beneficios de
50.000 Rands -7400
ddélares- 'y un plazo
mdximo de cobertura de
12 meses.

eFinancial Services Ombuds
Schemes Act 37 del 2004

(establece el defensor
del consumidor de
productos de seguro de
largo plazo y corto
plazo).
eNational Credit Act del
2005.
ol defensor de

proveedores de servicios

financieros de la FIAIS
(FIAIS ombud)
ela Consumer Protection

Act de 2008 que entré en
vigencia el 1 de abril de
2011  (ley que hace
énfasis en “consumidores
vulnerables”).

ela “Financial Services
Board-FSB" publicé el 31

pueden distribuir
productos de seguros
ligados a crédito y no
pueden recibir
remuneracién  por el
ofrecimiento  de estos
productos. Los productos
no pueden ser vendidos
por los empleados del
establecimiento
financiero o IMF sino por
corredores o agentes de
seguro.

eDemarcacion entre ramos
de vida y no-vida sin que

exista mencion a los
seguros de salud
eNecesidad de

autorizacion previa para
cada producto.

eNecesidad de
autorizacion para reducir
el monto de las primas.

eNo existe  regulacién
especifica, sin embargo

enfre las disposiciones
que proteger al
consumidor en la

Insurance Act, se pueden
mencionar las siguientes:
(i) el ftrédmite de las
reclamaciones
relacionadas con seguros
se delega a una oficina
de la Comision de
Seguros de Uganda v, (ii)
la prohibicién del uso de
publicidad enganosa en
relacion a los productos
de seguros.

* No se establecen
elementos que delimiten
los procedimientos de
venta o la forma de
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Educacion
Financiera (EF)

Comentarios adicionales

poblacion  de  bajos
ingresos (Exposure Draft
regarding proposed
amendment to  IRDA
Regulations for Protection
of Policyholders Interests,
2002- Issuance of Key
Feature Documents for
insurance products,
2010).

¢IRDA creé un Consumer
Affairs Department quien
propuso la creacién de la
institucion del Defensor

del Asegurado-
“Insurance
Ombudsman”.

El Consumer Affairs

Department tiene como
funcién adicional proveer
educacién financiera a
fravés de  ‘“Insurance
Awareness Campaigns”.

elos resultados de la
imposicion de las
obligaciones sociales vy
rurales han sido relafivos,
si bien las companias se
han involucrado en el
ofrecimiento de este tipo
de productos, algunas lo
han hecho ofreciendo
productos con  poco
valor al consumidor.

eLimitaciones sobre los
“agentes de
microseguros™: (i)  un
agente solo puede
celebrar un convenio
con una compafia de
seguros, y (i) las IMF estan
excluidas porque segun
la Reserve Bank (RB) no
pueden captar recursos.
Al respecto la IRDA
decidi6 permitir que
actien como agentes de
microseguros, pero  sin
tener la capacidad de
recolectar primas
(circular 062 de 2008). Sin
embargo como
consecuencia de la crisis

ellas se encuentran por
ejemplo: (i) el
“Policyholder’s

compensation Fund”; (i)
mecanismos de
resolucion de conflictos
especial para seguros de
vida que no exceden la
suma de 100.000 Shillings
(1.160 Dolares); (i) la IRA
estd encargada de
solucionar las quejas de
los  consumidores de
seguros. De igual manera
la AKI recibe quejas
contra el sector.

Junto con el FEPP, la AKI
estd  vinculada en los
proyectos de educaciéon
financiera especialmente
en el drea de seguros. Al
respecto es de notar que
ademds de la reciente
iniciativa lanzada en
conjunto con
Microfinance
Opportunities que busca
promover la educacion
financiera a través de un
programa de radio ‘“Live
Life”, AKlI ha enfocado sus
esfuerzos  para  hacer
lobby ante el gobierno
sobre esta drea.

Es de resaltar el impacto
que fienen los tratados de
libre comercio que
incluyen los servicios
financieros como los
seguros, en el drea de los
microseguros, toda vez
que la supresion de
barreras de prestacion de
servicios en las regiones
puede multiplicar el
ofrecimiento de productos
de microseguro.

de marzo 2011 la
iniciativa “Treating
Consumers Fairly — TCF”
que promueve la mejora
de justicia y equidad con
el consumidor de parte
de la conducta de las
entidades que prestan
servicios financieros, entre
ellas las companias
aseguradoras.

Borrador de la “Estrategia
Nacional de Educacion
Financiera” elaborado por
la FSB y el TN: (i) la EF no es

sustfituto para la
proteccién del
consumidor y la
regulacién de la

conducta de mercado (i)
la EF requiere un esfuerzo
de multiples participes
entre ellos el gobierno, las
instituciones  educativas,
las asociaciones
industriales, los
empleados, los sindicatos,
las organizaciones
comunitarias, las
organizaciones no
gubernamentales. (iii) una
estrategia de EF es central
para proveer a los
consumidores elecciones,
informdndolos  de  sus
derechos, integrando en
ellos los valores vy la
confianza para que
fomen decisiones
financieras adecuadas.

Es importante mencionar
la iniciativa de seguros de
largo plazo denominada
“Acreditacién Zimele”, la
cual pretende informar a
los clientes que los
productos de seguros vida
ofrecidos, cumplen los
minimos requerimientos de
la FSC, enfre estos: cargos
justos, acceso simple y
condiciones apropiadas.

informar al cliente sobre
el producto.

e Existen diversos
organismos dedicados a
la proteccién del
consumidor en general,
enfre ellos la Uganda
Consumers' Protection
Association, el Consumer
Education  Trust, entre
ofros.

La "Association of
Microfinance Institutes in
Uganda"implementd una
programa de educacion

financiera -Consumer
Education and
Transparency

Programme, de igual
manera ha desarrollado
el un "Consumer Code of
Practice" para las IMF, y
ha publicado el
Handbook de educacion
financiera al consumidor.

eEs necesario enfatizar en

la proteccién al
consumidor y la
educacion financiera.

De acuerdo con wun
reciente estudio de la

Asociacion de
Aseguradores de
Uganda, los

consumidores no saben
que estdn cubiertos por
un seguro en el caso de
suscripciones de pdlizas
de grupo.

eLa falta de regulacion del
seguro de salud ha
generado una falta de
seguridad de parte de los
interesados, sin embargo
este vacio ha sido fuente
de innovaciones.

46



de  microcréditos, el
Comité Malegam del RB
aconsej6  a las IMF
concenfrarse  en  sus
productos e invitd al
regulador a restringir sus
servicios.

eEl establecimiento  del
tope de comisiones ha
generado  descontento
pero se discute la
posibilidad de establecer
nuevos topes.

47



4.2.3 CASOS DESTACABLES A NIVEL MUNDIAL

TABLA 9. CASO AIG-UGANDA

Desde 1997, la IMF FINCA Uganda (FINCA), junto
con AIG Uganda no-vida (hoy Chartis Uganda)
desarrollaron un acuerdo de asociacién para
implementar un seguro de accidentes personales
destinado a los clientes de FINCA. En la
actualidad, este producto se distribuye a través de

FINCA y otras IMF de Uganda, Tanzania y Malawi.
Vida Invalidez Exequias

El producto ha ido evolucionando con los anos.

En1999 se expandié el producto a otros miembros de la
familia.

USD$ 750 mil para el 2003 y USD$ 800 Se eliminé la exclusion de muerte causada por HIV/SIDA, toda
mil para el afo 2004. vez que resultaba inaplicable y dificil de explicar a los clientes.
Elo se debia principalmente a dos causas: primero, porque
pasado el tiempo resultd evidente que las causas de muerte
mds comunes eran fuberculosis o neumonia presentes en la

Los intermediarios son los agentes de poblacién no infectada, y segundo, porque era dificil
AIG y el canal de distribucién es la comprobar que el asegurado padecia HIV/SIDA.

IMF. El 50% de la prima se destina en Se agregd un beneficio fijo a ser pagado a los beneficiarios sin
comisiones (40% agente, 10% IMF) importar la causa de la muerte (previamente este tipo de

beneficio se otforgaba solamente cuando la muerte era
causada por accidente). Sin embargo, tal beneficio ha sido
considerado como contrario a la divisibn enfre ramos vida y
1,6 millones de vidas cubiertas a través no-vida.

de 26 IMF en tres paises: Malawi, La madre puede designar como beneficiarios a sus hijos
Tanzania y Uganda. 23- 31% de directa o indirectamente a fravés de un amigo o de un
reclamaciones. miembro de la familia.

e Es importante informar al consumidor. Se
enconiré que gran parte de los consumidores
desconocian la existencia del seguro, sus
coberturas y exclusiones, circunstancia que
tiene que ver con el cardcter obligatorio del
mismo, y la actitud pasiva de la IMF durante

¢ Viabilidad: Un proyecto de microseguros no fodo el contrato.
siempre requiere financiacion externa. e Procedimientos de reclamacién y pago de la
e Necesidades reales del consumidor: El indemnizacion  dispendiosos, que exigen
producto con los anos debe evolucionar de multiples documentos y costosos no son
acuverdo a las necesidades bdsicas del apropiados para los microsegurossé3.
consumidor.

e No siempre es necesario poseer un marco
regulatorio especial, sin embargo se requiere
redlizar adaptaciones en algunas dreas para
que el mercado de microseguros se facilite y a
la vez se proteja al consumidor, posicidén que
se considera apropiado por la mayoria de
companias aseguradoras en Uganda.

83 Por ejemplo: certificado de defuncién, permiso de entierro, copia del “cash book" del consumidor, carta del lider del grupo, carta del “loan officer”, copia
del confrato de préstamo, un reporte de trdnsito en el caso que se trate de un accidente de trdfico, una carta de la familia del difunto, entre otros.
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TABLA 10. CASO MICROCARE -UGANDA

MICROCARE estaba constituido como una ONG
en el marco de la iniciativa “Community Health
Financing Micro-Insurance”, sin embargo en 2004
obtuvo licencia como asegurador. Durante sus
primeros seis anos recibié financiamiento
infernacional de diferentes donantes, entre ellos
el Department for International Development del
Reino Unido (DFDI), CORDAID, la Austrian

Regional Bureau, el EU Suffice Program vy la

SALUD

fundacién McKnight.

25 USD anuales otorgando cobertura a 5
miembros de la familia. Se subsidiaba la
prima en casi un 50%.

IMF, asociaciones basadas en la
comunidad, agentes directos y corredores.

Contaban con 85 mil clientes. No se obtuvo
acceso a la informacién sobre
reclamaciones.

A pesar de haber logrado contar con cerca de 85.000
asegurados y ser el mayor proveedor de seguros de
salud a sectores formales e informales en dreas rurales
y urbanas de Uganda en el ano 2007, en octubre de
2009 la Comisién de Seguros de Uganda suspendid su
licencia debido al incumplimiento de pagos a ocho de
sus proveedores de servicios de salud, ordendndole
reembolsar las primas de las pdlizas canceladas.

Se decidié incluir esta experiencia toda vez que el
producto que se implementd era de salud, y ademds
porque es importante idenftificar qué errores se deben
evitar, mdas alun en un caso que se perfilaba como
exitoso hasta hace poco y que, por circunstancias
ligadas a la viabilidad financiera, es visto como un
fracaso comercial en la actualidad.

e Gracias a una modificacion del
regulatorio de seguros
especificamente en el drea de

marco
(CBMHEF),
salud

e Implementar seguros de salud estableciendo
una prima asequible y un producto
apropiado de salud es complicado. En este
caso la prima estaba subsidiada en casi un
50%. Tal subsidio pone en enire dicho Ila
viabilidad financiera del producto y su propia
existencia. Es esencial mantener una masa
critica suficiente para asegurar la viabilidad
del producto.

e Es importante crear un valor adicional del
seguro para el consumidor (mosquiteros,
botellones de agua, etfc.) ello aumenta la
posibiidad de renovacion, y aumenta la

MICROCARE pudo iniciar sus actividades como
ONG, una vez obtuvo la masa critica necesaria
optd por establecerse como compania de
Seguros.

capacidad de retencién de informaciéon
sobre los seguros.

e Se evidencia como mecanismo apropiado
para reducir la siniestralidad en los seguros de
salud la inversidn en servicios de prevencién
de enfermedades y planificacion familiar.

e Con el propdsito de evitar la seleccion
adversa y el fraude es necesario consfituir
grupos e implementar herramientas de
tecnologia. La inversion en tecnologia puede
parecer costosa en la etapa inicial del
proyecto, pero un producto de seguro de
salud no puede permitirse no tener controles.



TABLA 11. CASO HOLLARD/PEP - SUDAFRICA

Hollard Insurance Group es

la  compania

aseguradora privada mds grande de Suddfrica,
establecida en 1980 y tiene representaciones en

Australia, Pakistdn, India, el

Reino Unido,

Namibia, Ghana, China y Mozambique. Hollard
estd autorizada para proveer seguros vida y no-
vida (largo y corto plazo), y estd registrada
como un Financial Services Provider (FSP) ante la

FSB.

Cobertura de 886 USD por una
prima mensual de 4,72 USD.
Cobertura de 1476 USD por una
prima mensual de 7,09 USD.
Beneficio adicional por muerte
accidental.

PEP STORE cadena de almacén
de ropa con mds de 1.150
puntos de venta.

215.000 de las cuales 40.000 son del
producto original, 72.000 del producto
disenado en 2007, y 103.000 de los
productos disenados en 2008. No se
tfuvo acceso a las informacion de
reclamaciones

Exequias

Las pdlizas de seguro se encuentran empacadas como los kits de
celulares prepago en los estantes de PEP Stores, el consumidor lo
paga en la caja por el monto de la primera prima. En el
momento de la compra, la persona responsable de la caja toma
los datos bdsicos del cliente, tales como el nombre, teléfono y
numero de identificacion.

Posteriormente esta informacion es enviada al call center de la
Best Funeral Society (proveedor de servicios que pertenece en un
90% a Hollard) quien contactard al consumidor en las proximas 72
horas para solicitar la informacién adicional necesaria para la
pdliza, informar al consumidor de las condiciones de la pdliza y
despejar cualquier duda relacionada con el producto. El
consumidor tiene 30 dias para cancelar la pdliza y solicitar el
reembolso de la prima.

Para el pago de las otras primas el cliente recibe una “policy
card” con su kit, la cual debe presentar al pagar sus primas
mensuales en efectivo en alguno de los almacenes de PEP.

El consumidor recibird un SMS recorddndole el pago de la prima
e indicdndole el nUmero de pdliza. Un periodo de gracia de 30
dias es otorgado al consumidor. Es posible pagar por anticipado
6 meses de prima, asi como otorgar érdenes de débito del monto
de la prima, este Ultimo tiene un costo de 0.35 ddlares.

e Canal de distribucion: PEP stores ofrece una red de
distribucion nacional a bajo costo y posee un gran
reconocimienfo enfre las poblaciones de bajos

ingresos.

e Es indispensable contar con un
excelente soporte tecnologico, lo cual

e La plataforma para servicios operativos (call center,
conectividad con la aseguradora para activacion
de la pdliza, cartera y reclamaciones) pertenece a
la aseguradora, lo que facilita el seguimiento vy
evaluacién del desempeno.

e Marco regulatorio: se facultaron de puntos de pago
para comercializacién de microseguros.

e Educacion al consumidor. PEP store desarrolla
capacitacion a todos sus vendedores para asesorar
adecuadamente a los clientes

puede ser bastante costoso en la
etapa inicial del proyecto pero los
beneficios de la fidelidad y flexibilidad
de datos lo compensan.

Es esencial capacitar a los canales de
distribucion.

Es importante tener en cuenta la
idiosincrasia del pais, en el caso de
Suddfrica los seguros exequiales son
bien recibidos por razones culturales,
lo que facilita la suscripcién voluntaria.




TABLA 12. CASO ICIC LOMBARD (AGRICULTURA) - INDIA

ICICI Lombard es la aseguradora mds grande de

la India en la suscripcion de seguros generales. Ha

sido pionera en el desarrollo de canales de

distribucién y la utilizacién de tecnologias de la

informacién, asi como la introduccién de

productos innovadores como seguro para el clima .

y el ganado en el sector rural. Agricultura

A partir del 2004 se inicié el desarrollo de capacidades para
la puesta en marcha de seguros de clima y a la fecha ha
logrado brindar cobertura a cultivos de mani, naranja,
cilantro, uvas, estevia, algoddn y arroz.

De esta forma, han logrado una significativa penetracién en
la poblacién rural, teniendo en cuenta que el 70% de la
poblacién vive en zonas rurales.

Los costos de administraciéon son muy bajos comparados con
los costos de administracién de seguros de cosecha “Yield".
Pago fransparente de los siniestros por contar con un valor
asegurado pre- establecido y herramientas cienfificas de las
entidades gubernamentales que permiten tener
conocimiento sobre las predicciones de lluvias en una region,
lo cual facilita los cdlculos actuariales minimizando la
adversidad en la seleccion. El pago de los siniestros no
supera los 30 dias una vez se publican los tablas de las lluvias
y se recibe la reclamacion.

Estos productos han sido distribuidos
principalmente a través de las
Instituciones de  microfinanzas vy
financieras que otorgan créditos al
secftor rural.

En el 2009 se reporto una suscripcion A diferencia de los seguros de cosecha, el seguro de clima
de 259.958pdlizas de microseguros. garantiza un pago predeterminado vy el cliente lo conoce. El
No se tuvo acceso a la informacion siniestro es pagado dentro de los 30 dias siguientes una vez se
de reclamaciones. recibe la reclamacién. El canal de distribuciéon es sélido y

cuenta con licencia para la suscripciéon y atender el siniestro,
por lo fanto no se tienen que desplazar a ofros lugares.

e Promociéon del microseguro a través de
programas estatales, organizaciones no
gubernamentales, centros de abastecimiento de
alimentos y diferentes entidades financieras que
oforgan créditos rurales.

o Utilizacién de folletos en el idioma o dialecto de

la poblacién rural local. e Se requiere contar con alianzas publico-
o A diferencia de los seguros de cosecha, el seguro privadas para ufilizar la infraestructura del
de clima garantiza un pago predeterminado y el Estado para el desarrollo de los proyectos.

cliente lo conoce. El siniestro es pagado dentro
de los 30 dias siguientes una vez se recibe la
reclamacién. El canal de distribucién es sélido y
cuenta con licencia para la suscripcion y atender
el siniestro, por lo tanto no se fienen que
desplazar a ofros lugares.



TABLA 13. CASO ICIC LOMBARD (INVALIDEZ Y SALUD) - INDIA

ICICI Lombard es la aseguradora mds grande de la
India en la suscripciéon de seguros generales. Ha
sido pionera en el desarrollo de canales de
distribucién y la utilizacion de tecnologias de la
informacién, asi como la introducciéon de
productos innovadores como seguro para el clima
y el ganado en el sector rural.

INVALIDEZ SALUD

Proyecto que logro atender a sectores rurales en la India a
fravés del desarrollo tecnoldgico. Mediante la creaciéon de una
tarjeta inteligente que permite atender a los asegurados en la
red hospitalaria tanto publica como privada asi como una
fiable conectividad, los agentes suscriben la pdliza a través de
portdtiles en las comunidades mds alejadas de la India. La base
de datos permite guardar el historial médico, toda la
identificacién del tomador de la pdliza y los miembros de su
familia se hace a fravés de datos biométricos para evitar
suplantacién de identfidad lo cual es muy comun en la India.

La aseguradora instalo material educativo en los centros de
acopio y reunidon de las poblaciones rurales y semanalmente se
Aproximadamente 300.000 clientes desplaza un agente para hacer las vinculaciones.

con suscripcidon de esta pdliza de

microseguro. No se tuvo acceso al

indice de reclamaciones.

Agentes y Corredores

e La conectividad vy la identificacion es un gran

e El desarrollo de tecnologias disminuye los costos ’
desafio

de operacién en productos de salud.

e Acompanamiento personalizado en el proceso
de alfabetizacién en seguros por parte de la
compania

e Pagos periddicos .

e Promover el reembolso debido a la falta de
liquidez de las poblaciones pobres. Sin embargo
esto ayudaria a confrolar el fraude y las altas
reclamaciones
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TABLA 14. CASO CIC KENYA (INVALIDEZ Y SALUD) - KENIA

The Co-operative Insurance Co. Kenya Ltd.
Ofrece servicios de vida y no vida. Es la mds
grande compania de seguros de Kenia. Ofrece
servicios de vida y no vida. Los microseguros los
distribuye especialmente ligados a créditos. INVALIDEZ SALUD

Esta aseguradora tiene disenado varios productos de salud ,
accidente e invalidez distribuidos entre agricultores y mujeres
No Disponible en Kenia. .

La cobertura médica es para toda la familia, sin importar el
tamano de los miembros de la familia. El titular de la pdliza no
estd obligado a pagar un depésito en la admisién a los
hospitales. La alianza publico privada permitié utilizar toda la
red de hospitales publicos para la atencién de los usuarios.

El titular no estd obligado a someterse a las pruebas médicas
Diferentes entidades que ofrecen antes de que se dé cobertura, lo que significa que no excluye
servicios de microcrédito en Kenia ninguna enfermedad previa, incluido el VIH / SIDA y el cdncer.
Los titulares reciben una compensacion por los costos de
maternidad por parto normal y cesdrea, se pagan todos los
honorarios médicos, gastos de cama, alimentacién, rayos X ,
laboratorio y todos los medicamentos .

En caso de que el miembro principal éste involucrado en un

En 2010 contaban con 423.000 accidente que conduce a la hospitalizacién, la pdliza paga un
clientes que habian adquirido la beneficio cada semana durante seis meses. En el caso de la
pdlizas de microseguro. No se tuvo muerte, la pdliza pagard una cuota Unica mds ofros gastos de
acceso a la informacion de funeral. Los pagos son atendidos en 48 horas.

reclamaciones

e Los microseguros prosperan donde hay una
gran poblacién con deficiencias de seguridad
social pero se cuenta con infraestructura ya
sea publica o privada para ser aprovechada
por parte del sector asegurador .

e La fuerte demanda del mercado de bajos
ingresos, alivia las desestabilidad
macroeconémica.

e Estabilidad macro-economia.

e Elempoderamiento de los pobres en especial
de las mujeres para pagar por las necesidades
médicas.

e A medida que la experiencia se acumula, los
costos se disminuyen y se logra mayor
sostenibilidad.

e El principal desafio la distribucion y recoleccion
de las primas

e Las modificaciones o ajustes en temas legales
para promover los microseguros pueden ser
muy demoradas.
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4.2.4. FACTORES DEL EXITO A NIVEL MUNDIAL

A contfinuacién se presenta la tabla de los denominadores comunes presentes en los casos estudiados a
nivel mundial y los cuales se tendrdn 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 encuentra excesivamente
gravada.

2. Reglas prudenciales proporcionales: es necesario regular a todos los entes que ofrecen
productos de microseguros. Con el propdsito de permitir que otras entidades 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 distribucién, sin embargo tal regulacién debe proveer igualmente mecanismos que
garanticen un entrenamiento 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 rdpidos para asi garantizar la
adecuada proteccién al consumidor.

MARCO REGULATORIO

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

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 transparentes, 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 (reclamacion, pago de la indemnizacion, entre otros) deben ser cortos y los
procedimientos que los sustentan deben redlizarse con suficiente celeridad. No todo
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 resolucidon 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.
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DESARROLLO INSTITUCIONAL

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 propdsito 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 tecnolégicas. La venta de tarjetas inteligentes en
kioscos y diferentes minoristas con proximidad a la BdP, permiten suscripcion de la pdliza y
atencidn del siniestro. Se requieren pruebas piloto para atender problemas de fraude y
deficiencias en la proteccién al consumidor.

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

5.Educacién al consumidor: metodologias fotalmente ajustadas a la realidad de los
consumidores. Campanas de educaciéon al consumidor como estrategia para la gestion
delriesgo (prevencion de la siniestralidad).
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43 CRITERIOS APLICABLES PARA LA CLASIFICACION DE EXPERIENCIAS
DESTACABLES Y CONDICIONES NECESARIAS EN LOS PAISES PARA SU
DESARROLLO

Teniendo en cuenta lo indicado en los capitulos precedentes, se puede concluir que un producto de
microseguro es destacable cuando cumple con las caracteristicas del microseguro y a la vez es viable
desde una perspectiva financiera.

Tanto la viabilidad como el valor del cliente deben ser evaluados de manera infegral. Por lo fanto, no se
puede medir el éxito de una experiencia Unicamente con el andlisis de las tasas de penetracion del
seguro en la poblacién de bajos ingresos, por el niUmero de clientes con que cuenta determinado
proyecto, por las primas emitidas por el mismo, por el porcentaje de utilidades que reportan los
microseguros a la compania, por los bajos indices de reclamacion, por el valor “apropiado™ de siniestros
pagados, por la disminucion de los gastos de administracién, o por coeficientes de solvencia y tasas de
liquidez adecuados. Estas son técnicas que se utilizan habitualmente para calificar un producto de
seguro convencional como exitoso.

Sélo cuando se logra llegar al consumidor potencial y éste es consciente de que adquiere un producto
del que conoce sus coberturas, la forma de reclamar y los procedimientos para recibir una
indemnizacion, se puede evidenciar el valor para el cliente y, por consiguiente, catalogar inicialmente un
caso como destacable.

De igual manera, la existencia de un marco regulatorio que promocione y facilite el microseguro, pero
que a la vez proteja al consumidor, incide en el desarrollo institucional de la industria, abarcando temas
tan vitales como facultar nuevos canales de distribucion, separacién de datos de microseguros suscritos
ante las entidades de vigilancia y control, hasta la concertacion de alianzas publico-privadas para
aqguellos proyectos que, desde la perspectiva de la aseguradora, podrian ser poco viables debido a los
altos costos, pero que tendran la oportunidad de disenar productos socialmente pertinentes (i.e:
agricultura, patrimonio, entre otros) para las poblaciones mds pobres y vulnerables.

A continuacién se listan algunos indices y variables que podran aportar de manera general a la
identificacion del valor para el cliente, y el valor del producto para las aseguradoras de proyectos de
microseguros. Esta serie de variables no es exhaustiva, sino que debe considerarse como una guia
propuesta para orientar al sector.
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TABLA 16. INDICES RELEVANTES PARA EVALUAR EL VALOR AL CONSUMIDOR Y LA VIABILIDAD FINANCIERA DE
UN PRODUCTO, Y EL GRADO DE ADECUACION DEL MARCO REGULATORIO APLICABLE A LOS
MICROSEGUROS

1. Valor del producto para la compania aseguradora o viabilidad

a. Valor que el producto reporta a la compania aseguradora
NUmero de clientes

Inversion en educacion al consumidor y marketing

indice de alcance al consumidor potencial de microseguros
indice de cobertura

indice de alcance rural

indice de alcance urbano en sectores desprotegidos

ENENENENENEN

b. Rentabilidad

v' Financiacién directa o por subsidio

v' Primas devengadas

v Gastos incurridos (entre ellas comisiones al canal de distribucion e implementacion
de tecnologias para reducir gastos de administracién y valorizar los procedimientos
entre asegurador y consumidor)

v' Siniestralidad incurrida

v' Siniestralidad pagada

v indice de renovacion

2. Valor del producto para el consumidor del microseguro

a. Satisfacciéon del cliente
v" Producto que suple las necesidades del consumidor del microseguro
v" Producto asequible y con facilidades de pago
v NUmero de reclamaciones rechazadas y razén
v"  indice de renovacion

b. Conocimiento del producto
v' NUmero de reclamaciones
v" NUmero de siniestros pagados
v Indice de rechazo de siniestros
v Indice de quejas y reclamos

c. Transparencia durante todo el ciclo del seguro
v indice de venta transparente (evidencia de educacién al consumidor)
v Pdliza:
e Exclusiones
e Producto simple
e Clausulado simple con informaciones necesarias al consumidor de microseguro
v Rapidez de pago de siniestros
v'  Canfidad de documentos solicitados para la prueba del siniestro y la reclamacion

3.Marco regulatorio apropiado para los microseguros

a. Regulacién aplicable a los microseguros
v' Existe o no regulacién especial de microseguros
v’ Existen o no elementos particulares que promuevan los microseguros

b. Reglas prudenciales

Enfidades facultadas para asegurar riesgos
Capitales minimos

Mdrgenes de solvencia aplicables
Reservas técnicas

Regimenes de inversiones

SNENENENEN
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c. Reglas de conducta de Mercado

Intermediarios de seguros

Canales de distribucion

Enfrenamiento

Supervision

Términos y modalidades de ejecucion de los procedimientos entre
consumidor/canal de distribucion/entidad aseguradora

ANENENENEN

d. Regulacién de Producto
v Demarcacion de productos
v' Requisitos de productos y pdlizas
v' Aprobacién o registro de productos y polizas
v" Regulacion de productos especiales

c. Proteccion al consumidor y educacion financiera
Educacioén financiera y de derechos del consumidor
Defensor del asegurado — Defensor del consumidor
Asociacion de proteccion al consumidor
Mecanismos de resolucién de conflictos

ANENENEN

Teniendo en cuenta lo anterior, para identificar los casos destacables en ALC se identificaron en primera
instancia los casos que cumplian con las caracteristicas de microseguros establecidas previamente en el
marco conceptual (capitulo 3): inclusion, pertinencia social, simplicidad, asequibilidad, innovacién vy
flexibilidad.

A partir de alli se clasificaron aquellos que presentaron indicadores de desempeno técnico que
indispensablemente contemplaran indices de renovaciéon y siniestralidad, lo que permitié evidenciar
elementalmente el valor para el cliente y la viabilidad.

Sin embargo, al no existir un benchmark financiero del sector y, teniendo en cuenta la escasa y diversa
informacién que se obtuvo mediante la conduccién de este estudio (25 casos de 22 aseguradoras), no
se lograron identificar los patrones de los modelos financieros aplicados a los casos destacables.

Algunos casos resultaron ser destacables sin recibir subvenciones, préstamos o asistencia técnica por
parte de donantes o fondos de inversidon. Otros casos parecen presentar rentabilidad con un alto costo
de operaciones, en especial en la comisién o remuneracién pagada a sus canales de distribucion, si se
compara con las tarifas de otros paises; otros casos presentaron importante escalabilidad en periodos
muy cortos a diferencia de otros, todos desarrolldndose bajo un mismo canal de distribucion, similar
modelo operativo y poblacién potencial. En otros casos simplemente el proyecto era Unico en todas sus
dimensiones. Pese a ello cada aseguradora de manera individual y objetiva establece su horizonte de
inversion, sus mecanismos y herramientas para gestionar el riesgo y definir si es o no viable determinado
proyecto de microseguros.

Es por esta razdn que el Estudio no puede establecer un marco de referencia frente a los modelos
financieros a aplicarse en ALC para el desarrollo de proyectos de microseguros (benchmark operativo y
financiero).

De igual forma, este Estudio logrd presentar una fotografia de la situacion actual de los microseguros en
ALC, sus avances, logros, oportunidades y desafios en el dmbito de los microseguros y proponer una
herramienta para el sector que oriente e incentive la implementacién de proyectos. De igual manera, el
Estudio identificd las experiencias mds destacables teniendo en cuenta los siguientes criterios especificos,
los cuales encuentran su fundamento en lo descrito previamente en este capitulo.
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TABLA 17. CRITERIOS DE ELEGIBILIDAD EMPLEADOS PARA EL ANALISIS

CRITERIOS DE ELEGIBILIDAD

ALCANCE: Numero de clientes actuales y potenciales pertenecientes a la BdP o con
exclusion social.

INNOVACION: Elementos diferenciadores en los proyectos que permiten mejorar la
pertinencia social o la viabilidad técnica del proyecto.

PERTINENCIA: Producto que aporta de manera directa a minimizar las consecuencias de la
exposicién a un riesgo o problemdtica social identificada claramente.

TRANSPARENCIA: Capacidad de adaptar todos los procesos de marketing y educacion al
consumidor de tal forma que los clientes vinculados y potenciales puedan comprender y
hacer uso de los servicios de manera agil y oportuna.

ALIANZA ESTRATEGICA: Capacidad de consolidar relaciones a largo plazo y de beneficio
mutuo con entidades que poseen la proximidad y comprension de la BAP.

TECNOLOGIA DE LA INFORMACION: Capacidad de aprovechar y complementar las
tecnologias existentes para facilitar la operacién y lograr alcance.

Si bien todos los criterios establecidos en la tabla anterior deben incorporarse de manera integral y
sistemdtica en los proyectos de microseguros, algunos proyectos presentaron una notable acentuacion
de uno o mds criterios y, por lo tanto, se hizo referencia a estos para exponerios en este estudio.
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PANORAMA ACTUAL DE
MICROSEGURQOS EN ALC Y
EXPERIENCIAS DESTACABLES



El presente capitulo estd divido en dos partes: (5.1.) en la primera, se presenta de manera detallada el
panorama de los microseguros en los paises objeto de estudio basados en los hallazgos del desarrollo
institucional, identificados de acuerdo a los cuestionarios recibidos por parte de las asociaciones, las
visitas de campo realizadas por el consultor Guilermo Aponte, asi como la literatura existente sobre el
estado de los microseguros en la region. En este caso se identifican con claridad los avances
institucionales y los desafios y oportunidades. En la segunda parte, se presentan los casos seleccionados
en la regidn como destacables de acuerdo a los criterios de elegibilidad mencionados en apartes
anteriores (5.2.).

5.1. PANORAMA ACTUAL DE LOS MICROSEGUROS EN ALC

Como se indicd previamente, ALC cuenta con 360 millones de personas que conforman la BdP la cual
estd compuesta por la poblacion que vive con menos de 8 ddlares al dias4. En particular, esta poblacion
estd distribuida del siguiente modo en los paises objeto del Estudio:

TABLA 18. MERCADO POTENCIAL EN LOS PAISES OBJETO DEL ESTUDIO / NUMERO DE ASEGURADORAS
COMERCIALIZANDO MICROSEGUROS

NUmero de Aseguradoras
comercializando
Microseguros*

Poblaciéon de la Ingreso de la
BdP (millones) BdP (millones)

BRASIL
COLOMBIA
GUATEMALA
MEXICO
PERU
VENEZUELA
TOTAL

Fuente: World Resources Institute. “EL MERCADO DE LA MAYORIA. Mapa de oportunidades de la base de la pirdmide (BdP) de América
Latina y el Caribe”, 2006.

* Informacion obtenida a fravés de las visitas de campo realizadas por el consultor Guillermo Aponte a cada uno de los paises y
Asociaciones pertenecientes al FIDES

5.1.1. AVANCES INSTITUCIONALES

Segun el reporte anual del Fondo de Innovacién para los microseguros de la OIT. En ALC los microseguros
se han desarrollado principalmente de dos maneras; en paises con un sector microfinanciero establecido
(i.e: Pery), se ha desarrollado de forma natural a través de las microfinancieras, mientras en paises
consolidados en cuestion de seguros (i.e: Brasil y México) las empresas de seguros han aprovechado la
oportunidad ofrecida por los microseguros para llegar a un publico mds amplio. En algunos paises (i.e:
Colombia) ambas vertientes han entrado en juego. En los paises centroamericanos, donde hay un fuerte
sector de las microfinanzas pero con poca experiencia técnica en el seguro, el microseguro se ha
desarrollado poco y se estd trabajando en encontrar la mejor forma de proporcionaros.

Con respecto al desarrollo de productos, predominan los de vida, que generalmente van ligados a
coberturas exequiales. Seguido por seguros de accidentes, personales e invalidez, mientras un pequeno
margen de esta categoria le corresponde a seguros de tipo agricola, patrimonial y de desempleo. Este
panorama de los microseguros no difiere del mercado asegurador tradicional, donde la penetracion del
mercado asegurador tradicional en ALC posee un gran desafio en el desarrollo de productos de
agricultura.

s4“Proyecto de Desarrollo a fravés de la Empresa” del “World Resources Institute” del BID, de Junio de 2006.
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En relacion con los canales de distribucion, las instituciones de microfinanzas, cooperativas, asociaciones
y empresas de servicios publicos continban siendo el principal canal de distribuciéon, esta Ultima
demostrando un importante escalamiento en corto tiempo llegando a las zonas mds marginadas. En
todos los paises hay figuras que permiten la comercializacidn de los productos, sin embargo paises como
Brasil, Colombia y Pery han potencializado estas figuras facilitado la innovacion y el desarrollo de alianzas
publico-privadas. Sin embargo, como se verd mds adelante en el andlisis del marco regulatorio, tales
figuras no siempre encuentran su fundamento en la ley.

Son relevantes datos como que en México se presentan altos costos de comision para el canal de
comercializacion. Y por otro lado, en la mayoria de paises se observa que la periodicidad de pago de las
primas puede realizarse de en diferentes modalidades (i.e anuales, timestrales, semestrales y mensuales).

Pese al innegable potencial y avance que el negocio de micro-aseguramiento presenta, ALC en
comparacién con los casos exitosos de Asia y Africa sefialados en pdginas anteriores, no debe menguar
el empeno sobre la busqueda de canales de distribucién innovadores, estrategias alternativas de
comunicacion e implementacién de herramientas y soluciones tecnoldgicas, las cuales han sido
considerablemente mds desarrolladas alli. Es asi como el diseno o implementacion de tecnologia
avanzada y exclusiva no es un factor que diferencie el desarrollo de ALC con respecto al de otros paises
y confinentes.

5.1.2. 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 férmula
para asegurar el negocio iniciado por el microempresario, contra pérdida por catdstrofes, por ejemplo.
De igual forma, las IMF fienen 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 otros, permite explorar recodos del negocio que el microseguro promueve
por definicién. Las mujeres dedicadas a servicios domésticos o a actividades informales, requieren
coberturas contra accidentes, incapacidades, de patrimonio y demds productos que puedan ser
disenados 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 distribucidon 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 (Ej. 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 TIC representan un minimo de consumo en esta grdfica, estas estdn cambiando la sociedad y
su difusidn. 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 difusién
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
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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 Milenioés.

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

FIGURA 7. COMO GASTAN SU DINERO LOS CONSUMIDORES POBRES

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.

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 fdcil e intuitivo. Las soluciones
tecnoldgicas utilizadas en América del Norte en la industria aseguradora, deben también servir como
norte para el desarrollo de tecnologias aplicadas a las de microseguro. Es el caso de Visuallime,
plataforma tecnoldgica que en los Ultimos 30 anos ha sido probada en los complejos mercados de
seguros europeos, canadienses, norteamericanos y latinoamericanos. Empresas como ING, Rimac,
Santander Seguros, Sancor, Banco Galicia, Consorcio Nacional, Ohio Cruz Nacional del Sur, el CESCE,
entre otros, 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 mévil en Filipinas es fiel ejiemplo de que la integracién de tecnologias domésticas a
las metodologias para la implementacion de canales de distribucidn, comercializacién, estudios de
mercado y educacién financiera. Este mecanismo permite un indice de inversidon 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 apropiacidon de los dispositivos de los clientes
actuales y potenciales y el hecho de que estos ya se encuentran infroducidos en el mercado.

Pese a reconocer sus multiples virtudes, la investigacién de los mercados, la educacién financiera y la
implementacién de los recursos tecnolégicos para la informacién, que vendrian a fortalecer obviamente
los canales de distribucion y de comercializacién, en ALC siguen sujetos a las subvenciones de
instituciones donantes, y la confinuidad y seguimiento que se le debe dar a estos procesos de

65CEPAL. Principales conclusiones foro de tecnologias de informacién eLAC2015, Octubre 2010,
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investigacion e intervencién en el mercado, son interrumpidos y dejan vacios que dilatan el desarrollo
esperado de las instifuciones oferentes de microseguros.

Queda entonces, después de apreciar un panorama no muy distinto al de los seguros tradicionales
desde varias perspectivas, empezar a frabajar 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.

5.2. CASOS DESTACABLES EN ALC

La informacion presentada en el siguiente aparte es producto de la valiosa colaboracién de las
Asociaciones pertenecientes al FIDES y a las aseguradoras que suministraron sus datos, apostdndole de
esta forma al fortalecimiento de la industria en la regidon. Vale la pena reiterar que el suministro de datos
representa fortalecimiento, evolucion en el mercado y oportunidad de solidez, antes que el riesgo de ser
vulnerados porque la competencia cuente con informacion del crecimiento y estrategias puestas en
marcha por cada entidad.

La metodologia y objetivos propuestos para esta investigacion, se enfrentaron a mdultiples variables
durante la ejecucién de la misma. Los pardmetros establecidos durante la formulacién del presente
estudio, tropezaron en la fase de ejecucion debido a la falta de colaboracién de muchas companias
que no diligenciaron el instrumento o enviaron informacién incompleta. Si bien se conoce que en ALC
existen importantes casos de microseguros que estdn aportando al desarrollo social y econdmico de la
region, no todos pudieron ser presentados de forma detallada para ilustrar al gremio, debido a la escasa
informacioén que se identifico frente a sus indicadores de desempeno técnico que finalmente son
herramientas cuantitativas que pueden motivar al sector a incursionar en la industria.

Finalmente sélo se obtuvo respuesta de 22 aseguradoras quienes suministraron un total de 25
cuestionarios. De los cuales 9 no contaban con indicadores técnicos, 6 productos estaban ligados a
microcrédito y 3 casos de los proyectos enviados se encontraban sin implementar.

Por lo tanto, sélo 5 casos se ajustaron a la definicibn mds acertada de microseguros. Se realizo
verificacién de sus primas, valores asegurados asi como sus exclusiones, se logro constatar los indicadores
de desempeno técnico, en especial los relacionados con siniestralidad pagada y tasa de renovacién. Lo
que permitid¢ de manera bdsica garantizar la presencia del valor para el cliente al interior de los
proyectos. Aseguradoras Colombianas como Chartis, Royal Sun Aliance y La Equidad no presentaron
indicadores de desempeno técnico en ninguno de los cuestionarios diligenciados, lamentablemente
estos proyectos en su descripcion cudlitativa reUnen todas las caracteristicas para ser casos destacables,
pero al no tener acceso a sus indicadores de desempeno técnico no fue posible catalogarlos de este
modo. Por otro lado productos de propiedad ofrecidos por Zurich en Venezuela inicialmente podrian
catalogarse como Microseguros, pero presenta exclusiones técnicas que le restan simplicidad al
producto. Las aseguradoras Brasileras, lideres en la regidn no suministraron ningun cuestionario. Pery,
quien poseen el Unico caso de microseguro de agricultura Indexado el cual podra servir como
referencia al sector, tampoco apoyo el diligenciamiento de los indicadores de desempeno de este
proyecto.

Es asi que los 5 casos presentados a continuacién se transcribieron de manera exacta al formato
utilizado, sin embargo el manejo de la informacién cuantitativa se expreso en rangos o aproximaciones,
asi mismo las cifras exactas de primas emitidas, siniestralidad incurida, pagada y tasa de renovacion no
aparecen en el formato para garantizar la confidencialidad del estudio, aunque la existencia de estos
datos fue verificada por los consultores, asociaciones y la coordinacion de este estudio.

El consolidado de hallazgos que se presentan en la siguiente tabla obedece a un andlisis de los datos
obtenidos a través de los cuestionarios correspondientes a todos los casos recibidos, asi como las visitas
de campo desarrolladas por el consultor Guillermo Aponte. A partir de esta informacion se promediaron
los valores de las variables cuantitativas y se les aproximo, lo cual permitid establecer minimamente el
patrén de referencia frente al desarrollo institucional de cada pais, no obstante esta informacién
obedece a una muestra bastante limitada aunque hace parte de un ejercicio honesto y fiable que
permitird avanzar en el andlisis de las necesidades del sector .
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5.2.1. PRINCIPALES HALLAZGOS

TABLA 20. PRINCIPALES HALLAZGOS

PRINCIPALES HALLAZGOS DE DESARROLLO INSTITUCIONAL

. La mayoria de proyectos se realizaron con recursos propios.

. Todos los paises comparten las mismas caracteristicas frente a la gama de productos ofrecidos. Predomina vida ligado a exequias, accidentes personales e
invalidez. Colombia, PerU y Venezuela, ofrecen productos de propiedad a comerciantes del sector informal y microempresarios con importantes resultados.

. Brasil complementa sus productos con sorteos mensuales y descuentos en almacenes, farmacias y droguerias de cadena populares. Estrategia que es utilizada

para la fidelizacién del cliente.

Solo se pudo constatar la existencia de un proyecto de Agricultura en ALC el cual pertenece a Perd.

Continban las IMF y el sector solidario como principal canal de distribucién, asi como las empresas de servicios publicos.

En paises como Brasil predomina el Retail y paises como Colombia y Perd debutan en la utilizacion puntos de pago como canal de distribucion.

Todos los paises se han desarrollado algun tipo de alianza publico privada para 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 continuidad a los proyectos de microseguros.

México, Brasil y Colombia encabezan la educacion financiera o al consumidor, estos dos Ultimos apoyados por subvenciones y asistencia técnica.

. La mayoria de casos que presentan importante escalabilidad en la region de acuerdo al contexto institucional de cada pais poseen mds de 5 anos de
operaciones.

. México presenta la comision mds alta de ALC otorgada al canal de distribucion en su mayoria a IMF. Esta puede ascender entre el 40 y 60% con respecto al
valor de la prima.

. En todos los paises el recaudo estd a cargo del canal de distribucién sin embargo no todos los canales apoyan el proceso de reclamacion.

. Todos los paises otorgan gran importancia a la solidez del canal de distribucién y la cercania con el segmento, a las innovadoras estrategias de marketing y
educacién tanto al consumidor como al canal y sobre todo a la necesidad de herramientas tecnolégicas con alta capacidad transaccional.

. Todos los paises son consientes que el pago oportuno de los siniestros es un tema altamente sensible e influye en la renovacién y la credibilidad en el mercado.

_ BRASIL COLOMBIA GUATEMALA MEXICO = VENEZUELA

Poblacion potencial de 115 31 10 77 21 23
la BAP
# de Aseguradoras que
comercializan ) 13 3 12 9 10
microseguros”
# de Aseguradoras que
contestaron el 0 5 3 5 4 4
cuestionario

. . Promedio aprox. 5 Promedio aprox. 20 Promedio aprox11 Promedio aprox. Promedio aprox11 Promedio aprox. 40 USD
V. Promedio de prima USD mensuales USD Anuales USD anuales de 13 USD anuales USD anuales anuales
Vr. Promedio del valor Promedio aprox. Promedio aprox. Promedio aprox. Promedio aprox. Promedio aprox. Promedio aprox. de
asegurado 3.000 USD 3,000 USD 1,500 USD 3,000 USD 4,000 USD 6,000 USD

*Fuente de informacion: visitas a las asociaciones de los paises objeto de estudio por parte del senor Guillermo Aponte.



TABLA 21. PROCEDIMIENTOS

PROCEDIMIENTOS

_ BRASIL COLOMBIA GUATEMALA MEXICO PERU VENEZUELA
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5.2.2. RESUMEN DE CASOS DESTACABLES

TABLA 22. RESUMEN DE CASOS
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TABLA 23. COLUMNA- GUATEMALA

Proyecto que inici® operaciones en 1995. Cubre muerte
accidental e invalidez con exclusién de suicidio y actos
ilicitos cometidos contra el asegurado los dos primeros
anos*. No posee deducibles**. El valor asegurado estd en
un rango de 1.000 y 2.000 USD. Las primas emitidas en
2010, en un rango de 1 y 1.5 millones de USD. La
siniestralidad incurrida entre un rango del 40 y 45% y la
tasa de renovaciéon superd el 50%. El 70% de los clientes
vinculados obedece a poblacién rural, entre ellos grupos
étnicos y mujeres cabeza de hogar que poseen
vinculacién financiera con la red de cooperativas.

Alcance Pertinencia

*Los actos ilicitos cometidos en contra del asegurado pueden ser sujetos de cobertura de acuerdo a las condiciones establecidas en la
paliza.

** L os seguros de personas pueden presentar deducibles en especial aquellos que cubren gastos de hospitalizacion u otros gastos médicos
asi como invalidez permanente o parcial.
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TABLA 24. SEGUROS ATLAS - MEXICO

Alcance Pertinencia

Proyecto que inici6 operaciones en 2008. Cubre
fallecimiento. Con exclusién de suicidio, enfermedades
graves pre-existentes y personas mayores de 65 anos. El
valor asegurado estd en un rango de 1.000 y 2.000 USD.
Las primas emitidas en 2010 en un rango de 2,5y 3
millones de USD. La siniestralidad incurrida en un rango
del 40% y el 60%. La tasa de renovacion es del 80%. Un
gran porcentaje de los clientes vinculados obedece a
mujeres cabeza de hogar cuyos esposos son inmigrantes.
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TABLA 25. MAPFRE. MEXICO

Alcance Pertinencia

Proyecto comercializado a fravés de enfidades que
otorgan microcréditos con alcance a poblacién rurales
del pais. Inici6 operaciones en 2010. Cubre muerte,
exequias, accidentes personales, invalidez e
indemnizacién por enfermedad u hospitalizacién, gastos
funerarios, gastos médicos y de farmacia, beneficio diario
por hospitalizacién. No posee deducibles y su Unica
exclusion es suicidio. El valor asegurado es aprox. 1,500
USD. Las primas emitidas en 2010, estdn en un rango de 7
y 10 millones de USD. La siniestralidad incurrida entre el 10
y 15% y la tasa de renovacion del Ultimo ano fue de 80%.
Gran porcentaje de los clientes actuales son mujeres
cabeza de hogar de regiones rurales.
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TABLA 26. PROTECTA - PERU

Alcance A||c1nz.q Fllslize Pertinencia
Privada

Proyecto comercializado a través de enfidades
municipales lo que logra gran alcance a poblaciones
rurales del pais. Inicid operaciones en 2009. Cubre muerte,
exequias, accidentes personales, invalidez e indemnizaciéon
por enfermedad y desamparo subito familiar. No posee
deducibles y sus exclusiones son, enfermedades pre-
existentes, suicidio, participacion en actos delictivos contra
el asegurado, detonacién nuclear, contaminacién
radioactiva, ataque terrorista con armas bioldgicas o
quimicas, accidentes que ocurran bajo estado de
embriaguez o influencia de estupefacientes. El valor
asegurado es aprox. 5.000 USD. Las primas emitidas en
2010, estdn en un rango de 100 y 150 mil de USD. La
siniestralidad incurrida entre el 20 y 30% y la tasa de
renovacion del Ultimo ano fue de 70%. Gran porcentaje de
los clientes actuales son mujeres cabeza de hogar de
regiones rurales.
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TABLA 27. MULTINACIONAL. VENEZUELA

Alianza

Pertinencia .
estratégica

Proyecto dirigido a los comerciantes minoristas de los
estratos socio-econémicos bajos del pais. Inicié operaciones
en 2009. Cubre muerte accidental, gastos funerarios, gastos
médicos y de farmacia, beneficio diario por hospitalizaciéon y
odontologia. Asi mismo cubre pérdida de la mercancia por
incendio y terremoto. No posee deducibles ni exclusiones. El
valor asegurado es aprox. 10.0000 USD. Las primas emitidas
en 2010, estdn en un rango de 70.000 y 100.000 USD. La
siniestralidad incurrida entre el 5 y 10% y la tasa de
renovacién del Ultimo ano fue de 52%. Gran porcentaje de
los clientes actuales son comerciantes de barrios vy
mercados pobres.
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5.2.3 OTROS CASOS PARA RESALTAR

Los siguientes casos se han querido resenar bajo la misma estructura aplicada a los anteriores,
aun sin contar con la misma cantidad de informacidn pues, el instrumento de recoleccién de
informacién empleado no fue diligenciado por ellos o la informacién suministrada no fue
suficiente, por lo tanto se acudié a la literatura existente y a las visitas de campo realizadas
por el consultor Guillermo Aponte. En los casos a continuacion mencionados se reconoce |a
importancia y valores destacables en la region. Cabe aclarar que por tal razdn, no existen
insumos, es decir, se desconocen los indicadores técnicos o simplemente son proyectos que
no han cumplido aun su renovacién por lo tanto no se puede aplicar todos los criterios de
seleccion y sefalar estos casos como destacables, aunque cuenten con las caracteristicas
para serlo.

TABLA 28. MAPFRE - BRASIL

Alcance

PASI:

Tiene una de las carteras de seguros de
vida grupo mds importantes de Brasil, a
fal punto que algunos acuerdos
colectivos de frabajo de diversas
categorias, exigen en forma especifica,
el modelo PASI.
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TABLA 29. LIBERTY- COLOMBIA

Proyecto que inicid operaciones en Junio 2010.
Cubre, muerte, invalidez, enfermedades graves.
Con exclusién de suicidio y participacion en
actividades de alto riesgo establecidas por la ley. El
valor asegurado estd en un rango de 2.000 y 2500
USD. Las primas emitidas en 2010 en un rango de
600 y 800 mil USD. La siniestralidad incurrida no
supera el 10%. Un gran porcentaje de los clientes
vinculados obedece a mujeres cabeza de hogar y
poblaciones de estratos bajos del pais
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TABLA 30. MAPFRE - COLOMBIA

Alcance

Desde hace 9 anos MAPFRE Colombia
inici6 conjuntamente un proyecto de
venta de microseguros, que ha sido
muy exitoso, con CODENSA, que ha
generado un alto volumen de
asegurados y que estd en proyecto
de expansion con otfras empresas de
servicios publicos del pais. Sus usuarios
comunmente frabajan en la
economia informal, tienen flujos de
efectivo irregulares, administran sus
riesgos por medio de diversos
mecanismos informales, incluyendo
redes de accién social, no tienen
confianza en las companias de
seguros y tienen tasas de morbilidad y
mortalidad mds altas.

* Servicio “extra” ofrecido por la mayoria de cadenas de venta de productos electrénicos de consumo masivo. Este seguro acompana la
garantia del fabricante cubriendo las exclusiones que este establece y brindando algunos beneficios(Ej.: soporte técnico especializado en
todo el pais, costo anual de la Garantia Extendida inferior al valor de una reparacién, mano de obra y repuestos sin cargo, reemplazo del
producto en caso de ireparabilidad)
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TABLA 31. CHARTIS - COLOMBIA

Alianza

Este producto surge de una dalianza con la IMF Interactuar
donde ofrece protecciéon a la poblacién vulnerable con alta
exposicién al riesgo tanto de la microempresa (Incendio, rayo,
terremoto) como del empresario (Vida y Accidentes
Personales), que no tiene conocimiento sobre las opciones de
administracién de sus riesgos y es dificil acceder a canales de
recaudo porque no esta bancarizada.

El producto tiene 6 planes con diferentes rangos de valores
asegurados, a pesar de que la cobertura se oforga sin
inspecciones ni condiciones de asegurabilidad, el riesgo moral
observado ha sido bajo. Las exclusiones son limitadas, no
contiene deducibles, la entrega del certificado de la pdliza es
inmediata y el pago de siniestros es expedito.
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TABLA 32. RSA - COLOMBIA

Alcance Alianza

Seguro Vital:

Ampara muerte natural, accidental,
invalidez total y permanente y oftras
coberturas como enfermedades graves
con una prima muy reducida. Ha logrado
captar un nUmero considerable de
asegurados.



TABLA 33. SOLIDARIA - COLOMBIA

Alcance Alianza

CONFIVIDA:

Es un microseguro voluntario destacado que
cubre muerte natural, muerte accidental,
invalidez total permanente, desmembramiento,
renta diaria, gastos funerales y enfermedades
graves.
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TABLA 34. AMUCCS - MEXICO

Alcance Alianza Transparencia

Vidaseguro es un Microseguro a través
del cual la familia recibe una cantidad
de dinero en caso de fallecimiento del
fitular. La forma de pago no podia estar
vinculada al crédito, esencialmente por
la decision de vender seguros
voluntarios. AUn si éstos seguros estaban
vinculados con prestatarios, también
habia ahorradores. El seguro por si mismo
podria ser una forma mds de atender al
publico, con o sin vinculacién con ofros
servicios financieros.

Ademds da la seguridad de si tiene un
crédito confratado, su deuda queda
pagada. (cubre saldo deudor pero
opera fambién solo como seguro de
vida).
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TABLA 35. HIR - MEXICO

- Vida
Vida Amiga HIR:

Producto de seguro de vida y ahorro que se propone
mantener el equilibrio financiero de las familias ante
los gastos funerarios y sus consecuentes tramites. Se
estima que mds del 90% de las familias de los grupos
objetivo carecen de este tipo de proteccion.

Los datos del usuario son capturados en la oficina vy,
casi de inmediato se recibe la cardtula de la pdliza
de su cliente para que esta sea entregada junto con
los demds materiales que comprenden la oferta del
producto.

Los miembros de las cooperativas tienen, a través de
COLUMNA, un seguro de vida protegiendo sus
ahorros, aportaciones y saldos de préstamos.
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TABLA 36. LA POSITIVA - PERU

Transparencia

AgroPositiva:

Es el primer seguro agrario indexado en el PerU, ha sido
disenado por el Instituto de Estudios Basis de la Universidad de
Winsconsin (Estados Unidos) con fondos de USAID.

Cubre cualquier evento climatico adverso u otros eventos que
estén fuera del control del agricultor y que ocasionen una
caida drdstica en el rendimiento promedio del cultivo de
algoddn en el Valle de Pisco.

Se ha propuesto generar cultura y generar confianza en el
producto por parte de los productores:

e Se le enfrega al productor informacién bdsica de la
empresa como nUumero de teléfono al cual pueden
llamar de manera gratuita.

e Los analistas son capacitados en el producto y reciben
incentivos por alcanzar las metas, ademds del
diploma por haber aprobado la capacitacién.
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MARCO REGULATORIO
APLICABLE A LOS MICROSEGUROS EN ALC



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

cOohLN—

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 regulaciéon
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.

En este capitulo se presentard, en primer lugar, un panorama tfransversal de los marcos
regulatorios de los paises objeto del estudio, identificando sus caracteristicas esenciales en
relacién a los aspectos previamente indicados (6.1). En segundo lugar, se realizard un andlisis
detallado por pais del marco regulatorio aplicable a los microseguros en los paises objeto de
estudio (6.2). Es de notar que esta parte debe ser analizada en conjunto con el Plan de
Accién contenido en el Anexo | del Estudio.

6.1.PANORAMA REGULATORIO DE ALC

En la tabla que se resume de forma general el andlisis detallado que se realiza en el capitulo
6.2. del marco regulatorio aplicable a los microseguros en los paises objeto de estudio.

TABLA 37. PANORAMA REGULATORIO EN ALC

OBJETIVO DE LA

GRAFICA CONVENCIONES

- Presentar los Se estd planeando
requerimientos El requerimiento presenta una esfrategia para la
minimos de un marco obstdculos implementacion 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.
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Requerimiento Minimo | Brasii | 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
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Tal y como se verd mds en detalle en el siguiente capitulo (6.2) el marco regulatorio de los
paises objeto de estudio encuentra un relativo equilibrio entre promocién de microseguros y
proteccién del consumidor de microseguros, sin embargo paises como Venezuela, presentan
un cierfo desequilibrio en este aspecto, en particular por la carencia de un entorno que
promueva y facilite el microseguro, pero sin embargo cuenta con un adecuado contexto de
proteccién al consumidor. De otro lado paises como Brasil, México y Pery cuentan con los
marcos regulatorios mds equilibrados de los paises estudiados, sin embargo se debe prestar
atencién a las limitaciones institucionales. En relacién a Colombia, se cuenta con un
interesante entorno de promocién de los microseguros derivado de la politica de inclusion
financiera, este entorno en la actualidad permite cada vez mds profundizacién en la
implementacién de productos de microseguros, sin embargo es necesario prestar especial
atencién a la regulaciéon 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 contiene elementos sumamente positivos en relacion 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 los microseguros
formen parte de forma mds evidente de las politicas de inclusion financiera.

Si bien, el marco regulatorio aplicable a los microseguros es distinto en cada pais y es dificil
hacer generalizaciones, 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 distribucién y
la celeridad de los procedimientos que se realizan en ejecucion del contrato de seguro. De
otro lado, se evidencian interesantes propuestas de proteccién al consumidor y de educaciéon
financiera que es importante seguir profundizando. A continuacién se verdn en detalle los
fundamentos de estas conclusiones.

6.2. ANALISIS DETALLADO POR PAIS

6.2.1. BRASIL

El mercado de microseguros de Brasil se ha desarrollado sin mayor problema durante los
Ultimos 10 anos reportando cifras entre 23-33 millones de consumidores, logro que se alcanzd
sin que mediara un marco regulatorio especifico para los microseguros. Esto se debe
principalmente a que el marco regulatorio aplicable a los microseguros no presenta mayores
restricciones y se encuentra acompanado por una desarrollada politica de inclusion social y
financiera. En particular, es de mencionar el proyecto de inclusién financiera del Banco
Central en 2009, la introduccion de corresponsales bancarios y el requerimiento del Banco
Central que 2% de los depdsitos a la vista sean dedicados a operaciones de microfinanzas.

Ahora bien, con el paso del tiempo ciertos elementos de la regulacién aplicable a los
microseguros se han ido evidenciando como restrictivos, o potencialmente restrictivos. Es asi
gue tanto el sector publico como el privado, evidenciaron la necesidad de estudiar en
detalle el marco regulatorio aplicable a los microseguros, y elaborar una propuesta de marco
regulatorio apropiado que elimine tales barreras.

(i)  Reporte de la Comisién Consultiva de Microseguros (Ila Comision)

La Comisidon en 2008 liderada por el Grupo de Trabajo de Microseguros de la SUSEP, presentd
a finales del ano 2009 sus recomendaciones para crear un entorno regulatorio apropiado
para los microseguros.

Con el propdsito de delimitar con precisién la materia de la regulacién especial de
microseguros, la Comisién otorgd especial atencién al concepto de “microseguros”,
definiéndolos como la:

“Proteccidn financiera ofrecida por parte de aseguradores debidamente autorizados a la
poblacién de bajos ingresos, contra riesgos especificos de esta poblacion, a cambio del pago
de una prima proporcional a la probabilidad de la ocurrencia de aquellos riesgos y los costos
de los mismos, conforme con la legislacion aplicable y los principios de seguros generalmente

85



ocepfc:dos”‘f"f>

Ahora bien, para identificar la poblaciéon de bajos recursos, la Comisién la definid como “el
sector de la poblacién con ingreso mensual per cdpita de mds de fres salarios minimos
mensuales” poblacién que puede frabajar en el sector formal o informal de la economia.

Las principales recomendaciones de la Comisién se pueden resumir del siguiente modo:

TABLA 38. RECOMENDACIONES DE LA COMISION - BRASIL

Proveedores licencia especifica de microseguros: Los microsegurcs solo pueden ser ofrecidos por
organkmos autarizados: [i] gseguradores especializados en microseguros
[microaseguradores), o (i) aseguradores tfradicionales.

Reglas prudenciales . . , , , ,
Es necesaric pemitir un fratamisnto especial para los operaciones de microseguros. Este

trotamiento deberd csegurar lo aplicocidn de reglos prudenciales v de gobierno empresarial
proporcionales alos riesgos operacionales incurmidos enlos actividodes de microseguros.

Regulacién de se reconocen |0z siguientes coategorics de productos de microseguros: (i) seguros de

productos degravamen; (il seguros de vida grupo y cobertura de accidentes personales: v [iil) seguros
funeranos. Sin embargo serd posible adaptar esta lista a ofros productos o medida que el
mercado se desarrolla. Los productos deberdn ser aprobados de manera previa v estardn
sujetos o topes mdximos de primas.

Parametros para El microseguro debe distinguirse de los segurcs fradicionales por 1o poblacion o la cual esta
identificarproductos  dirigido.

de microseguros De ese modo los "target parameters' para un producto de microseguro son: [ijcontratos de
minima duracion; (i) topes de montos asegurables de acuerdo con la categoria del seguro;
fii] un plozo determinodo paro el pogo de reclomacionss, el cual serd menor gque el
aplicable en segurcs fradicionales; (] los procedimientos de pago deben ser apropiados a
las necesidad de la poblacion objeto; [v] modalidades de suscripcion [incluyendo el criterio
para las propuestas yfo cerfificados): (v documentos requeridos para las reclamanciones
debenser definidos por categoria de segura.

Reglas de conducta Loz canales de distibucion deben ser apropiados para o poblacion objeto v deben ser

de mercado aprobados parg ejercer actividodes de ditribucion. "Comredores de microsegure’: operardn
en todos los puntos de wenta de productos de microseguros, recibirdn una comEion por sus
labores de intermediacion. Deberdn contar con un entrenamisnto "minimo” pero suficients
que garantice 1o provision de informacion v consejo adecuado g los consumidores. En
relacion al enfrenomiento o propuesta es gue Funerseg lo ofrezca (30 horgs de
entrenamisnta) v certifigue los requerimientos del corredor de microsegurcs. Posteriomente,
FENACOR otorgord la licencia o nombre de lg SUSEP, tal v como sucede con los actuales
corredores de seguros. Lo superdgsion de los comedores de microseguros s delegord
FENACOR. "Comesponsales de microseguros’. |03 cudles tendran lo focultod de recolectar
primas vy practicar ofras actividodes necesadas para 1o comercializacion y adminktracion de
los microseguros.

Régimen Tributario Exenciones tributarics o los proveedores de seguros en términos de ofrecimiento de productos
de microseguro, no como concesiones o subsidios directos alos consumidores.

Proteccién al El consumidor debe otorgar un consentimiento informado. Son necesarios los programas de
consumidory educacion financiera para estimular conocimisnto v lo consciencia sobre o importancia del
educaciénfinanciera  microseguro.

(i) Proyecto de Ley

La segunda iniciativa es de cardcter politico, y se consolidd con la presentacion de un
proyecto de ley de microseguros ante el Congreso de Brasil en abril de 2008 (proyecto de ley
3.266/08 — El Proyecto de Ley), el cual fue modificado a finales del ano 2009 de para tener en
cuenta las recomendaciones de la Comision. Hasta el momento, aln se encuentra pendiente
de aprobacion, circunstancia que ha motivado a la SUSEP a estudiar la posibilidad de emitir

una regulacién que no exceda el dmbito de su compe’rencioé7, y que se encuentre conforme
a las recomendaciones de la Comisién, ello con el propdsito de agilizar la adopcién de un
marco regulatorio apropiado para los microseguros en Brasil. (Proyecto de Microseguros de la
SUSEP iniciado en junio de 2010).

Los puntos mds importantes del Proyecto de Ley son:

66 Traduccion no oficial de: “Financial protection provided by authorised insurers to low-income population against specific risks in Exchange
for the payment of premiums that are proportional to the probability of those risk occurring and to the cost of said risks, in accordance with
relevant legislation and generally accepted insurance principles”

¢7 Solo puede modificarse el régimen fributario por ley, por lo tanfo la SUSEP no podrd modificar las normas relativas al mismo para las
actividad de microseguros. Sin embargo es de resaltar que la SUSEP tiene amplias facultades regulatorias de acuerdo con el articulo 32 de la
Ley de Seguros, entre ellas para establecer los pardmetros de las pdlizas, regular la organizacion y supervision de las entidades vigiladas,
establecer las caracteristicas generales de los acuerdos de seguros, entre otros.



TABLA 39. ASPECTOS DEL PROYECTO DE LEY - BRASIL

Definicién Similar a la de o Comisidn: "Bl microseguro es la proteccidn offecida por las compafiias
aseguradons mencionadas en los iems | v Il del ait. 2 de esta Lley, que tens como obfefvo
principal preservar la sffuacidn sock-econdmica, personal y familiar, de la poblaciin de bajos
ingresos, confra riesgos espcificos, a fravés de pagos de primas proporcionales < las
probabifdades v a los costos de los riesgos involucradaos, en conformidad con la kegistacion v
los principios de seguro mundialmente aceptados” (art.] Provecto de Ley|

Consumidor potencial Personas noturales o microemprescs definidas de acuerdo ala ley.

Proveedores Microceeguradores [compafios aseguradoras que operan exclush-amente microseguros] v
compafiics aseguradoras fradicionales que deberan segregar (segregacion pafrimonial vy
contable] las operaciones de microseguros de sus ofros actividodes.

Parametros para Los planes de microseguros deben ser aprobados antes de su comenciglizacion por o SUSEP
identificarproductos tienen los siguientes parametros: (i) tope maximo de valor ceegurado; (i) plozo méxdmo para
de microseguro el pago de lo indemnizacion; (i) plozo de wigencia; [iv] formos de comercializocion

simplificadas, incluso o troves de medics electronicos; [v] fommas de  confratacion
simplificadas [polizas simplificadas, cedificados individuales, medics electrdnicos)

Reglas de conducta

"Comedores de microsegures': definidos como personce noturdes que  intermedian
de mercado

unicamente productos de microseguros. La SUSEP regulard sus licencics v regitro, v estardn
sujetos alas nomaos de los coredores de seguros [art.3).Los comedores de segurcs existentes
estan automaticamente autordzados praintermediar contratos de microseguros.

Cormesponsales de microseguros: s2 definen como "cuglquier persona juridica o empresario
de acuerdo con el Codigo Chdi, gue tiens 1o focutod de recaudar v traremitic primas,
promcver cualguier ofrg gccion necesaria para o comercializacion v operacidon de
microseguros. Son regulados por o SUSEP.Confrato celebrado entre &l corresponsal de
microseguros vy g compafia aseguradora en el que se debe especificar o remueneracion
acordada Bl pago de o prima gl coresponsal de microsegurcs se corsiderard realizada a la
compafia aseguradora. El tomador de las polizas de grupo no representa los intereses de los
asegurados ante la compafiio cseguradora. A pesar gue sed el tomador el que celebra el
contrato, la relacidn debe ser definida entre aseguradaor y asegurado.

Régimen tributario Establecimiento de un porcentaje maximo
del Impuesto sobre los Opercaciones de
Crédito, Cambioy Seguro [IOF) a 1%.

Creacion del Régimen Espedcial de [i] RET-#S aplicable automaticamente alos
Tributacion para las operaciones de aseguradores especializados en
microseguro [RET-RAS) microseguros, y opcional pard las compafics

aseguradoras fradicionales.

[ii] pogo unificado de tributos equivalente a
1% de los ingresos mensuadles obtenidos de
las operaciones de microsegura.

Sin embargo, en la actualidad el marco regulatorio aplicable a los microseguros estd
compuesto principalmente por el marco regulatorio de los seguros convencionales, la
regulacién de los seguros de salud, las normas relativas a la inclusion financiera, el cédigo de
defensa del consumidor, entre otros.
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TABLA 40. NORMAS APLICABLES A LOS MICROSEGUROS EN BRASIL

Normas aplicables a Regulacién actividad aseguradora: Ley Decreto 73/66 (ley de Seguras): Decreto 60.459/67

los microseguros |Decreto Modificatoro dela Ley de Seguros); Ley 4.594/64 [Ley de corredores de seguros).
Otras: Ley 10.406/02 [Codigo Civil, arts 757-], Ley 8.078/90 [Codigo de Defensa del
Consumidor- CDC)), resoluciones v ciroculares de lao CNSP, de lg SUSEP, del Banco Central,
entfra otros.

TABLA 41. ENTIDADES VINCULADAS CON LA ACTIVIDAD ASEGURADORA EN BRASIL

Entidades vinculadas Regulacién: Por el Congresso Nacional do Brasil, por el Presidiente de la Republica, el cual

con la actividad delegao sus funciones al Ministerio de Finanzos, el cual ha su wer delegao swe funciones a la
aseguradora Superintendencia de Seguros Privados [SUSEP] v al Consejo Macional de Seguros Privados
[CNSP).

Control y supervisidn: SUSEP. El confrol v la supervkion de los segurce de salud esté a cargo de
o Agencia Nacional de Salud [AN3].

Otraz enfidades o agremiaciones : FUNENSEG ([Federogdo Macional de Seguros Geraois),
CMSeq [(Confederogdo Macional das Empresos de Seguros Gerak), v FENACOR [Federagao
Macional dos Corretores de Seguros Privados e de Resseguros].

6.2.1.1. REGLAS PRUDENCIALES

La actividad de seguros estd restringida a las companias por acciones y a las sociedades
cooperativas con licencia para ejercer la actividad aseguradora. Sin embargo gran parte de
los productos exequiales en Brasil, son ofrecidos por entes que no tienen licencia como
aseguradores. Ello se debe principalmente a que la resolucion 102/04 de la CNSP diferencid la
cobertura de seguros de los servicios de asistencia, excluyendo los Ultimos de la definicion de

seguros, por lo tanto, tal actividad no estd regulodoég. Esta circunstancia puede afectar tanto
a los consumidores, como a las entidades aseguradoras que si estdn legitimamente
autorizadas para ejercer esta actividad y que ademds si se encuentran sujetas a reglas
estrictas de cardcter prudencial. De este modo, antes de la modificacion del septiembre de
2009, el articulo 5 del Proyecto de Ley establecia que los servicios funerarios solamente podian
ofrecerse por companias aseguradoras debidamente autorizadas, sin embargo este articulo
fue eliminado del actual Proyecto de Ley.

Teniendo en cuenta esta necesidad de formalizacion de los “aseguradores informales”, tanto
la Comision como el Proyecto de Ley, propusieron la creacion de una licencia especifica
para los organismos que ofrecen productos de microseguro, reforzando la idea que los
microseguros solamente pueden ser ofrecidos por organismos autorizados, bien sea como
especialistas de microseguros (microaseguradores) o como aseguradores fradicionales.

Es de notar que de acuerdo con el articulo 24 de la Ley de Seguros faculta a las sociedades
cooperativas para ofrecer productos de seguros, pero Unicamente seguros agricolas, de
salud y de accidentes de trabcajo (esto Ultimo siempre y cuando el gobierno decida
privatizaro). Si bien estos productos son sumamente necesarios para el consumidor de
microseguros, no se considera pertinente tal restriccién.

En relacion al capital minimo requerido a las companias aseguradoras, es importante sehalar
que a pesar de no ser excesivo puede constituirse como un elemento disuasivo para
companias que no disponen de tales recursos y sin embargo tienen la capacidad técnica y
financiera para ofrecer productos de microseguros. En este caso es importante guardar la
coherencia entre los riesgos a asegurar y los requisitos que se exigen para ejercer la actividad
aseguradora. Precisamente por esta razdn, la Comisidon incluyd entre sus recomendaciones el
permitir un tratamiento diferencial para los “microaseguradores” el cual debe ser proporcional
con los riesgos a asegurar.

8 Esta resolucion fue modificada por la Circulares de la SUSEP 310/05 y 318/06.
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TABLA 42. REGLAS PRUDENCIALES BRASIL

6.2.1.2. REGLAS DE CONDUCTA DE MERCADO

° Comercializacién de productos de microseguros

Las entidades aseguradoras solo pueden comercializar sus productos de manera directa, a
través de un “estipulante”, o a través de corredores de seguros, estos Ultimos son los Unicos
que pueden recibir comisiones. De otro lado, el articulo 105 del Decreto Modificatorio de la
Ley de Seguros contempla la posibilidad de permitir la “recaudacién” por medio de
"agregadores” cuando se trata de ciudades de no mds de 10.000 habitantes que no cuentan
con corredores de seguros.

- Intermediarios de seguros

En relaciéon a los intermediarios, las recomendaciones de la Comision, como el Proyecto de
Ley proponen la creacién de corredores especializados para los microseguros -"corredores de
microseguros”-, los cuales estardn sujetos a las normas aplicables a los corredores de seguros.
Se entiende que un corredor de seguros se encuentra automdticamente autorizado para
infermediar contratos de microseguros.

- Estipulante

En particular, la figura del estipulante ha sido de gran importancia para el desarrollo de los
microseguros, sin embargo sus labores no son completamente asimilables a las del
“infermediario” de seguros, por lo tanto para evitar problemas con el ente de supervisidn, las
companias aseguradoras han optado por utilizar simultdneamente corredores de seguros en
la distribucion de productos de microseguros.

Es de mencionar el rol que tienen los agentes de crédito como estipulantes, los cuales pueden
distribuir diversos productos de microseguros, ello ademds de los seguros de desgravamen. Sin
embargo sus funciones se encuentran limitadas por el Cddigo de defensa del consumidor,
que prohibe influenciar la adquisicion de un producto o servicio por la compra de otro
producto o servicios (“vendas casadas”) las ventas de servicios o productos, por lo tanto
resultaria contrario a tal reglamentacion el ofrecimiento de seguros obligatorios ligados de
alguna forma al crédito.
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TABLA 43. EL ESTIPULANTE - BRASIL

Estipulante

{art.21 Ley de Seguros,
arts. 767,801, entre
otros Cédigo Civil)

Definicién: "'ss o persona que contrata el seguro por cuenta de un tercero, pudiendo
acumular lo condicidn de beneficiara’. De ninguna manerd es visto como un intermedario de
SEQUros.

Caracteristicas:

v nicamente parg segurcs definidos como obligotordos por o ley, parg los seguros
facultativos el estipulante es un mandatario del aseguradao.

v Los emplecados del"estipulante” no tienen ningln vinculo con el aseguradar,

vEn coso de gpropiocion o retencion de primas por el esfipulante se demandard
directamente al estipulante v no ala entidod asegurada.

Funciones: al actuar como representante del asegurado debe:

[i] transmitir toda informacion necesaria pora que el asegurado conozca los condiciones del
contrato

(i) especificarelwvalorde la prima, recolectarlay trasladarla ala compafia

[iii] informar gl asegurado sobre sus derechos v procedimientos para reclamar

(] especificar el nombre del asegurador en o poliza. Sus labores son similares a los de un
administrador de polizas.

Remuneracién: por concepto de sus labores de “representacion” v administracion el
estipulante recibe una remuneracion "pro lobor” de la parte del asegurador. Nomalmente
este tipo de remuneracion es la misma que se paga como un incentho para 1as ventos en los
casos dewentas directas.

Uso en microseguros: s2 han confrotaodo almacenes minoristos (Cosas Bahia), agentes de
crédito [Crediftmigo de Banco do MNordeste], provesdores de servicios publicos v ofros entes
que se caracterizan por su proximidad con lg poblacion de bajos ingresos v por la extensa
fuerza comencial con 1o gue cuentan para ofrecer productos de seguros. En este caso el
estipulante esvisto como un"agregador” de clientes.

Corresponsales bancarios

En este contexto, es importante mencionar a los “corresponsales bancarios” que se han
creado en Brasil como parte de las politicas de inclusion financiera, los cuales en la
actualidad solo pueden recolectar primas en efectivo para luego depositarlas en la cuenta
de la compania asegurador. Facultar a tales corresponsales bancarios para comercializar de
productos de microseguro, suponiendo que reciben la capacitacién necesaria para ello, que
los corresponsales bancarios estuviesen facultados para comercializar tales productos. Al
respecto, es de notar que el Proyecto de Ley contempla la figura del “corresponsal de
microseguro”, el cual podrd ser una persona juridica o un empresario que podrd ademds de
recaudar y transmitir primas, promover cualquier otra accidn necesaria para comercializar
productos de microseguros.

TABLA 44. CORRESPONSALES BANCARIOS BRASIL

Cormresponsales
Bancarios

la Resolucion 2440,/99
del Consejo Nacional
Monetario [CNM],
reformada por:
Resolucion 2700,00
CHM, Resolucidan
3110/03 CNM, Circular
3.111/03 del Banco
Central de Brosil [BCH]

Definicién: Fara el afio 2009 habican més de 130,000 corresponsales bancarnos en brasil.
Creados enelmarco de lg politica de inclusion social y financiera.

Funciones: recibir v administrar propuestas de apertura de cuentcs de deposito v propuestas
de credito; recibir depositos; recolectar pagos derivadeos de créditos; recolectar pagos,
redlizar pagos v ofras acthvidodades derbvados de corvenios de prestacion de servicics del
contratante; ejecucion de ordenes de pago; analisis de crédito; ejecucion de senvicios de
cobro; entre otros.

5u labor en micreseguros: Los comesporsales bancarics fadilitan la recoleccion de la prima en
los lugares mas remotos del pais. Actuan como canal de pago a troves del "bilhetd” (=l
corresponsal bancario recolecta pagos en efecthvo v luego los deposita en 1o cuenta
bancaria del asegurardar].
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TABLA 45. COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE MICROSEGUROS BRASIL

e  Suscripcion

De acuerdo con la Ley de Seguros y su Decrefo Modificatorio existen dos formas para
celebrar un contrato de seguro; (i) a través de una propuesta firmada por el potencial
consumidor, o (i) a través de un “billete de seguro”. En el Ultimo caso, luego de la aceptaciéon
de una aplicacion oral del interesado, se expide un certificado de nota de cobertura (billete)
sin que sea necesaria la firma del tomador, certificado que servird como prueba del contrato.
La suscripcion por billetes supone que no es necesaria una propuesta de seguros, y se trata de
riesgos que no requieren ser examinados, de este modo la suscripcidn por billetes es utilizada
generalmente en los seguros de grupo estandarizados, sin embargo es posible igualmente
para productos no estandarizados (art. 10 Ley del Contrato de Seguros, art.2 de la Resolucion
del CNSP 11/88y Articulo 2 de la Circular SUSEP 265/04).

Esta modalidad resulta de especial interés para el microseguro toda vez que facilita el
proceso de suscripcion del contrato para productos de microseguro, sin embargo es
importante analizar las inquietudes que pueden surgir en relacién con el otorgamiento del
consentimiento informado de la parte del asegurado.

De ofro lado, es de notar que en todos los casos, los consumidores deben haber sido
informados en un contexto de transparencia sobre los productos ofrecidos y Ias condiciones
de contratacion, tal fransmision de informacién debe ser correcta, clara, precisa y tfransmitida
en portugués. De igual manera, se debe informar a consumidor sobre sus derechos en el
contrato de seguro y la forma de ejercerlos. Esta prevision favorece el hecho que el
consumidor otorgue un consentimiento informado, el cual es garantia de que el producto
tenga un valor para el cliente.

El contrato se prueba por medio de la pdliza, el bilete o el documento que pruebe el pago
de la prima (art. 758 del Cédigo Civil).

e Pdlizas y condiciones contractuales

La SUSEP establecid las disposiciones aplicables para las condiciones contractuales y las notas
técnicas en los contratos de seguros de danos en su Circular 256/04, y las relativas a los
seguros de personas en la Circular 302/2005. En primer lugar, los modelos de pdlizas deben
estar registradas ante la SUSEP, requerimiento que puede imponer obstdculos innecesarios en
el ofrecimiento de productos de microseguros, sin embargo es importante recordar la razén
de ser de tal regulacion, la cual consiste en la proteccién al consumidor, de este modo se
debe evaluar la relacion proporcional entre estos dos aspectos.
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Por ofro lado, las pdlizas deben ser redactadas en portugués, de forma clara y objetiva,
evitando que se generen multiples interpretaciones. Sin embargo se permite el uso palabras
agisladas y frases cortas de origen extranjero, siempre y cuando estén acompanadas por
fraducciones o definiciones en el glosario. Al respecto a pesar que se proveen herramientas
para comprender el sentido de tales palabras, se considera que tal previsién no es apropiada
para el consumidor de microseguros, toda vez que la sola presencia de estas expresiones
complican el entendimiento de las condiciones confractuales.

Es de notar que el CDC establece que el contrato debe ser redactado en caracteres de fécil
lectura, con lengudje simple vy las cldusulas que limiten de algin modo los derechos del
consumidor deben estar bien destacadas, en particular para el caso de los confratos de
adhesion se precisé que deben ser redactados en términos claros, y con caracteres
destacados y legibles. De igual manera se establecen ciertas cldusulas como abusivas, entre
aquellas que imposibiliten, exoneren o atenuen la responsabilidad del proveedor, establezcan
como obligatorio el arbitraje, impongan la realizacion de ofro contrato, entre otras. Tales
clausulas serdn nulas, y en este caso el Ministerio PUblico serd el competente para declarar tal
nulidad. (Capitulo VI CDC).

e Primas

Se requiere que se paguen por falonario de pago bancario (art. 2 Decreto Modificatorio de la
Ley de Seguros). Sin embargo, para los seguros populares de vida grupo se permite el cobro
de la prima por medio de las facturas de servicios publicos. La limitacién en las modalidades
del pago de la prima puede considerarse como una restriccién para los microseguros toda
vez que ello aumenta los costos de administracion, y ademds puede constituirse como un
obstdculo para el consumidor potencial de microseguros, debido a que una de sus
caracteristicas es precisamente su exclusion financiera.

Por otro lado, el articulo 7 del Decreto Modificatorio de la Ley de Seguros delega a la SUSEP la
facultad para establecer las condiciones para pagar las primas en instalamentos, para lo cual
se establecen mecanismos de ajuste del periodo de la cobertura en caso de retraso de pago
de los instalamentos (Circular SUSEP 239/03). Al respecto la Comision recomendd que para el
caso de los microseguros se considere que en el caso de incumplimiento de uno de los
instalamentos el periodo de cobertura se ajustard pro rata ala prima que se pagd.

e Pago de la indemnizacién

El plazo para pagar la indemnizacién en seguros generales y de personas es de 30 dias, sin
permitir que la entidad aseguradora solicite ofros documentos adicionales a los solicitados
previaomente. Teniendo en cuenta las parficularidades del microseguro, este plazo resulta ser
muy amplio, sobre todo en los casos de seguros de personas.

6.2.1.3. REGULACION DE PRODUCTO

Brasil presenta un elemento positivo para los microseguros en lo que tiene que ver con la
demarcacion de los productos, toda vez que es posible ofrecer productos combinados
siempre y cuando se mantengan las cuentas separadas (vida y no-vida); las combinaciones
hayan sido aprobadas por la SUSEP; y se delimiten los dos productos en la pdliza. Es de notar
gue no se pueden ofrecer productos combinados con salud.

La SUSEP deberd aprobar los nuevos productos (solicitud acompanada por la nota técnica
actuarial y las condiciones de la pdliza). La SUSEP puede autorizar planes estdndar y no
estdndar, en el primer caso las condiciones son las mismas en todas las pdlizas (Resolucién
11/1998 CNSP), sin embargo no hay necesidad de aprobacién individual del producto para
planes estdndar.

De acuerdo con el articulo 24 de la Ley de Seguros las cooperativas pueden operar
Unicamente algunos ramos: seguros agricolas, de salud y de accidentes de trabajo (esto
ultimo siempre y cuando el gobierno decida privatizarlo). Si bien esto es positivo en el sentido
que se oforga la oportunidad del sector cooperativo para incursionar en productos de
extrema necesidad en Brasil, seria apropiado analizar la posibilidad de eliminar esta restriccion
y permitir que las cooperativas ofrezcan igualmente ofros productos de seguro.
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Por ofro lado, la SUSEP se interesa desde el ano 2004 por el mercado de seguros para la
poblacidon de bdjos recursos. Eiemplo de ello son sus circulares que crearon los ‘“seguros
populares” de vida grupo y de automoviles, los cuales desafortunadamente no alcanzaron el
éxito esperado, pero sirvieron como punto de partida para sensibilizar a la industria
aseguradora sobre la importancia de asegurar los riesgos de la poblacidn de bajos ingresos.

TABLA 46. SEGUROS POPULARES EN BRASIL

ﬁil%U;Ors::'[%iI::rjlsar Productos deben ser ofrecidos siguiendo los condiciones establecidos por la SUSEP v deben ser

257 /04 SUSEP] prervdiamente aprobados.
Cobertura bdsica de muerte de aprox. 6000 dolares / beneficio adicional para gastos de
dlimentacion de aprox 120 dalores mensudles por mdximo & meses [/ beneficio funerario de
aprox. 100 dalares.
Las pdlizos son simplificados, swecritas en grupo, v pora codo asegurado s emite un
certificado individual.
EL cobro de o prima o pueds hocer directaomente o compafio aseguradora, o utilizando los
facturos de corsumo de servicics plblicos (luz, gos, telefono) o cualguier ofro medio viable,
siemprey cugndo se precise con claddad elwvalor de la prima vy la fecha de pago.

Perido de carencia de é meses.

Seguros populares de
auvtomoviles (Circular  Productos deben ser ofrecidos siguiendo los condiciones establecidos por la SUSEP v deben ser
30£/055USEP) previamente aprobados.

Se define el seguro popular de automowil como aquel destinado exclush-amente o cubrr los
wehiculos usados.

Cobertura bdsica de perdidos materiales de maex. 000 dolares.
Lo prima estalimitada a 12 ddlares.

En relacion con los seguros rurales, es de notar que el articulo 187 de la Constitucién Federal
los menciona como herramienta para promover la politica agricola, razén que explica por
qué el seguro de crédito rural es obligatorio (art. 9 Decreto Modificatorio de la Ley de
Seguros).

En este contexto se han creado diversos programas de subvencién y garantia que: (i)

promueven la contratacion de seguros rurales con companias osegurodoros‘”9 por medio de
la subvenciéon de primas (PSR); (i) garantizan la exoneracién de pagos derivados de créditos
rurales cuando esto se dificulta por la ocurrencia de fendmenos naturales; o (i) que
indemnizan las perdidas en las cosechas como consecuencia de la ocurrencia de fendmenos
naturales o reduccién de precios en el mercado. Sin embargo estos programas no responden
totalmente alos principios de seguros.

Los programas de seguro o garantia que se reconocen como consecuencia de un fendbmeno
natural como la sequia o exceso de lluvias, ufilizan como mecanismo para verificar la
ocurrencia del siniestro el instrumento “Zoneamento Agricola de Risco Climdtico” que analiza
los pardmetros del clima en los ciclos de cultivo de cada municipio, a partir de una
metodologia aprobada por la Empresa Brasilera de Investigacion Agropecuaria (EMBRAPA) y
adoptada por el Ministerio de Agricultura. En un contexto de profundizacion de los seguros
rurales, deberia favorecerse el uso de seguros indiciales que utilicen tecnologias adecuadas
para su medicién.

¢ Como los productos de seguros agrarios que ofrece la Compania Aliangca do Brasil, comercializados por el corredor de seguros Bens S.A.
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TABLA 47. PROGRAMAS DE SEGUROS RURALES EN BRASIL

Programa de El PSR ofrece ol agricultor lo oportunidad de asegurar su produccion gracics a un auxlio
Subvencidn alas financiero [50% de la prima) el cualreduce los costos de contratacion delseguro.

Primas de Seguro Rural PSR otorgado por el Minkterio de Agricultura o cualguier persong notural o juridica que

(PSR) (ley 10.823/03 v ; :
el decreto 5.121/04) cultive o produzca especies contempladas en el programa.

En la practica esta subvencion constituye un subsidio indirecto a las compafios aseguradoras
pard estimular los seguros rurales.

Mo es posible acumular este beneficio con coberturcs de PROAGRED o PROAGRD MAE para
lamisma drea.

Elseguro rural estd exento de impuestos federales.

PROAGRO Progroma de Garantia de o Acthvidod Agropecuaria [PROAGRO] es adminktrado v operado
[Ley 5.969/73, Ley por el Banco Cenfral v sus agentes, representados por los instituciones financieras autorizadas
Agrictlllc: 4 ]?'] 791 doperar el cradito rural.

Decreto 175/91, art. 19 Garantiza la exoneracion de las obligaciones financieras relativas a las operaciones de cradito
Ley de Seguros) rural cuando estd se dificulta por lo ocurencia de fendomenos naturales, plagos o©

enfermedodes que afecten rebafics o plantaciones enla forma establecida por el THAN.

PROAGRO MAIS seguro obligotoric de los  beneficiarics del Programa Mocional de Fortalecimiento
(2004) Agropecuario para Familics de Agricultores [PRONAF] v creado en el ambito de PROAGRO. EI

PROMAF tiene como propdsito otorgar financiaomiento alos agricultores.

PROAGRD MAE otorga la misma garantio de PROAGRD & indemniza a los agricultores por los
recursos privados invertidos.

La prima es definida por el gobiermoy no se fijo de acuerdo alriesgo.

PGPAF El Programa de Garantia de Precics para 1o Agricultura Familiar [PGPAF) esta diigido a los
beneficiarics del PRONAF.
El GPAF garantiza un descuento en el pago de del financiamiento en caso de disminucian de
precios del mercado.

El descuento comesponderd entonces a la diferencia entre el precio del mercado v el precio
de garantia del producta.

SEAF El Seguro de Agricultura Familiar [SEAF] estd dirigido a los beneficiaros del PROMNAF.

Cubre el wvalor financiado, y garantiza un é5% de los beneficios netos esperados por la
actividad financiaodo en el caso de perdidas cousadas por fenomenos naturales.

Garantia Safra Lo Garantia Safra (Garantic de cosechas) es ofrecida por lcs gobiernos locales a los

[Lery 10.420/02) agricultores que se encuentran bajo de la linea de pobreza v que habitan en determinados
regiones del pais. En 1o actudlidod cubre 58000 agricultores, los cuadles reciben los
indemnizaciones en & cuotos mersuales por medio de tarjetcs electronicos otorgadas por o
Caixa Economica Federal.

Lo Garantia Sofra cubre los riesgos de perdida de por lo menos 50% de la produccion en sus
cosechaos por mothvo de sequics o exceso de lluvias.

6.2.1.4. PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EDUCACION FINANCIERA

e Proteccién al consumidor

En Brasil no existe una regulacion ni un cuerpo especifico que proteja al consumidor de
seguros o de servicios financieros. Sin embargo, el CDC es aplicable a la actividad
aseguradora, al respecto es de notar que el CDC reconoce la posibilidad de defensa de los
derechos del consumidor a través de acciones colectivas ante tribunales judiciales por
infermedio de entidades estatales, o asociaciones cuyo objetivo sea la defensa de los
consumidores. De igual manera el CDC cred el Departamento Nacional de Defensa del
Consumidor, el cual entre otras facultades tiene recibir, analizar y encaminar consultas o
denuncias; ofrecer a los consumidores orientacién sobre sus derechos.

Por ofro lado la SUSEP ha realizado durante los anos 2004 y 2005 grandes avances en lo que
tiene que ver con la proteccién del consumidor de seguros, especificamente con el propdsito
de garantizar que: (i) el consumidor oforgue un consenfimiento informado, (i) que los
procedimientos durante la cadena de valor del seguro sean lo mds transparente y simple
posible, en ese contexto la SUSEP prestard atencidn al publico por diversos medios (teléfono,
email, atencién personal) y se atenderdn los reclamos del publico a través del Procedimiento
de Atencién al Consumidor (PAC) (292/05 SUSEP) que es la formalizacién de la reclamacién
del consumidor. La SUSEP analiza y verifica indicios de prdctica de infraccién por parte de la
empresa. En el caso de ausencia de indicios, el expediente es cerrado, y el hecho es
comunicado a ambas partes. Habiendo indicios de infraccién, el PAC es convertido en
Procedimiento Administrativo Sancionador (PAS) y la empresa es intimada a defenderse. Si el
resultado del andlisis es desfavorable a la empresa, la SUSEP le aplicard sanciones
administrativas. Se debe notar que la SUSEP no tiene autoridad para ordenar el pago de
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siniestros; y (i) que los intereses del consumidor de seguros sean defendidos por un defensor
del asegurado. Esta regulacion debe ser vista como un aspecto positivo para los microseguros
en el entendido que ésta garantiza que los productos de microseguros le reporten un
verdadero valor al consumidor.

TABLA 48. DEFENSOR DEL ASEGURADO EN BRASIL

Defensordel -Remuneracién y seleccién: El defersor del asegurado es remunerado por la entfidad
asegurado [Resolucidn  aseguradora.
110/04 CHSP) - Funciones:

(i informar gl consumidor los actos v normaos de los compafiias, o5l como sus derechos vy
deberes;

[ii] recibir, instruir v analizar las solicitudes del consumidaor, respondiendolas con claridad vy
objetividad:

[iifinterponer solicitudes del consumidor ante las compafios, acompafiando al consumidar
en el proceso e informandolosobre el mismo;

(] informar al consumidor con claridad y objethvidod sobrelas decisiones de las compafios;
[v] actuar preventivamente, identificando lcs potencicles conflictos, proponiendo soluciones
y recomendaciones, incluyendo modificaciones en los procedimientcs interncs para mejorar
la calidad de los senvicios;

[+i] organizary mantener actuglizada la base de dotos de guejos v reclamos.

e Educacidn Financiera

En relacion a la educacién financiera, la regulacién brasilera tiene una particularidad
interesante con un gran potencial para los microseguros. De acuerdo con el articulo 19 de la
ley 4.594/64 (reformado por las leyes 6.317/75y 7.278/84) en el caso en se venda un seguro sin
gue haya intermediado un corredor, la ley provee que un monto igual a la “comision usual”
deberd ser pagada a la Escola Nacional de Seguros - Funanseg con el propdésito de financiar
el desarrollo de la educacién en seguros.

De otro lado, el articulo 6 del CDC establece que es un derecho del consumidor recibir
educacion para el consumo, esto significa que el consumidor debe recibir orientaciéon sobre
el consumo adecuado y correcto de los productos.

En Brasil, el Proyecto “Estoy Seguro”, gestado a partir del convenio de la CNSeg vy
Microlnsurance Innovation Facility, de la OIT, para la educacién sobre seguros para los
residentes de la comunidad Santa Marta, en la zona sur de Rio de Janeiro. Su campana de
educacion consta de presentaciones de teatro de calle, transmision de novela por la radio
(radio-novela) y un cortfometraje basado en un personaje que recorre varias calles de la favela
Santa Marta de Rio de Janeiro. Con un montaje dindmico, acerca al espectador al color,
muUsica, gente y arquitectura que la compone. Este habitante de favela se acerca a un kiosco
estacionario de venta informal de alimentos, donde se ha de encontrar con la vendedora vy
dos amigos mds. Una conversacién fluida y espontdnea entre los cuatro personajes, permite
describir de manera muy sencilla la funcionalidad de los microseguros de vida y de propiedad.
Esta estrategia anecddtica le permite al espectador identificarse con los escenarios vy
situaciones, acercando el producto a una poblacidn inicialmente renuente a los servicios
financieros formales.

6.2.1.5. REGIMEN TRIBUTARIO

La actividad de seguros en Brasil estd sujeta a 5 tipos de impuestos, entre ellos el impuesto a
las transacciones financieras, el cual se ha disminuido para los seguros de vida desde la
promulgacion el decreto 5.172/04. Estd disminucion ha promovido el desarrollo y la
penetracion de los seguros de vida en Brasil, elemento que deberia ser tenido en cuenta para
el manejo tributario de productos de seguro de microseguro.
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TABLA 49. REGIMEN TRIBUTARIO APLICABLE A LA ACTIVIDAD ASEGURADORA EN BRASIL
de Le

Impuesto a las transacciones Vida: 0.38% Mdximo 1% Sobre las primas brutas antes
financieras Salud:2,38% que sea deducida la comision
No-vida:7,38%
Contribucién al financiamiento de la 4,00% 0,44% Sobre los ingresos netos de las
Seguridad Social (COFINS) primas después de haber
descontado las

reclamaciones pagadas, pero
antes de deducir ofros gastos

Contribucién social al ingreso neto 15% 0.16% Sobre el resultado del

(CsLL) elemento anterior deducidos
los gastos operativos

IRPJ 25% 0.31% Sobre el resultado anterior
deducidos los gastos
operativos

Programa de Integracién Social (PIS) / 1,65% 0,09% Sobre los ingresos antes de
Programa de Ahorro de empleados del deducir otros gastos
estado (PASEP

Fuente: Informacion del Estudio CENFRI, p.155 y Proyecto de ley, art. 8.

Al respecto, el Proyecto de Ley de Microseguro propone la creacion de un régimen tributario
especial para las operaciones de microseguro, limitando el impuesto a las transacciones
financieras a no mds de 1% y permitiendo el pago de un impuesto combinado equivalente a
1% de las rentas mensuales de las operaciones de microseguros. Por otfro lado, el articulo 10
de la Ley de Seguros establece que los seguros rurales estdn exentos de los impuestos
federales.

6.2.2. COLOMBIA

En Colombia no existe un marco regulatorio especifico para los microseguros, por lo tanto son
diversas normas las que le resultan aplicables.

TABLA 50. NORMAS APLICABLES A LOS MICROSEGUROS EN COLOMBIA

Nommas aplicables a - Politicas de inclusidn social: (Decreto 3078 /04, Decreto2233/04, etcl)

los microseguros - Regulacién de la actividad aseguradora: Decreto §43/93 (Estatuto Organico del Sector
Financierc-ECQSF). Ley 1328/09, Decrsto 2555/10 (Decreto Unico). Circular Externa 007 /04
capitulo segundao titulo Wl de la{Circular Basica Juridical.

- Regulacién del contrato de seguro: Cadigo de Comercio [arts. 1034-1162)

- Regulacién de seguridadsocial: Ley 100/93, leyes afines v decretos reglamentarics.

- Regulacién cooperdtivas y sectorsolidario: Ley 79/88 [Ley de Cooperativas) v Ley 454/98.
Otras:

- Decreto 828707 [clarificalos cargos autorkiados en facturas de senvicios publicos)

-Comercio electronicor Ley 5%0/00 vy Ley 527 /9% Decreto 1400/08 [Regudlcion de sistemcs de
pago] Decreto 3078,/06.

-Lley 78%/02 Por la cual se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccion social
yse modifican algunos articulos del Cadigo Sustantivo de Trabajo

TABLA 51. ENTIDADES VINCULADAS CON LA ACTIVIDAD ASEGURADORA EN COLOMBIA

Entidades vinculadas  -Regulacién: Congresode la Republica.
con la actividad -Inspeccién, vigilancia ¥ confrol: El Presidente de la Republica delega las facultades al

aseguradora Ministerio de Hacienda v Crédito Publico v a la Superintendencia Financiera de Colombia
[$FC).
-En relacion a los seguros de salud la entidod devigilancia y control es la Superintendencia de
Salud.

- Los entidades cooperativas son supendsados por la Superintendencio de Economia Solidaria
Otras entidades:

Federacion  Colombiona de Aseguradores  [FASECOLDA), Asociocion Colombiona de
Derecho de SEguros [ACOLDESE] Asociocion Colombiong de Comedores de Seguros
[ACOAS]: Asociacion Colombiana de Bvaluadores de Riesgos en Seguros de Personas
[ACESPER); Asociacion Colombiana de Técnicos de Reaseguro [ACTER).
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A pesar que el mercado de microseguros se ha expandido sin mayor problemas sin regulacién
especial, es imperativo analizar con detalle si efectivamente el marco regulatorio aplicable al
microseguro impone o no obstdculos o restricciones para que este mercado se siga
profundizando. Este andlisis se encuentra ain mds justificado cuando la misma industria
evidencia el impacto en los microseguros de las ciertas modificaciones al marco regulatorio
aplicable a los seguros convencionales. Tal es el caso de la reciente reforma financiera que
excluye a las enfidades aseguradoras a ofrecer seguros exequiales con beneficios en

especie70, o la flexibilizacion de los procedimientos de conocimiento del cliente aplicables en
la normativa de lavado de activos para seguros de reducidos valores asegurables.

Antes de evaluar en detalle el impacto de estas normas para el desarrollo del microseguro en
Colombia, es importante mencionar que las politicas de inclusiéon social y financiera han
impulsado el desarrollo de los microseguros. En primer lugar, es importante mencionar la labor
de Accion Social, la cual es la agencia de la Presidencia que tiene como objetivo luchar
contra la pobreza extrema. Tal entidad, por medio de su “Programa Generacién de Ingresos”,

contempla el ofrecimiento de microseguros de vida y de patrimonio (PREVPYME)N para sus
beneficiarios, los cuales son principalmente los miembros de la Red Unidos (previamente “Red
Juntos”, segmento de la poblacion en situacidon de pobreza extrema, las personas que
habitan en territorios de recuperacién social, entre otros.

En segundo lugar, es de notar el programa “Banca de las Oportunidades” (PBO) iniciado en
2006 y cuyo propdsito es promover el acceso a los servicios financieros, entre ellos los seguros,
por parte de la poblacién excluida. E PBO, ademds de promover el estudio de necesidades
para cobertura de riesgos de la poblacidon de bajos ingresos, y la oferta y demanda de
productos de microseguros a esta poblacion, facilitd la creacién de los denominados
“corresponsales no bancarios”, los cuales como se verd tienen un importante potencial para
los microseguros.

TABLA 52. PROGRAMA LA BANCA DE LAS OPORTUNIDADES

Labanca delas - Objetive: promover el occeso al crédito v a ofros servicios financiercs esenciales de o
oporunidades poblacion de bajos ingrescs. Se entienden por servicios financiercs los transferencias v pagos,
(Decreto 3078/04- los ahorros, creditos, geguros, pensiones v remesce. De este modo, este programa promuese

Decreto Unico) el desarrollo de productos de microsegures.

- Red: el programa se offece a froves de una red compuesta por bancos, establecimientos
financieros, ONG especializadas en microcrédito, cooperativas  financieras, fondos de
beneficio familiar, entidades aseguradoras, etc.

- Puesta en marcha: Lo promocion gl occeso de servdcics financieros se realiza desde fres
nivieles: (i) marco regulatorio apropriodo pora promover el acceso a servcios financieros; (il
apoyo para la demanda vy la oferta de servicios financieros; (i) apoyo ala red de la Banca de
las Oportunidades.

- Proyectos que vinculan al microsegure: En el contexto de este programa se realizd un
estudio identificando los necesidades de o poblacidn en extrema pobreza v recientemente
se abrid una licitacidn parg seleccionar entidades aseguradoras para desarallar un producto
que offerca seguros de vida a los jefes de de hogaor de los familics beneficiares de 1o
estrategio nacional para la superacion de lg pobreza extrema "Red Unidos”. Aseguramisnta
que se promociona grocias o un aporte de Accion Social v la Banca de Oportunidades. Estas
dos entidodes pagaordan un incenthvo monetario g las entidodes aseguradoras para gue sea
aplicado gl pogo de los pimas, incentivo que se ird reduciendo de forma periddica, cuyos
exCcedentes deberdn ser pogodos directaomente por los asegurados [primer afio TO0SE,
segundo afio S0%, tercer afio 10%). Se proyvecton licitaciones para productos de seguro que
protejon cultvos v propiedades, contra catastrofes naturales.

De igual manera es importante mencionar el rol del Banco de Comercio Exterior de Colombia
(BANCOLDEX) como Banca de Desarrollo. Gracias a su extensa red de bancos, ONG, fondos,
cooperativas y cajas de compensacién, para llegar al microempresario, BANCOLDEX se
perfila como un importante cana de distribucion, es asi como ha creado alianzas con
Suramericana (para ofrecer el producto FUTUREX Vida) y con MAPFRE (para ofrecer el
producto FUTUREX Danos).

70Las primas emitidas de los productos exequiales disminuyo en un 45.8% en el afio 2010, lo cual afectd el comportamiento de la actividad,
toda vez que los seguros exequiales representaban el 50% del total de pdlizas en 2009.

71 El microseguro de vida es ofrecido por ACE Seguros y el PREVPYME es ofrecido por La Previsora, en los dos casos a fravés del corredor
Delima Marsh.



Es relevante notar el papel que ha venido cumpliendo FASECOLDA, especialmente por medio
del Comité de Microseguros el cual estd compuesto por 13 entidades aseguradoras, y el cual
permite la recopilacion periddica de la informacidn del mercado de microseguros por medio
de las Encuestas de Oferta de Microseguros.

6.2.2.1. REGLAS PRUDENCIALES

La actividad aseguradora puede ser ejercida Unicamente por sociedades por acciones y
cooperativas de seguros, las cuales deben estar debidamente registradas y autorizadas por la
SFC.

En lo que tiene que ver con los seguros exequiales, estos son ofrecidos Unicamente por las
enfidades aseguradoras. Sin embargo, debe prestarse especial atencién a que la legislacion
actual entiende que no son seguros exequiales “los servicios funerarios (...) mediante los
cuales una persona, o un grupo determinado de personas, adquiere el derecho de recibir en
especie unos servicios de tipo exequial (...)". Por lo tanfo el debate es puramente
terminolégico, porque si bien el negocio de seguros exequiales es de exclusividad de las
enfidades aseguradoras, este es ahora reducido a los casos de indemnizacion en dinero. Esta
posicién fue reiterada por el art. 86 de la Ley 1328/09, el cual fue declarado constitucional por
la Corte Constitucional (C-433/10y C-432/10).

De este modo, las sociedades prestadoras de servicios exequiales ofrecen en la prdctica
seguros exequiales “en especie”, aln a pesar que estas entidades no son reguladas ni
supervisadas, circunstancias que afecta la competencia sana y la proteccidon al consumidor.
En la préctica, esta modificacion generd una reduccion importante en la comercializaciéon de
microseguros exequiales, los cuales antes de la promulgacion de la reforma financiera
conformaban un 49% de todos los microseguros vendidos en Colombia, hoy solo representan
23% del mercado (cifra de agosto 2010).

Las entidades aseguradoras estdn sometidas a reglas prudenciales estrictas, entre las cuales
se encuentran: los capitales minimos, el margen de solvencia, asi como la aplicacién de un
régimen de inversiones particular y la regulaciéon de las reservas técnicas. El impacto de estas
reglas en microseguros es de gran importancia foda vez que entidades que tienen la solidez
financiera suficiente para asegurar riesgos de la poblacién de bajos ingresos, pero que por su
tamano no cumplen estos requerimientos, quedardn fuera del mercado de microseguros. Sin
embargo esta potencial restriccion no ha presentado mayor problema en el desarrollo del
microseguro en Colombia hasta el dia de hoy.

TABLA 53. REGLAS PRUDENCIALES COLOMBIA
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6.2.2.2. REGLAS DE CONDUCTA DE MERCADO

. Comercializacion

En Colombia los seguros se pueden vender directamente o fravés de intermediarios
debidamente autorizados.

La venta directa se realiza principalmente por empleados, telemarkefing e internet. En
relacion al internet es de notar que Colombia fiene una ley de comercio electrénico, sin
embargo el mercado no ha sido suficienfemente desarrollado (art. 2 literal b, Ley 527/99). En
efecto, de acuerdo con la firma Everis, en el ano 2009 las compras a fravés de internet
llegaron a 500 millones de ddlares, lo cual representa menos de 10 ddlares por habitante,
mientras que el promedio mundial es de 73 ddlares por habitante. Sin embargo, Colombia
cuenta con 45,5 usuarios de infernet por cada 100 habitantes, lo cual demuestra que es
importante potencializar este mecanismo de comercializacion (Ver Anexo i).

- Intermediarios de seguros

En relacion a los intermediarios, estos son de tres tipos: corredores de seguros, agencias de
seguros y agentes de seguros. Los intermediarios de seguros son remunerados a través de
comisiones, las cuales no estdn sujetas a ningun tope. Las entidades tienen prohibido
remunerar por medio de comisiones ofros entes distintos a los infermediarios de seguros.

El corredor de seguros debe estar debidamente registrado y cumplir ciertos requisitos, entre
ellos la idoneidad (conocimiento y experiencia de seguros). Al respecto, para el caso de los
agentes y las agencias, es la enfidad aseguradora la que verifica y certifica su idoneidad. En
especial para los agentes, es la entidad la que ofrece la formacién necesaria por medio de
un programa que debe ser suministrado a la SFC. Normalmente este requerimiento es
cumplido por medio de los cursos de formacién ofrecidos por FASECOLDA. (art. 3 decreto
2605/93).

-Bancaseguros

La ley colombiana ha previsto la distribucion de productos de seguro por medio de los
establecimientos bancarios (banca-seguros). Dependiendo de la modalidad de uso de la red
de los establecimientos bancarios, este Ultimo tiene la facultad de recaudar y transferir primas,
y comercializar productos. Para el caso de microseguros, estd figura facilita y promueve la
distribucién de productos de microseguro, sin embargo se deben tener en cuenta las
obligaciones de los establecimientos bancarios y las entidades aseguradoras para distribuir sus
productos por este medio, con el propdsito de proteger el consumidor de seguros.
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TABLA 54. BANCASEGUROS EN COLOMBIA

Estrategios de Uso de la Red de establecimientos de crédito (art.93 EOSF):

comercializacion de

seguros utilizando la - 52 debe mantener o independencia e identificacion entre o entidod aseguradorg v el
red bancaria establecimiento de crédito, ademds se debe garantizar la independencia locativa vy

operativa.

-Los entidodes aseguradoras no pueden utilizar sus empleados para lo comercializacion del
producto sing sus propios empleados.

- Senvcio remuneradao.

Seguros de grupo o colectivos con adhesion voluntaria (art. 3.6.3.7 Circular Basica Juridica,
art.2.36.2.2.1. Decreto Unico):

- Los establecimientos de crédito por su cuenta o no, contratan un seguro colectivo o de
grupo, caso en el que los clientes adhieren por su propia woluntad mediante un certificado
deseguro.

- Los empleados del establecimiento de crédito puede promover a sus clientes la adhesion
delseguro toda vez que este es tomador de la poliza.

- Bl establecimiento de creditosera el tomador delseguro.

- En el caso en que los clentes sean sus deudores, el establecimiento de cradito serd
considerado como asegurado y beneficiario (el cliente en este coeo es también considerado
como asegurado), en el caso contrario los clientes serdn los aseguradoes v beneficiarics.

Comercidalizacion mediante la red de los establecimientos de crédito (art. 5 Ley 389/97,
Decreto 1347/98, art. 2.31.2.2.1. Decreto Unico):

- Uso o ariendo de la "Red"’ de los establecimientos de credito, precisando gue se enfienden
incluidos en el término "red": los empleados, los oficings v los sktemas de informacion del
establecimiento de crédito.

-En wista que los empleados puede comercializar los productos de lo entidad aseguradora,
esta debe capacitarlos para ello.

- 52 debe mantener o independencia e identificacion entre o entidod aseguradorg v el
establecimiento de crédito, pero no es necesaria laindependencia locativay operativa.

- Bl cliente del establecimiento de credito es tomador delseguro.
- Senvicio remunerado.

Comercializacién de productos de seguridad social (art.287 Ley 100,/93):

- Se qutoriza a las instituciones financieras, infermediarios de seguros y cualquier ofra entidad
a comercializar productos de seguidad social.

- Enfidodes de seguridod social redlizon todas s actividodes de promocidn v wentas,
recaudo, administracidn de la relacidn consus afilicdos, pago de aportes, entre ofros.

Al respecto, es interesante tener en cuenta que la reciente reforma financiera considerd
como prdctica abusiva, el condicionamiento de la adquisicion de un producto o servicio que
presta directamente o por medio de otras instituciones vigiladas a través de su red de oficinas,
para el oforgamiento de otfro u otros de sus productos y servicios que no son necesarios para
su natural prestaciéon (art. 11y 12 de la Ley 1238/09).

- Corresponsales no bancarios

Es importante analizar el potencial de los denominados ‘“corresponsales no bancarios”
creados en el marco del PBO, los cuales de acuerdo con la legislacién actual, no se
encuentran autorizados para comercializar productos de microseguros (ver Tabla 55).

Tal y como se encuentra la regulacién vigente, los corresponsales no bancarios pueden ser
utilizados de la siguiente forma: en primer lugar, pueden ser utfilizados en el esquema de
comercializacion mediante la red de los establecimientos de crédito (una de las modalidades
de bancaseguros, ver Tabla 54). En este caso, la entidad aseguradora realizard un contrato
de uso de red con un establecimiento de crédito que cuente con corresponsales no
bancarios. En segundo lugar, los corresponsales no bancarios pueden ser utilizados como
mecanismos de recaudacién y transferencia de primas de forma independiente (caso en el
cual su labor se limitard estrictamente a ello y no podrdn comercializar productos de
microseguros).
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TABLA 55. CORRESPONSALES NO BANCARIOS EN COLOMBIA

Corresponsales no -Definicién: En el contexto de "La banca de las oportunidades’ se crearon |os comesponsales
bancarios no bancarics, gue pueden ser fanto personcs naturales como juidicas que a troves de
{Decreta 2233,/06 instalaciones propias o de tercercs, atiende al publico. Para junio de 2007 se contaba con
Decrato 086 /08 ! 3808 corresponsales no bancarios.

Decreto 1121/09, - Requisitos:

Decreto Unica) vDeben estar conectados a fravés de sktemas de frarsmision de datos (todos sus

operacionesse efectuaran unicamente a fravés de estas terminales electranicas)

v Deben actuar por cuenta del establecimiento de credito.

- Servicios: Entrelos sendcios g los que estan autorizados se encuentran los sendcios de:
(il recoudo, pagoy transferencia de fondos

[ii] ervioy recepcion de giros en pesos dentro del territaro nacional

il depdsitos v refiros en efecthvo de cuentos comientes, cuentos de ahorros o depdsitcs g
término, asi como transferencias de fondos que afecten dichas cuentas.

En el maorco de la gjecucidon de estos servicics el corresponsal no bancario puede: i)
recolector o entregar documentacion relocionada con los servicics que estd facultado a
prestar, (i promowver vy publicitar los servicios; (il actuar como terceros autorizados para
efectuar los procedimientos para abrir cuentas de ahomo, tales como entrevistas para 1a
wvinculacion de clientes.

-Tributos: Todos los operacionss realizadas por los comesponsales no bancarios gue impliquen
|a reglizacion de hechos generadores del Grovamen g los Movimientos Financieros, causan el
mencionado tributo.

- Establecimientos detallistas-grandes superficies- y empresas de servicios publicos

En lo que tiene que ver con las IMF, a éstas no se les aplica el régimen de “bancaseguros” y
tampoco son consideradas como intermediarios de seguros. Sin embargo, en la prdctica las
IMF, asi como ofro tipo de establecimientos detallistas, como los supermercados, celebran
contratos de asociacion, o dlianzas estratégicas con las entidades aseguradoras, con el
propdsito de distribuir productos de microseguros a sus clientes, labor que se encuentra
remunerada, No por una comision, ya que ésta es privativa de los intermediarios, sino por
medio de una retribucidon por su gestién. Este tipo de canales de distribucion son
denominados “sponsor”, delimitando claramente su naturaleza a la de los intermediarios, no
obstante, algunas de sus funciones en la prdactica se asimilan.

De igual manera, las empresas de servicios publicos domiciliarios se han venido utilizando
como canales de distribucién en Colombia. En efecto, de acuerdo con la legislaciéon
(Decreto 828/07), estas empresas pueden incluir el cobro de ofros servicios distinfos al que
ofrecen de forma individualizada, por ejemplo seguros, siempre y cuando el usuario los ha
autorizado para ello. En la prdctica la entidad aseguradora se adhiere al mecanismo de
facturacion y recoleccidon de la empresa de servicios publicos, de este modo se venden los
seguros d través de la facturacion de las empresas de servicios pUblicos. La prima es indicada
enla factura y es recaudada mensualmente por la empresa de servicios publicos, el no pago
de la prima no conlleva el corte del servicio puUblico prestado. Como ejemplo se puede
mencionar la dlianza estratégica entre CODENSA (empresa de energia) y MAPFRE, para
ofrecer productos de microseguros a los estratos 2 y 3. De igual manera se encuentran
alianzas similares entre LA PREVISORA y AGUAS DE MANIZALES, o CHARTIS y GAS NATURAL. Es
importante indicar que este canal de distribucidon debe utilizarse de forma transparente,
garantizando que el usuario de los servicios publico de un consentimiento informado del

contrato que suscribe y de la forma de recaudacion de la primo72.

72 En la prensa nacional se encuentran documentados casos en que los usuarios de servicios publicos domiciliarios han realizado varias quejas
por el cobro de seguros en sus facturas de los servicios publicos. Principalmente se alega la informacién engafosa de parte de los
vendedores y la facturacion de seguros no contratados. Ver: Quejas por cobro de seguros en recibo de gas, El Tiempo, 6 de abril de 2011.
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Ahora bien, si bien la comercializacién de productos de microseguros por medio de estos dos
canales de distribucion es sumamente importante, es necesario indicar que la misma, de ser
regulada de forma deficiente, puede llegar a afectar al consumidor de microseguro.

En relacién alas grandes superficies es importante notar que si bien no son intermediarios en el
estricto sentido de la palabra, estdn en la prdctica comercializando productos de
microseguros. De acuerdo con FASECOLDA, en estos casos lo que se presenta es una venta
directa, toda vez que se celebra un confrato de seguro de grupo entre la enfidad
aseguradora y la gran superficie, en el cual los asegurados son los clientes de esta Ultima. De
igual manera, se celebra un confrato de uso de red entre la entidad aseguradora y la gran
superficie, por el cual ésta Ultima recibe una remuneracion. De acuerdo con ello, a pesar que
se trata de un contrato afipico, este tipo de comercializacién no constituiria una prdctica
ilegal. Sin embargo, en otras latfitudes tales modalidades de comercializacién se han
calificado desde un punto de vista amplio como intermediacion, lo cual ha requerido su
regulacion, supervision y vigilancia. Si bien se puede alegar que este tipo de canal de
distribucion “pasivo” no tiene a cargo el cumplimiento de obligaciones propias de la
comercializacion del producto, tales como la transmision de informacion veraz, clara vy
suficiente para que el consumidor otorgue un consenfimiento informado para celebrar el
contrato de seguro, asi como la explicacién de los procedimientos necesarios para ejercer los
derechos derivados del contrato, entre otros. Es evidente que algun participe en la cadena
de comercializacién debe cumplir con tal obligacién, y para ello debe contar con la
idoneidad y transparencia requerida. Es por esta razdn que en la mayoria de casos similares,
se ha buscado acompanar a este proceso de distribucidn “pasiva” un intermediario
tradicional de seguros o un administrador de la pdliza, quienes garantizardn la transmision
adecuada de la informacién al consumidor, protegiendo asi a este Ultimo. Es de notar que de
acuerdo con FASECOLDA, las entfidades aseguradoras son siempre deudoras de tales
obligaciones, y por ende responsables ante el consumidor, sin embargo es necesario estudiar
cémo cumplen con tales obligaciones en la prdctica.

Teniendo en cuenta lo anterior, se concluye que es importante analizar la posibilidad de
formalizar este tipo de ‘“intermediacion” para proteger al consumidor y al mismo tiempo
mantener los gastos de administracion para que el negocio sea financieramente sostenible.

- Redes de cooperdtivas

De ofro lado, las cooperativas de seguros se benefician de sus redes cooperativas, las cuales
pueden, de acuerdo a la posibiidad que contempla la Ley de Cooperativas, vender de
forma directa productos de seguro.
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TABLA 56. COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE MICROSEGUROS EN COLOMBIA
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e Pdlizas

La entidad aseguradora deberd registrar los modelos en el Depdsito de pdlizas de seguros,
modelos y anexos de la SFC (art. 1047 C. Co., 1.2.3.1. Circular Bdsica Juridica). La aprobacién
previa de las pdlizas por la SFC solamente es necesaria cuando se trata de la autorizacion
inicial a una entidad aseguradora o de la autorizacién para la explotacién de un nuevo ramo.
(art. 1.2. Circular Basica Juridica).

El contenido debe cenirse a las normas que rigen el confrato de seguro, deben redactarse de
forma tal que sean de fdcil comprension, en caracteres facilmente legibles, destacables y
resaltados, garantizando la identificacion de los amparos bdsicos y exclusiones en la caratula
de la pdliza (art. 184 EOSF, art. 1.2.1. Circular Bdsica Juridica).

En la pdliza no se deben establecer términos precisos para la reclamaciéon porque el Unico
limite es la prescripciéon. Sin embargo, teniendo en cuenta la falta de educacién financiera
del consumidor potencial, seria importante analizar si esta provision realmente protege al
consumidor, en el sentido que pareciera mucho mds protector establecer con claridad los
términos para la reclamacién asi se trate simplemente de transcribir los términos de
prescripcién establecidos en el Coddigo de Comercio.

Es de notar que la reciente reforma financiera en el contexto de su régimen de protecciéon al
consumidor financiero, incluyé un capitulo dedicado a las cldusulas y précticas abusivas. Se
consideraron como abusivas las cldusulas que limitan el ejercicio de los derechos de los
consumidores y que inviertan la carga de la prueba en perjuicio del consumidor financiero
(art. 11 Ley 1328/09).

De otro lado, el contrato es consensual y se prueba por escrito o por confesiéon, en lo que
tiene que ver con la prueba escrita no se limita a la pdliza y se podrd probar por cualquier
documento, o conjunto de documentos, escritos en donde consten los elementos esenciales
del contrato de seguro. De perfeccionarse el contrato via electrénica (a través de mensajes
de datos) las Ley de Comercio Electrénico otorga valor probatorio a tales operaciones.

e Primas

En relacién a las tarifas éstas deben mantenerse a disposicion de SFC clasificadas por ramos y
deben observar principios técnicos de equidad y suficiencia, deben ser el producto de
informacidon estadistica que cumpla con exigencia de homogeneidad y representatividad y
ser el producto del respaldo de reaseguros (art.184, numeral 3 EOSF).

Para el recaudo y transferencia de la prima, es de notar el potencial de las plataformas de
telefonia celular, y el potencial interés que podrian tener las denominadas cuentas de ahorro
electrénicas del Decreto Unico (art. 2.25.1.1.1. y ss.). 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 redlizar a
través de tarjetas, celulares, cajeros electrénicos o en cualquier otro medio.

e Pago de la indemnizacién

Una vez acaecido el siniestro el asegurado contard con 3 dias para avisar su ocurrencia, sin
embargo este plazo puede aumentarse mds no disminuirse. En el caso de los microseguros
seria aconsejable aumentar tal plazo, teniendo en cuenta que el consumidor de microseguros
se encuentra en un proceso de conocimiento de operacion del producto debido a su falta
de familiaridad con el seguro.

La entidad aseguradora cuenta con un mes desde la fecha en que el asegurado acreditd su
derecho para pagar la indemnizacién. Sin embargo tal término se podrd extender hasta 60
dias hdbiles, pero solo en casos en que se trate de seguros de danos en los que el asegurado
sea una persona juridica y la suma sea equivalente a 15.000 SMLMV. (art. 1080 C.Co. art. 185
EOSF). Teniendo en cuenta lo anterior, resulta evidente que una motivacién para aumentar el
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plazo para el pago de la prima es la dimensidén del riesgo (grandes riesgos), de ese modo
podria justificarse una disminucidn del plazo cuando se trata de riesgos en masa y en donde
los beneficios del seguro se requieren de forma urgente por el consumidor del producto.

6.2.2.3. REGULACION DE PRODUCTOS

Los productos estdn demarcados en multiples ramos, para cada aprobaciéon de un nuevo
ramo es requerida un procedimiento especial. (art. 1.1. Circular Bdsica Juridica). Esta
flexibilidad en la demarcacién es una ventaja para los microseguros.

En especial, en relacion a los seguros agropecuarios, éstos no han tenido la penetraciéon
esperada aun a pesar que el Estado ofrece un subsidio, sin embargo en el contexto actual del
pais y en vista de un plan de restitucion de tierras, se presenta como imperativa la
profundizacién de esta categoria de seguros. Por otro lado, de acuerdo con el articulo 87 de
la Ley 1238/09, las personas de bajos ingresos que hayan realizado aportes o ahorros
periddicos podrdn recibir beneficios econdmicos periddicos inferiores al salario minimo, lo cudal
puede estimular el diseno de productos de “micro-pensidén”7s.

TABLA 57. SEGUROS AGROPECUARIOS

Seguros -Definicién: Mecankmo de proteccidn ala inversidn de los productores, amparandolos contra
Agropecuarios riesgos climdticos que afecten sus cultivos, los cuadles son determinados por el Plan Anual de
iLeyes 69y 101 de Seguros agropecuarics aprobado por la Comision Nacional de Crédito Agropecuarnio.

1993, titulo & Decreto

- Caractensticas: Suscripcion a través de diferentes entidades cseguradoras autorizadas para
explotar este romo, de forma individual o colectva, beneficiandose de un subsidio estatal.
Ademds de los entidaodes aseguradoras encargodos de amparar el riesgo, el riesgo es
administrado por & sociedodes administrodoras del seguro agropecuario » [Compafios
aseguradorgs gue se consfituiran en sociedades administradoras). Bl wolor asegurable se
determinard en funcidn del costo total de o irversion reclizada v 1o prima se calculard
teniendo en cuenta, entre ofros, los mapas de riesgos. 5e contemplan deducibles v periodos
de carencia pard este fipo de seguros. A pesar de su corsagracion en la legislacian v o
existencia del subsidio estatal gue o incentiva, los resultados del seguro agropecuario son
insuficientes. Durante el afio 2010 se aseguraron cerca de 45000 hectdreas, v se suscribieron
aproximadamente 10,000 pdlizas, sin embargo ello solo coresponde a el 1% de |l proyeccion
de hectareas sembradosy el 47% de los recursos disponibles.

Unico)

e Régimen de prevencion de lavado de activos

La regulacion de prevencion de lavado de activos exige ciertos procedimientos para
garantizar el adecuado conocimiento del cliente. Para ello las enfidades deben disenar y
adoptar formularios de solicitud de vinculacién de clientes, los cuales deben ser diligenciados
por sus clientes. De igual manera deben realizar entrevistas como condicidn para el suministro
de productos o servicios. Sin embargo se establecié un listado de casos en que las entidades
no estdn obligadas a exigir el formulario de solicitud de vinculacién, ni realizar la entrevista al
cliente potencial. De ftal listado, es importante mencionar que los siguientes casos se
encuentran exentos del cumplimiento de tales obligaciones: (i) los seguros tomados por
entidades financieras, aseguradoras por cuenta de sus clientes; (i) los seguros tomados
mediante mercadeo masivo o bancaseguros siempre que el pago de las primas se haga
mediante descuento directo y que el cliente haya autorizado expresamente el traslado; (iii)
seguros de salud; (iv) seguros exequiales; (v) seguros cuyo valor asegurado es igual o inferior a
135 Salarios Minimos Legales Mensuales (SMLM) vigentes, y que el mdximo pago bimestral de
la prima sea igual o inferior a la doceava parte de un SMLM, sin embargo al momento del
siniestro las entidades aseguradoras deberdn darle cumplimiento a las disposiciones sobre
conocimiento del cliente; (vi) los productos o servicios financieros a nombre de los
beneficiarios del programa “Familias en Accién” y “Familias Guardabosques”; (vii) los

s de notar que de acuerdo con el articulo 48 de la Constitucién Polifica estan prohibidas las pensiones inferiores al salario minimo legal
mensual vigente. Sin embargo, de acuerdo con el mismo articulo “la ley podrd determinar los casos en que se puedan conceder beneficios
econdmicos periddicos inferiores al salario minimo, a personas de escasos recursos que no cumplan con las condiciones requeridas para
tener derecho a una pensién”. Precisamente es con base en esta prevision que la Ley 1238/09 hizo referencia a los “beneficios econdémicos
periédicos inferiores al salario minimo™. Si bien se ufiliza en este documento el término “micro-pensién”, esto no debe entenderse en violacion
al articulo 48 de la Constitucion Politica, en el sentido que tal término se utiliza para facilitar la comprension de este documento a lectores de
diversas latitudes.

105



productos en los cuales informacién del potencial cliente se suministre directamente por una
caja de compensacion. (Circular Bdsica Juridica, Circular Externa 026/08 y Circular Externa
019/10).De acuerdo con este listado podria asumirse que los productos de microseguro
estarian exentos de cumplir tal obligacién. (Circular Bdsica Juridica, Circular Externa 026/08 y
Circular Externa 019/10)

6.2.2.4. PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EDUCACION FINANCIERA

La Ley 1328/09 cred un régimen de proteccién al Consumidor Financiero (CF), conforme al
cual se profundizd la figura del Defensor del Cliente, hoy denominado Defensor del
Consumidor Financiero (DCF). De igual modo, se cred un mandato para que las entidades
vigiladas disefaran un Sistema de Atencién al Cliente (SAC) (mandato que fue reglamentado
recienfemente por la Circular Externa de la SFC 015/2010); y se fijaron claramente las
obligaciones de las entidades, asi como las buenas prdcticas del consumidor financiero.

Otra previsidon de gran importancia para los microseguros fue la imposiciéon de la obligacién a
las entidades vigiladas de desarrollar programas de educacién financiera.
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TABLA 58. REGIMEN DE PROTECCION AL CONSUMIDOR FINANCIERO

Descripcién generaly - [l concepto CF abarca el cliente, el usuario v el cliente potencial,
principlos - Los principios gue orientan las relaciones entre CFy entidad son:
(il debida diligencia, [ii] llbertad de eleccion, (i) transparencia & informacian cierta, suficiente

y oportuna, [iv] resporsabilidad de las enfidodes vigilados en el trdmite de quejas, [v] manesjo
adecuado de los conflictos de interés v v educacion para el consumidor financiera.

Derechosy
obligacionesdelCFy - principales obligaciones de las entidades:

de las entidades . - . . . " -
(il suministrar informacion relativa alos DCF; (i) prestar el servicio o producto de acuerdo con
las condiciones pactadas; (il suministrar informacion comprersible vy frarsparente; (iv) contar
con un SAC; v elaborar contratos en caracterss legibles; (i) atender de forma oportuna los
solicitudes, quejas o reclamos del CF; [vil] reportar a la SFC el precio de los productos o
senicios; (Wil disponer de medics electrdnicos para brindar seguridad en los frarsgcciones;
[ix] desarrallar programas v campafios de educacion financiera.

- Los CF ademds de tener derechos, deben aplicar buenaos practicas para protegerse a si

mismos:
(il &l CF debe cerciorarse que la entidad es gutorizada v vigilada por la SFC; (i) informase
sobre los productos o servicios que piensa adquirir; [iii] revEar términos v condiciones del

contrato; [k informarse de los medios paro presentar solicitudes, quejos o reclaomos. El
incumplimiento de estas practicos no supone o perdida de sus derechos v no exdme a los
entidodes a cumplirsus obligociones.

Consentimiento

informado del CF - Bl CF debe recibir los informaciones esencicles de los productos o servicios [entre elllas una
lista detdlada de costos), derechos y obligociones, exktencia del DFC y del SAC, antes de o
celebracion del contratoy durante la ejecucion del mismo de forma pedadica.

- Lo 3FC deberd establecer los medics para fransmitir esta infommacion en condiciones de
transparencia, veracidad, suficienciay oportunidad.

- Las enfidodes estdn obligodos o publicar en Internet los modelos de los contratos
estandarizados gue estén empleando para ser consultados por los CF.

Defensoriadel , N ) )
ConsumidorFinanciero - Obligacion de ls entidades de contar con un DFC registrardo ante 1a SFC, el DFC es

(ar.2.342.1.1. del remunerado porla entidad y estd sujeto g un régimen de inhabilidades.

Decreto Unico, - Bl DFC fiene como funciones: [ijatender de manera oportung al CF, (i) conocer v resobser
cépituloVide la Ley quejas mediante el procedimisnto | (i) actuar como conciliador extrojudicial en derecho; ()
1328 /09, Decreto ser vocero de los CF, [v] efectuar recomendaciones a las entfidades: [wi] proponer
3993/10) modificaciones alas normativas.

- 5e excluye de la competencia del DCF los asuntos que correspondan a la decision sobre la
prestacion de unservicio o producto.

-Lo oblgaotoriedad de o decision del DFC depende de los reglomentos de o entidad. Mo
puede decidir perjuicics, sanciones o indemnizaciones.

Educacionfinanciera | o cqcion financiera es un derecha del CF v, respectivamente, una obligacion de Ias

(Circular Bderna 15410 ontidades cseguradorcs. De igual manera los csociaciones gremidles procurardn o

delasFC] adecuada educacion de los corsumidores financiercs. Al respecto, o mesa tecnica de
bancarzacion de la Red Juntcs [hoy Red Juntos] implementd, junto con FASECOLDA, el SENA
y ASOBANCARIA, un provecto de educacion financiera de 10,000 beneficiarios de o "Red
Unidos”

- Recientemente el Senado aprobd el Plon Nacional de Desarollo en el cual se incluyd o
Estrategia Nadional de Educacion Econdmica y Financiera [Plan Nacional de Desamaollo 2010-
2014).

Es de notar que se establecid un procedimiento especifico de resolucién de quejas o
reclamos a llevar a cabo por el DFC, el cual, de acuerdo con el organigrama establecido, se
desarrollaria entre 40 y 50 dias, término que para el caso del consumidor de microseguro es
demasiado largo, se deberia analizar la posibilidad de darle mds celeridad.

Por otfro lado, la reciente reforma financiera cred el Registro Unido de Seguros (RUS) para
seguros de vida y de responsabilidad civil, cuyo objetivo es crear una base de datos que
provea al publico informacién concreta, asequible y segura sobre la existencia, vigencia y
partes de las pdlizas de seguros de vida y responsabilidad civil, el RUS serd accesible por
infernet. Con esta norma se pretende garantizar que el consumidor de productos de seguro
conozca que sus riesgos estdn cubiertos, y que él, o sus beneficiaros, pueden reclamar las
indemnizaciones ante las entidades aseguradoras (art. 78 Ley 1328/09, reglamentado por los
decretos 3680/09 y 2775/10). Sin embargo, para el sector asegurador, esta exigencia contfiene
vacios acerca de la forma en la que operard, y se encuentra en oposicidon al derecho a la
reserva de la informacién que generalmente aplica para los seguros. En ese orden de ideas,
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la Corte Constitucional recientemente declaré exequible el articulo que cred el RUS,
considerando que el RUS no vulnera el derecho a la intimidad personal y familiar, sino que
“atiende un fin constitucionalmente vdlido”. (Sentencia C-640/10).

El alcance de esta iniciativa en microseguro es de gran interés, toda vez que uno de los
problemas mds comunes que limitan el valor de los productos para el cliente, es precisamente
la falta de conocimiento de la existencia de los productos por los cuales se puede reclamar
una indemnizacion. Sin embargo, para que sea realmente efectivo el RUS en la poblaciéon de
bajos ingresos se debe garantizar que se conozca su existencia, y que, en la prdctica, puedan

Es de mencionar que FASECOLDA viene implementando desde mediados del 2007 la
campana "La Loteria de la Vidad" y su programa de educacion financiera. El programa de
educacion financiera ha implementado principalmente mediante talleres de capacitacion,
distribucion de comics, y difusiones radiales del programa "Viva Seguro". Se estima que en el
2010 se logré audiencia de 500.000 personas y los capacitados en talleres fueron 6.000
personas. De igual manera FASECOLDA, contribuye al programa de educacion financiera de
las familias beneficiarias del programa "Red Unidos" (Ver Tabla 58).

6.2.3. GUATEMALA

En Guatemala no existe un marco regulatorio especifico para los microseguros, por lo tanto
son diversas normas las que le resultan aplicables.

TABLA 59. REGIMEN APLICABLE A LOS MICROSEGUROS

Nommas aplicables a - Regulacién de la actividad aseguradora: Decreto 25-2010 (Ley de la Actividad Aseguradora
los microseguros -LAAG).

- Contrate de seguro: Decreto2-70 [arts. 874-1023 Codigo de Comerciao]
- Regulacién de seguridadsocial: Ley 295 del 30 de octubre de 1946,
Otras:

Ley Organica del Banco de Guatemala [Decreto Mo, 16-2002), Ley Monetaria [Decreto Mo,
17-2002), ley de Bancos v Grupos Finoncieros [Decreto Mo, 192002, Ley de Superskion
Financiera [Decreto Mo, 18-2002), Ley de Libre Negociacion de Diviscos [Decreto Mo, #4-2000),
Ley Confra el Lovado de Dinero u Otros Activos [Decreto Mo, 67-2001), Ley de Proteccion al
Consumidory Usuario [Decreto 004-2003) v su Reglomento [Acuerdo Gubemativo 777-2003)

TABLA 60. ENTIDADES VINCULADAS A LA ACTIVIDAD ASEGURADORA EN GUATEMALA

Entidades vinculadas a  -Regulacién: el Congreso de la Republica.
g:;n:&%‘:ﬁq -Inspeccién, vigilancia y control: Junta Monetaria (i) v la Superintendencia de Bancos [SBJ.
Otras entidades: Asociocion Guatemalteca de Instituciones de Seguros [AGHE)

Es de notar que Guatemala no cuenta con una politica clara de inclusidn financiera, ni una
regulacién particular sobre las microfinanzas (se elabord un proyecto de Ley de Microfinanzas
y un Proyecto de Ley de Intermediarios Financieros no Bancarios, sin embargo, hasta la fecha,
estos proyectos no han sido aprobados). Sus politicas se diigen mds por la adopcién de
politicas de asistencia social por medio de subsidios, o la promocién segmentada de algunas
herramientas, entre estos se pueden mencionar el programa “Mi Familia Progresa”, o el
“Programa Nacional de emergencia y recuperacion econdmica”, adoptado a principios de
2008, el cual hizo énfasis en la vivienda y el microcrédito. Desde un punto de visto privado se
evidencian importantes iniciativas para promover la inclusion financiera, tal es el caso de la
Red de Instituciones de Microfinanzas de Guatemala (REDIMIF), la cual se especializa en
atender al sector de microfinanzas a través del fortalecimiento de sus afiliados, faciliténdoles
productos vy servicios financieros, técnicos y de capacitacién. Actualmente forma parte de la
Red Centroamericana de Microfinanzas (REDCAMIF) y tiene un interés particular en el drea de
Microseguros.
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6.2.3.1. REGLAS PRUDENCIALES

En Guatemala Unicamente las sociedades andnimas pueden ejercer la actividad
aseguradora, circunstancia que ya ha constituido una limitante para los microseguros en el
pasado. A principios de la década de los noventa, la Superintendencia de Bancos (SB) alertd
a La Federacién Nacional de Cooperativas de Ahorro y Crédito de Guatemala (FENACOAC)
sobre sus servicios de proteccidon mutua sin ser una compania aseguradora, 1o cual instd a
FENACOAC a constituirse en una compania aseguradora: COLUMNA. Esta restriccion
institucional se ve reforzada por el arficulo 93 de la LAAG, que tipificé como un delito la
colocacién o venta ilicita de seguros por parte de entidades que no sean aseguradoras
autorizadas, precisando que poco importa la forma que se utilice para cdlificar la actividad
redlizada, considerado que hay colocacion de seguros siempre que haya una fransferencia
de riesgo a un tercero. Este estricto marco institucional es una limitante para los microseguros,
mds aun teniendo en cuenta el potencial que tiene el sector cooperativo en la gestion de
riesgos de la poblacion de bajos recursos.

En Guatemala la normativa clasifica en diferentes industrias a las aseguradoras y a las
afianzadoras, toda vez que el sector asegurado ha estado fuertfemente vinculado con la
emisién de fianzas administrativas ante el gobierno. Al respecto, de acuerdo con la LAAG, las
afianzadoras adquirirdn la calidad de aseguradoras para operar el seguro de caucion.

De ofro lado, las entidades aseguradoras deben contar con procesos adecuado para la
administracién de riesgos de suscripcion, operacional, de mercado, de liquidez y otros a los
gue estén expuestos.

TABLA 61. REGLAS INSTITUCIONALES Y PRUDENCIALES GUATEMALA

Asegurador [autorizacion de

Capital minimo dependiendo del

6.2.3.2. REGLAS DE CONDUCTA DE MERCADO

e Comercializacién

La comercializacion y colocacion de seguros puede ejercerse directamente por la entidad
aseguradora, a través de los intermediarios autorizados (corredores de seguros, agentes
dependientes y los agentes independientes), o a través de un “comercializador de seguros” .
Sin embargo la JM puede autorizar otras modalidades de intermediacion de seguros (art. 80
LAAG).

- Intermediarios de seguros

Las funciones de los infermediarios son entre ofras: (i) informar al asegurado o al fomador las
condiciones del contrato; (i) comprobar que la pdliza corresponde a las condiciones
requeridas por escrito; (iijcomunicar modificaciones; (iv) fener en cuenta las normas de
prevencién sobre lavado de activos; (v) asesorar a los asegurados o sus beneficiarios en la
presentacién, seguimiento y cobranza de los reclamos. (art. 83 LAAG).

La remuneracion de los intermediarios es la comision, la cual no estd sujeta a topes, y es
exclusiva de los intermediarios, por lo tanto a las aseguradoras les estd prohibido contratar o
pagar comisiones a entes que no estén registrados como intermediarios (arts. 32y 39 LAAG), y
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de ofro lado el articulo 92 de la LAAG Aseguradora tipificd como delito la intermediacion de
seguros sin ser un enfe autorizado conforme ala ley.

Es de notar que de acuerdo con la Resolucién JM-13-2011 que emitié el “Reglamento para el
registro de infermediarios de seguros, de reaseguros y de aqjustadores independientes de
seguros”, se verificardn los conocimientos que el infermediario tiene sobre el negocio de
seguro cuando él cumple uno o mds de los siguientes requisitos: (i) poseer titulo universitario en
materia de seguros, (i) contar con diploma o certificacion de conocimientos técnicos emitido
por aseguradoras o instituciones aceptadas por la SB, (i) constancia del la aseguradora que
tiene conocimientos y experiencia en seguros de minimo 5 aios, (iv) haber estado inscrito en
el registro de la SB por minimo 3 afos. De igual manera, los intermediarios deben suscribir una
pdliza que cubra responsabilidad civil profesional por errores u omisiones vy fidelidad, como
garantia de su actuacion. Para el caso de los microseguros, una reglamentacién asi descrita
parece excesiva, si bien es cierfo que el intermediario de seguros cumple funciones
sumamente importantes para las cuales debe estar capacitado y debe ser responsable, es
recomendable estudiar la posibilidad de adoptar mecanismos que permitan la capacitacion
de los infermediarios de este tipo de productos, asi como que garanticen la responsabilidad
de tales infermediarios, sin que excluyan entes con las capacidades y diligencia suficiente
para ejercer tales actividades, pero que no cuentan con todos los requerimientos legales. En
este ejercicio debe analizarse el rol de la entidad aseguradora, asi como de los gremios para
oforgar capacitacién a los infermediarios y delimitar claramente sus responsabilidades,
teniendo en cuenta siempre la proteccion al consumidor por los errores u omisiones de los
infermediarios.

- Comercializador de Seguros

El art. 89 de la LAAG cred la figura del “comercializador de seguros” en el contexto de la
“comercializacion masiva de seguros”, la cual fue regulada posteriormente por el Reglamento
para la Comercializacién Masiva de Seguros (Anexo a la Resolucion JM-1-2011). Al analizar
con detdalle la regulacién relativa a la comercializacion masiva de seguros, resulta evidente
que esta figura se evidencia como de gran ufilidad y potencial para los microseguros, foda
vez que lo promueve y al mismo fiempo, establece lineamientos claros relafivos a la
responsabilidad y capacitacién del comercializador de seguros, elemento que es de gran
importancia para la proteccion del consumidor de productos de microseguros.
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TABLA 62. COMERCIALIZACION MASIVA DE SEGUROS -
GUATEMALA

Comercializacién
Mdsiva de Seguros

[art. &% Ley de o
Actividad
Aseguradora,
Resolucidn JA-1-2011
suanexo "Reglamento
para g
Comercializacion
Masiva de Seguros)

-Seguros que se pueden comercializar de forma masiva: De forma expresa la WM establece
que se pueden comercidlizar por este medio, entre otros, los seguros vida, automdviles, salud,
responsabilidad civil. accidentes personales.

-Asegurado: debe serung persona natural.

-Requisitos de la péliza:

v Los condciones de lo podliza deben ser redoctados de formao precisa, sin mayor
complejidad técnica, de facil comprension.

v o3 aspectos esenciales deben constar en caracterss claramente wiibles v diferenciodos.
v Lo poliza debe preveer igualmente mecanismos simplificados de pago de la prima total o
periddica.

v o deben contemplase exclusionss en relacidn con el riesgo indhidualizado, ni contener

condiciones especides, ni tratamientos diferneciados entre los asegurados o los intereses
asegurables.

-Comercidlizador. pesona juridica que celsbra un contrato mércanitl de comercializacian
con o entidod aseguradora, el cugl cuenta con uno o Mds establecimientos a trovés de los
cuadles puede vender seguros de forma mdshaa, debe estar inscrito en el registro mercantil v
en el registro tbutario unificado. De formao poralela o 5B llevard un registro de
comercializadores.

-Requisitos para ser comercializador:

v Debe tener minimo un afio de sjercer en forma habkitual su octhvidod comercial en el
mercado nacional.

v Debe tener lainfraestructurag que permita lawventa maosiva de polizos de seguros.
-Obligaciones del comercializador:

v Confratar un seguro de coucidn por o recaudacidon de primas por cuenta de la
aseguradorg confratante v un seguro de responsabilidod chil por los potenciales dofics v
perjuicios que el comercializador pueda occeionar o los osegurados, contratantes o
beneficiarics.

v Establecer en el contrato de comernciglizacion la forma v plozo de entrega ol asegurado de
la pdliza o certificado de segurao.

v o condicionar o wenta de polizas o ofro producto o serdcio que ofrezca el
comercializador

v Respetar el plozo mdéxdimo de 30 dics para entregaor a la aseguradora las primcs

v Proporcionar informacion weraz con relacion a los coberturas v operociones de los seguros
que comercializa.

-Capacitacién y responsabilidad del comercializador:
v Lo capacitacion al personal de los comernciglizadores estd a cargo de los aseguradoras.

v los entidaodes oseguradorcs son resporsables por los seguros wvendidos g frovés de los
comercializadores.

v El pago de o prima se considera agbonado g la aseguradorg en la misma fecha en que fue
recibida por el comercializador.




TABLA 63. COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE MICROSEGUROS EN GUATEMALA

e Pdliza

Las entidades aseguradoras deben presentar ante la SB los textos de los planes de seguros
(incluyendo los textos de las solicitudes, condiciones generales, anexos) y sus bases técnicas,
asi como sus modificaciones, para registro, previo a su utilizacion. Estéindoles prohibido ofrecer
planes de seguros no registrados en la SB (art. 36 LAAG y Acuerdo 3-2011 de la SB del 14 de
enero de 2011 sobre “Procedimientos para el registro de planes de seguros”). Sin embargo, las
condiciones particulares no requieren el registro de la SB, sino Unicamente el consentimiento
de los contratantes. Es de notar que la SB fiene facultad para uniformar, en el caso de seguros
obligatorios, los textos de las pdlizas registradas por las aseguradoras en el ramo de danos,
previa discusién con las companias aseguradoras. (art. 37 Ley de la Actividad Aseguradora).

En relacién a los requisitos de la pdliza se establecen informaciones minimas que no generan
ninguna restriccion para el microseguro, sino que fortalecen la proteccién del consumidor (art.
887 C.Co). De ofro lado, el contrato de seguro es consensual y se prueba por escrito, por
confesién o por cualquier otro medio (881 y 888 C.Co.)

Es de notar que tanto el articulo 47 de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario como el
articulo 33 del Reglamento de la Ley de Proteccion al Consumidor hacen una precisién sobre
los contratos de adhesidn. Al respecto, todo proveedor de servicios o bienes que los utilice
deberd elaborar y presentar el formato de los contratos a la DIACO para su aprobacion y
registro, con el propdésito que cumplan los requisitos de la Ley de Proteccién al Consumidor y
Usuario y que no se encuentran dentro de las estipulacion del articulo 47 la Ley de Proteccién
al Consumidor y Usuario, tales como; las limitaciones de responsabilidad ante el consumidor,
la inclusién de espacios en blanco que no hayan sido diligenciados antes que se suscriba el
contrato, o la renuncia o limitacién de los derechos a los consumidores.

De igual manera se indica que los contratos de adhesidn deben constar en formularios
impresos en espanol, con tamano de letra y caracteres legibles, y no se deberd hacer
relacion a documentos que no se entreguen al consumidor. (art. 48 Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario). Es importante indicar que de acuerdo con el articulo 50, siempre
deberd entregarse copia integra del contrato de adhesién a las partes, sino es posible se
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enfregard una fotocopia al consumidor indicando que es la misma que suscribié. (art. 50 Ley
de Proteccion al Consumidor y Usuario). Por Ultimo, el consumidor tendrd derecho a
retractarse en los siguientes 5 dias hdbiles contados a partir de la firma del contrato.

e Pago de la indemnizacién

El asegurado dard aviso una vez ocurrido el siniestro en un plazo de 5 dias, salvo pacto en
contrario (art. 896 C. Co.). La LAAG establece en su articulo 34 los plazos para que la entidad
aseguradora pague la indemnizacién. Al respecto, es de notar que de acuerdo con este
articulo se pagard la indemnizacion en los siguientes 10 dias después del momento en se
encuentre acreditado el derecho al asegurado o beneficiario cuando por la cuantia del
seguro no haya participacion de reaseguro, o en los casos en que hay participacion pero por
la cuantia puede hacerse el pago previo el pago correspondiente del reasegurador. Este
plazo se considera adecuado para los microseguros y se deberia promover esta prdctica en
los otros paises objeto del estudio.

6.2.3.3. REGULACION DE PRODUCTOS

Segun la LAAG las aseguradoras pueden ofrecer dos tipos de seguros: los seguros de vida y los
seguros de danos, en el Ultimo caso se incluyen los seguros de accidentes personales, de
salud y hospitalizacién. A pesar que existe una clara demarcacion entre ramos de vida y
danos, las companias aseguradoras pueden operarlos todos, circunstancia que resulta
positiva para la prestacion de productos de seguro compuestos.

Es inferesante mencionar que de acuerdo con el Acuerdo Gubernativo del 19 de agosto de
1952, es posible amortizar anticipadamente los seguros de vida de prima uniforme por medio
de sorteos, en los casos en que el valor del seguro no exceda los 2.000 quetzales para cada
pdliza (257 délares).

En relacién a los seguros agricolas, la sub-seccidén quinta del Coddigo de Comercio establece
sus lineamientos contractuales. Al respecto es de notar que se establece un plazo de aviso de
siniestro de 24 horas después de su realizacion y contempla coberturas de danos y perdidas
de las producciones agricolas por factores climdticos, y perdida o enfermedad del ganado.
Ademds de esta regulacion, no existe ninguna otra normativa aplicable al seguro agricola, la
cual sin embargo se presenta como necesaria para la promocién de este tipo de seguros, en
donde se ha evidenciado que uno de los grandes problemas es la falta de cultura de seguro.

6.2.3.4. PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EDUCACION FINANCIERA

e Proteccién al consumidor

Ademds de la regulacion de la actividad aseguradora que tiene como propdsito proteger all
consumidor de productos de seguro, en Guatemala no existe ninguna norma que contemple
la proteccién del consumidor de productos de seguro o de servicios financieros en general, a
pesar que existen iniciativas para la creacidn de una Procuraduria de Defensa de los
Derechos del Consumidor Financiero. Sin embargo, es importante destacar, (i) en primer lugar,
ciertas normas de la LAAG que refuerzan o dificultan la proteccién de este consumidor, vy (ii)
en segundo lugar, las iniciativas nacionales de proteccion al consumidor en general.

(i)  Ley de la Actividad aseguradora- proteccién al consumidor

En primer lugar, segun el articulo 35 de la LAAG, los conflictos entre el consumidor de seguros y
las companias aseguradoras se resuelven ante la justicia ordinaria o arbitral segun el caso. Sin
embargo, la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario (aplicable a todas las industrias,
incluso la aseguradora) (Decreto 006-2003) establecid en su capitulo VIl como procedimientos
administrativos para la solucién de conflictos: la conciliaciéon, el arbitraje de consumo o el
procedimiento administrativo. De este modo seria necesario evaluar si la Ley de la Actividad
Aseguradora por ser la ley especial que regula las relaciones entre esos proveedores es la que
si aplica, o si es la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario la aplicable porque es mds
favorable, o si las dos son aplicables de forma complementaria (primero el procedimiento
administrativo y luego el judicial).
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Es de notar que la seleccion de métodos tradicionales para la solucidon de conflictos, como la
justifica ordinaria dificulta la proteccion del consumidor de microseguros, toda vez que el
consumidor de microseguros carece de los medios financieros y culturales adecuados para
acceder a lajusticia ordinaria. Para el caso del arbitrgje, este se evidencia menos apropiado
especialmente por los costos que conlleva, lo cual lo hace mds apropiado para resolver
conflictos de grandes cuantias.

En segundo lugar, la LAAG establece claramente los plazos de los que dispone la compania
aseguradora para pagar la indemnizaciéon al beneficiario, circunstancia que promueve el que
el producto tenga un valor para el consumidor. Sin embargo, estos plazos se aplicardn una
vez se hayan practicado las investigaciones correspondientes, estén completos los requisitos
contractuales y legales del caso y no exista desacuerdo en la liguidacion e interpretacion de
las cldusulas de las pdlizas, lo cual puede poner en entredicho el objetivo de la prevision.

(i) Iniciativas nacionales de proteccion al consumidor

Guatemala adoptd la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario en el 2003 y su Reglamento
(Acuerdo Gubernativo 777-2003), prescribiendo que su aplicacion estaria a cargo de la
Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO) como dependencia del Ministerio
de Economia. Sin embargo, se previé que después de un proceso gradual de transformacion
institucional (5 anos), se crearia la Procuraduria de Defensa de los Consumidores de
Guatemala, institucion que hasta la fecha no ha sido creada hasta la fecha.

En particular la DIACO tiene como funciones (i) velar por el respeto y cumplimiento de los
derechos de los consumidores y las obligacion de los proveedores; (ii) realizar programas de
capacitacion de los derechos del consumidor; (i) promover la educacién; (iv) iniciar las
actuaciones administrativas por infraccion de la Ley o actuar en defensa del interés general
de los consumidores; asi como (v) establecer procedimientos dgiles para la solucidon de
conflictos.

e Educacién financiera

De acuerdo con la Primera Encuesta de Cultura Econdmica realizada en Guatemala en el
ano 2010, la educacién financiera de la poblacion de bajos recursos es sumamente
deficiente. A pesar que esta Encuesta no se enfocaba en la cultura aseguradora, es visible
que la situacion no variard mucho en este caso. De acuerdo con la encuesta, solo la mitad
de la poblacién entiende el concepto de inflacién, un 39% de la poblacién de Guatemala
reconoce no saber qué es una tasa de interés. De otro lado la mayoria de usuarios del sistema
financiera de Guatemala no conocen qué esla SBy sila conocen desconfian de ella.

Sin embargo, no existe una politica liderada por el gobierno que promueva la educacion
financiera, salvo la que la SB inicid un programa de educacién financiera en Guatemala. Esta
campana se lleva a cabo en diferentes medios de comunicacién (prensa, radio, television,
entre otros) y se relaciona como el fomento del ahorro, el manejo responsable de la tarjeta de
crédito, la prevencién de lavado de dinero e importancia del seguro. Es de notar que gran
parte de la estrategia de educacion financiera de la SB se ha basado en la estrategia
contenida en las Guias de la Comisidon Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios
de Servicios Financieros de México (CONDUSEF).

6.2.4. MEXICO

México y Pery son los Unicos paises de ALC que cuentan con una regulaciéon especial para
los microseguros. En el caso de México, ésta se encontraba compuesto por dos Circulares de
la Comisidbn Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF), la Circular $-8.1."mediante la cual se dan
a conocer a las instituciones y sociedades mutudalistas de seguros, la forma y términos para el
registro de productos de seguros” y la Circular S-2.1., "*mediante la cual se dan a conocer a
las instituciones de seguros y a las personas morales, las disposiciones de cardcter general a
que se refiere el articulo 41 fraccién Il de la Ley General de Instituciones y Sociedades
Mutualistas de Seguros” (de ahora en adelante ambas circulares se identificardn como el
Régimen de Microseguros). Sin embargo, el 8 de noviembre de 2010 se emitié la Circular
Unica de Seguros, la cual en algunas de sus previsiones de sus capitulos 2.1.3. y 5.1.23.
adoptd las previsiones de la Circular S-8.1. y de la Circular S-2.1.Durante este proceso de
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regulacién, la Asociacién Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS), cumplid, y sigue
cumpliendo una labor esencial para la promocion de los microseguros, especialmente a
través de su Comité Directivo de Microseguros creado en el 2007 y compuesto por 18
companias aseguradoras.

A pesar que se va a estudiar en detalle el Régimen de Microseguros mexicano, es importante
indicar desde ya que éste se caracteriza por su enfoque dirigido a: (i) regular
exhaustivamente los productos y los contratos, y (i) a reducir costos de transaccion,
especialmente por medio de la flexibilizacion de los requerimientos de capacitacion de los
mecanismos de comercializacion de productos de microseguros en comparaciéon a los
requerimienfos aplicables a los seguros convencionales.

Por otro lado, México cuenta con una clara politica de inclusidon social y financiera que ha
favorecido particularmente a los microseguros, toda vez que se ha incluido explicitamente la
necesidad de implementar mecanismos de gestion de riesgos de la poblacién de bajos
ingresos. En este contexto es importante mencionar el programa de politica social global del
Gobierno Federal del 2007-2012 denominado “Vivir Mejor”, enmarcado en el Plan Nacional
de Desarrollo 2007-2012; asi como el Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo
2008-2012 (PRONAFIDE); el Programa Nacional al Financiamiento del Microempresario
(PRONAFIM), vy el Programa de Apoyo para Fomentar la Inclusibn Financiera y el
Fortalecimiento del Sector de Ahorro y Crédito Popular y Cooperativo (PAFOSACPYC) del
Banco de Ahorro Nacional y Servicios Financieros, Sociedad Nacional de Crédito, Institucion
de Banca del Desarrollo (BANSEFI), el cual tiene entre otros objetivos: fomentar la educacién
financiera como instrumento para favorecer el proceso de inclusion financiera, fortalecer las
redes de distribucién de productos y servicios financieros de BANSEF, entre otros.
Precisamente en este contexto de promocién de inclusion financiera, la figura del
corresponsal bancario infroducida en el ano 2008, asi como las disposiciones que facilitan el
uso de herramientas electréonicas para en los servicios financieros, como el uso del servicio de
Banca Electronica y las cuentas maéviles a través de administradores de comisionistas de
telefonia movil, se erigen como elementos de gran potencial para los microseguros, si se
simplificara la documentacién contractual ain mds.

Es de notar que como consecuencia de este interés gubernamental se encuentran en
proceso de definicion alianzas entre el sector publico y privado. Tales alianzas requieren en
todos los casos ser viables financieramente y reportar un valor al consumidor, lo cual supone
estabilidad y solidez.

De ofro lado es de notar que organismos como BANSEFI ofrecen productos de microseguros
de vida a través de PARALIFE México.

Ahora bien, si bien es cierfto que en México existe un marco regulatorio especifico para los
microseguros, no deja de ser menos cierfo que ofro fipo de normas le resultan igualmente
aplicables, motivo por el cual es importante analizarlas de forma transversal.
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TABLA 64. REGIMEN APLICABLE A LOS MICROSEGUROS

Normas aplicables a - Régimen de Microseguros: Circular Unica de Segures, capitulos 2.1.3, v 5.1.23.

los microseguros - Regulacion de lo actividad cseguradora: ey General de Instituciones v Sociedades
Mutualistas de Seguros [LEEAMSE]. Reglas que establecen los orentadiones de politica general
aplicables o los agentes v apoderados de seguros v de fionzas, Secretaria de Hoclenda v
Crédito Pdblico, 15/01,/04 [Reglas agentes). Reglomento de agentes de segurcs v Fianzas,
18/05/01 [Reglamento agentes).

- Contrato de seguro: Ley sobre el Contrato de Seguro, ditima reforma publicada DO F-08-05-
2003,

Orras:

Decreto por & que se expide lo ley pora regular los octividodes de los sociedaodes
cooperativas de ahomo v prestamo, Decreto, 13 de agosto de 2009 [LSCAP]. GUINTA
Resclucion de Modificaciones a la Resolucidn Mieceldnea Fiscal parg 2008, DOF 31,03/09. Ley
de Instituciones de Crédito. Ley de Proteccion y Defersa gl Usuario de Servicios Financieros,
DiDF 25-04-200% -0ltima reforma), Lley de Fondos de Assguromiento Agropecuardo by roral
[Decreto de la SHCP del 13 de mayo de 2008]; ley de Instituciones de Crédito v la Circular
Unica de Bancos en 2008y 2007

TABLA 65. ENTIDADES VINCULADAS CON LA ACTIVIDAD ASEGURADORA EN MEXICO

Regulaciany -La gctividad aseguradora es reguloda por el Congreso de o Unidn y por 1a Secretaria de
superdsion de o Haciendaoy Credito Publico.

actividad aseguradora | qe focultades de inspeccion, viglancia y contral de la actividad cseguradara son ejercidas
por la Secretaria de Hocienda y Crédito POblico [$HCF) v la Comisidon Nacional de Seguros v
Fianzos [CHEE].

Otras entidodes: Asociacion Mexicang de  Instituciones de Seguros  [AMIS]. Asociocion
Méxicang de Derecho de SEguros v Fianzas [AMEDESEF), Asociacion Mexcanag de Uniones de
Crédito del Sector Social[AMUCS)], Comision Nacional Bancanay de Valores [(THEW)

6.2.4.1 . DEFINICION DE MICROSEGUROS

Para poder aplicar el Régimen de Microseguros a una categoria delimitada, la CNSF optd por
definir al microseguro de la siguiente forma:

“Serdn aquellos que se ubiquen dentro de algunas de las operaciones de seguros de vida,
danos o accidentes y enfermedades (...), y tfengan como propdsito promover el acceso de la
poblacién de bajos ingresos a la proteccidén del seguro mediante la utilizacién de medios de
distribucién y operacion de bajo costo” (Subrayado fuera del texto, articulo 5.1.2. de la Circular
Unica de Seguros, antigua Cldusula Segunda, literal d) de la Circular $-8.1).

De acuerdo con lo anterior el microseguro no se limita al ofrecimiento de un ramo y su
propdsito es promover el acceso a la poblacién de bajos ingresos, especificamente mediante
la utilizacion de canales de distribuciéon y operacion de bajo costo.

Ahora bien, con el propdsito de delimitar mds cIoromenTelcudles productos pueden
considerarse como tal, el articulo 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros delimitd
cuantitativamente los productos de microseguro del siguiente modo:
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TABLA 66. DELIMITACION CUANTITATIVA DE LOS PRODUCTOS DE MICROSEGUROS EN EL REGIMEN
DE MICROSEGUROS MEXICANO

6.2.4.2. REGLAS PRUDENCIALES

La actividad aseguradora en México es ejercida exclusivamente por las Instituciones de
Seguros y las Sociedades Mutudlistas, los cuales estdn obligados a aportar un capital minimo,
mantener un margen de solvencia, aplicar un régimen de reservas y de inversiones particular.

Por otfro lado, el articulo 13 de la LGISMS establece la posibilidad que “asociaciones de
personas”, sin expedir pdlizas o contratos, concedan a sus miembros seguros en caso de
muerte, accidente, enfermedades o danos (salvo las coberturas catastréficas a menos que
estén relacionadas con las operaciones del ramo agricola). Estas “asociaciones de personas”
no tendrdn que sujetarse a los requisitos de la LGISMS, pero deberdn someterse a las reglas
generales que expida la Secretaria de Hacienda y Crédito PUblico (SHCP). La SHCP también
establecerd las bases para que las “asociaciones de personas” se conviertan en Sociedades
Mutualistas de Seguros en los casos en que ello sea necesario por su nimero de asociados, la
frecuencia e importancia de los seguros que se concedan y los siniestros pagados. En este
confexto fueron creados los Fondos de Aseguramiento Agropecuario y Rural por la Ley de
Fondos de Aseguramiento Agropecuario y rural (Decreto del 13 de mayo de 2005), esta ley
constituye un elemento esencial en el desarrollo del seguro agropecuario en México.

De esta manera, la LGISMS permite un grado de informalidad, el cual se justifica por la
proporcién de riesgos que asumen tales “asociaciones de personas”, sin embargo cuando la
dimensién del riesgo supera determinados limites, se establece un mecanismo de fransicion a
Sociedad Mutudlista. Esta prevision asi descrita, se constituye como un elemento positivo para
el desarrollo de productos de microseguros ofrecidos por medio de modelos basados en la
comunidad, sin embargo tales modelos deben ser viables financieramente y reportar un valor
al consumidor, protegiendo a este Ultimo en todos los casos, por lo que resulta indispensable
que para garantizar dicha proteccién se determinen requerimientos de capital y constitucion
de reservas en concordancia con lo establecido para las instituciones y sociedades
mutualistas de seguros, conforme a la Ley de la material, ya que en la préctica han llegado a
no cumplir.
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TABLA 67. REGLAS INSTITUCIONALES EN MEXICO

6.2.4.3. REGLAS DE CONDUCTA DE MERCADO

e Comercializacion

En México las entidades aseguradoras pueden comercializar sus productos de seguros de
forma directa, o a través de agentes de seguros, agentes mandatarios y de otras “personas
morales” cuando se trate de contratos de adhesion.

- Agentes de seguros

En lo que tiene que ver con los agentes de seguros, estos deben ser autorizados por la CNSF y
pueden ser de tres tipos: (i) una persona natural dependiente laboralmente via una empresa
administradora de servicios, de la entidad aseguradora; (i) una persona natural vinculada por
medio de un contrato mercantil; y (i) una persona juridica establecida como una sociedad
andénima, la cual puede facultar a un apoderado a desempenar a su nombre actividades de
intermediacién, siempre y cuando medie un contrato de mandato entre ellos, tales
apoderados deben ser autorizados por la CNSF. Generalmente los agentes no tienen
facultades de representaciéon de la aseguradora para aceptar riesgos y suscribir o modificar
pdlizas, salvo que se trate de un agente mandatario.

Las actividades de intermediacion que pueden ser realizadas por los agentes y apoderados
son principalmente: el intfercambio de propuestas y aceptacion de las mismas, recaudaciéon
de las primas, comercidlizaciéon y asesoramiento para celebrar contratos de seguro,
conservacion, modificacién, renovacion o cancelacion del mismo.

Es de tener en cuenta que las primas cobradas por los agentes se entenderdn recibidas por la
entidad aseguradora, y todo pago debe ser ingresado a las entidades aseguradoras mdximo
en los diez dias hdbiles a partir de la recepcidn.

De ofro lado, de acuerdo con las Reglas de Agentes, los agentes y apoderados deben
readlizar sus labores de intermediacion asesorando de forma objetiva y veraz a los usuarios
sobre las caracteristicas, las coberturas, derechos, obligaciones y costos de los productos. De
igual manera asesorardn al usuario para que los productos suscritos resulten adecuados a sus
necesidades y lo exhortardn a que verifique la documentacién contractual. (Cldusulas
Decima primera y Decima Segunda). Los agentes deben entregar un folleto a los usuarios
describiendo sus principales responsabilidades y los tramites que se puede readlizar a través de
ellos. Es de notar que en las Reglas de Agentes, se precisd que los agentes, con el propdsito
de evitar confusiones en el publico usuario de seguros, deberdn abstenerse de utilizar servicios
de terceros en su labor de infermediacién. (Cldusula séptima)

En relacion a la capacitacion, la CNSF exige acreditacion de la capacidad técnica de los
agentes no vinculados laboralmente por la entidad aseguradora para ejercer actividades de
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intermediacion, capacidad que podrd ser evaluada por la CNSF, directa o indirectamente,
mediante la aplicaciéon de exdmenes. Al respecto es de notar que, tal y como se verd mds
adelante, el arficulo 2.1. de la Circular Unica de Seguros contemplé la posibilidad de que los
“prestadores de servicios" que ofrezcan productos de microseguros no estén sometidos a la
evaluacion y certificacion de la CNSF, sino a tomar programas de capacitacion impartidos
por las enfidades aseguradoras. Tal prevision es de gran importancia, y se considera
apropiado analizar la posibilidad de adecuarla para el caso de los agentes de seguros que
ofrecen productos de microseguros, en la medida en que lo requiere la naturaleza vy
complejidad del producto.

En lo que tiene que ver con la responsabilidad de los agentes, ellos deberdn contratar y
mantener vigente un seguro de responsabilidad civil por errores y omisiones, garantizando el
cumplimiento de las responsabilidades en que puedan incurrr frente al publico usuario. Es de
notar que la CNSF puede eximir el cumplimiento de esta obligacion cuando intermedien
ramos que por su naturaleza no requieren esa proteccion.

Las comisiones de los agentes se pagan sobre las primas que efectivamente ingresaron a las
entidades aseguradoras.

- Ofras “personas morales” — prestadores de servicios

En el articulo 41 de la LGISMS se establece que en los seguros que se formalicen a través de
contratos de adhesion, la contratacion podrd realizarse a través de una persona moral, sin la
intervencién de un agente de seguros.

La relacién entre la entidad aseguradora y las “personas morales”, se concretard por medio
de la suscripcién de contratos de prestacién de servicios para realizar con el publico
operaciones de promocién o venta de productos de seguros que se formalicen a través de
contratos de adhesion. Los contratos de prestacién de servicios deberdn registrarse ante la
CNSF. En este caso, las enfidades aseguradoras son responsables por los danos y perjuicios
que se lleguen a ocasionar a los asegurados por parte de las personas morales, las cuales
estdn sujetas ala inspeccion y vigilancia de CNSF.

De acuerdo con el articulo 41 de la LGISMS las reglas de aplicacion para estas personas
morales se dividen en dos tipos, (i) para los infermediarios financieros y (i) para “ofras”
personas morales.

Intermediarios financieros: De acuerdo con este articulo todo tipo de intermediarios
financieros sujetos a la inspeccién y vigilancia de las autoridades financieras estdn
facultados para comercializar productos de seguros.

Es de notar que la Ley de Ahorro y Crédito PUblico del 13 de agosto de 2009 (LACP)
autorizd especificamente a las Sociedades Cooperativas de Ahorro y Préstamo (Cajas de
Ahorro, Cooperativas, Sociedades Financieras Populares) a distribuir entre sus socios
productos de seguros que se formalicen a través de contratos de adhesion (art. 19, literal
0, LACP). Cabe mencionar que en la prdctica no ha sido utilizada esta facultad.

El alcance del primer inciso del articulo 41 de la LGISMS para los microseguros es de gran
interés, toda vez que alianzas comerciales como la “Red de la Gente" pueden utilizarse
para la comercializacién de productos de seguro. En particular, la “Red de la Gente” es
una red financiera compuesta por aproximadamente 286 sociedades de Ahorro y
Crédito Popular y BANSEFI, cuyo propdsito es ampliar el acceso a los servicios financieros
a la poblacion de bajos recursos y las poblaciones mds alejadas del pais por medio de
2.268 sucursales en todo México.

De igual manera, en este contexto los corresponsales bancarios, recientemente
introducidos a la Ley de Instituciones de Crédito y la Circular Unica de Bancos en 2008 y
2009, pueden ser de gran utilidad para los microseguros. Sin embargo, sus actividades
estdn limitadas a las establecidas en la regulacién, no incluyendo la comercializacién de
Sseguros.
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TABLA 68. EL CORRESPONSAL BANCARIO EN MEXICO

Instituciones de
Credito -Circular Unica
de Bancos-)

CorresponsalBancario  Definicién: El Corresponsal Bancario es un fercero que sestablece relaciones o vinculos de

[articulos 317-335 de negocio con uno o mdée bancos con objeto de ofrecer, o nombre v por cuenta de éste,
las Disposiciones de servicics financiercs asus clientes.

Cardacter General - La institucion financiera v el corresponsal bancario fimardn un contrato de comkiion
Aplicables alas mercantil.

Las irstituciones bancaorios pueden oforgor poderes o fovor de Administradores de
Comesporedles pard que @ nombre v cuenta de los bancos suscribng los contratcs de

corresponsalid.
Requisitos para ser comesponsales: (| los personas noturales o juridicos con actividaod
empresarial : (il con establecimiento permanente; (il que acrediten un giro de negocio

propio; (] con infroestructura necesariao para readlizor operacionss; [v] con pesonal
capacitado para operar los dispositivos tecndlogicos; [wi) con buen historial crediticio v de
negocics; (i) que no hayan sido condenados por sentencia; [willjoutorizados v supervEados
por o CHEBW.

- De gcouerdo con lg CHEY, bosandose en el Manud Genérico v Mejores Practicas para
Comesporedles Mo Bancarics de USAID, los comesponsales se clasifican principalments en fres
grupos: [i] comercios independientes, 1os cudles no pertenecen a ningdn grupo corporatha;
[ii] comercios en red, que forman parte de un grupo corporatho; (i) pesoncs naturales con
Negocios propios.

Operaciones: Frincipalmente los corresponsales bancarics estan facultados pora realizar (i)
retircs de efectivo; (il pago de cheques; [iil] depositos en efectivo o con cheque; (iv] pago
de senicios; [v) pago de créditos; [wi] situaciones de fondos; [vii) poner en circulacion medios
de pago; (Vi) aceptacion de préstamos documentados en pagares; [ix] consultos de saldos v
movimientos; [x] apertura de cuentas de baja transaccionalidad y bajo riesgo.

- Por otro lado, como actividodes que NO pueden redlizor se encuentran: (i) cobrar a los
clientes o usuarios tarifos no autorizadcs, (i) condicionar o wventa de ofro producto o servicio
d lg readlizacion de alguna operacian, (i) poctar excleiidod en el pogo de servicios no
bancaros, (k] prestar servicios financierce por cuenta propia, v realizar cuglquier operacion
de forma distinta ala pactada conla institucian.

- 3e preves lg figura de los corresponsales bancarics de telefonia mdl, que pueden fungir
tanto puntos de corga v recarga de los productos prepago ligodos o celulares, asi como
para aceptar fransferencias vio el celular para la adquisicidn de bienes v sendcics.

- Lo institucidn bancaria es responsable por las acciones del corresponsal.

- De este modo los comesponsales bancarics estarian facultadeos para recaudar vy transferir
primas, pero no para comercialzar productos de microseguro.

Bajo el esquema de corresponsales bancarios, BANSEFI, previa autorizacion de la
Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) ha ido estableciendo una red de
corresponsales bancarios, que incluyen las fiendas de abastos DICONSA —empresa
estatal que tiene como propdsito abastecer productos bdsicos y complementarios a las
localidades de media y alta marginacién- |, las gasolineras PEMEX, los expendedores de
billetes de Loteria Nacional, entre otros. Estos corresponsales bancarios nutren La Red de
la Gente, circunstancia que puede tener un efecto positivo para los microseguros, toda
vez que se podrdn utilizar los servicios de esos terceros “corresponsales bancarios” para el
pago de la prima.

Otras “personas morales”: El capitulo 2.1.3. de la Circular Unica de Seguros que hace

parte del Régimen de Microseguros, reglamentd las personas morales, o como las
denomina ‘“prestadores de servicios”, estableciendo las reglas de evaluacion vy
certificacion de sus empleados y apoderados. Sin embargo, en el articulo 2.1.3. numeral
lIse establecié que los empleados o apoderados de los prestadores de servicios podrdn
dejar de cumplir los requisitos de capacitacién establecidos para ellos cuando se trate,
entre otros casos, de “operaciones de promocidén o venta de productos registrados
como microseguros |...)".
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TABLA 69. CAPACITACION DE LAS “PERSONAS MORALES" INTERMEDIARIAS DE SEGUROS DEL
ARTICULO 41 DE LA LGISMS Y EL ARTICULO 2.1.3. DE LA CIRCULAR UNICA DE SEGUROS

Intermediarios - Productos de seguros con componentes de ahomro o inversién: [0 entidad aseguradora debe
financierossujetos ala  realizar un programa de capocitocidn especializaoda gue deberd aplicase g los empleados v
inspeccidn y vigilancia cpoderados delintermediario financiero.

de las avtoridades - Otfros productos diferentes al anterior: las entidades cseguradoras deberd establecer en el

financieras: propio contrato los progromas de capaocitacion . que se reguieran segun el grado de
[art. 41 LGERE) complejidod de los productos.,

Otras personas - Definicion: Califica o las "personas morales” descritas en el articulo 41 numeral Il como
morales: "prestador de servicios', v como "empleadc’ o "opoderado” los personce noturales que
fart. 41 LGEMS v redlizan con el publico las operacionss de promocidn o venta de productos de seguros en
OI’TI'(.:U|O 214, de | representacidn del prestador de sendcics.

Circular Unica de - Capacitacién: La CHNSF evalia v certifica o los empleados o apoderadcs de los prestadores
Seguros) de servicios. De ese modo, los empleados o apoderades deberdn presentar exdmenss ante

la CH3F para obtener la certificacion necesana para realizarsus operaciones.

- 5in embargo, los empleados o gpoderados de los prestadores de servicios no requieren
pasar esta evaluacion de la CNSF, sino que deben recibir programeas de capacitacion
impartidos por las entidades de segurcs, cuando: (i) se realicen operaciones de promocion o
wventa de productos de seguros por telefono, v (i) cugndo se trate de operacionss de
promocion o venta de micreseguros.

- Requsitos de los programas de capacitacién imparidos por las entidades aseguradoras: En
el coeo en que los entidades ceeguradorcs impartan los programaos de capacitacion, estos
programcs deben contemplar como minimo: (i) uno guio de escenarics posibles para o
promocion oventa de productos (i) un manual con formularios de preguntas frecuentes; v (i)
la posibilidad de ulilizacidn de un medio alterno para solucion de preguntos por via telefanica
o en linea por persondal de lo enfidod aseguradora o por los empleados o apoderados
evalugdos y certificados por la CHEF.

En este contexto, no se debe perder de vista que conforme al articulo 36E de Ia LGISMS, las
entidades aseguradoras podrdn realizar sus operaciones mediante el uso de equipos, medios
electrénicos, épticos o de cualquier tecnologia, sistemas automatizados de procesamiento de
datos y redes de telecomunicaciones, identificando claramente las operaciones que presta,
los medios de identificacién del usuario, los medios para constar la creacién, transmision,
modificaciones o extincion de derechos y obligaciones inherentes a las operaciones vy
servicios que se trate.

Es importante notar que las entidades aseguradoras tienen como obligacién, diversificar los
conductos de colocacion de seguros, con el propdsito de evitar situaciones de dependencia
o coaccidon de un agente, intermediario, contratante, asegurado o beneficiario (art. 40
LGISMS).
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TABLA 70. COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE MICROSEGUROS EN MEXICO

e Pdliza

La Circular $-8.1., en la actualidad el articulo 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros,
establecid un régimen especial para el registro de productos de microseguros, precisando
que tanto las disposiciones generales de la circular, como las disposiciones particulares
deberian ser tenidas en cuenta porlas entidades aseguradoras.

De manera preliminar es importante indicar que de acuerdo con el articulo 71 de la LGISMS la
publicidad de productos de seguros, en general, se sujetard a las reglas de CNSF y debe ser
clara y precisa, no induzca en engano, error o confusion sobre la prestacién de los servicios de
las instituciones de seguros.

En relacion a los requisitos de la documentacién contractual aplicables particularmente a los
microseguros, el Capitulo 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros, promovié la simplicidad y
transparencia durante la celebraciéon y la ejecucién del contrato de seguro, con el propdsito
de proteger al consumidor de productos de microseguros. Es de mencionar que se ha
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considerado ciertas exigencias contenidas en esta prevision restan simplicidad y eficiencia al
proceso de suscripcion de los productos de microseguros, tal es el caso de la necesidad de
designar al beneficiario en los seguros de vida y el requerimiento conforme el cual las pdlizas
de seguros deben contener ciertas informaciones minimas. Al respecto, es de notar que si lo
que se pretende con la primera exigencia es que se garanfice la transmision de la
informacién necesaria para facilitar un potencial proceso de reclamacion, podria exigirse tal
designacion una vez suscrita la pdliza, por ejemplo cuando quien suscribe el producto
contacta a la enfidad aseguradora para “activar” el seguro. En lo que tiene que ver con la
informacion esencial que debe incluirse en la pdliza, se debe precisar que ello busca
garantizar el consentimiento informado del consumidor de microseguros. Siendo ello asi, se
debe tener en cuenta que no siempre abrumar al consumidor con excesiva informacion
garantiza tal objetfivo, por lo tanto es necesario profundizar en mecanismos eficaces de
transmision de informacién suficienfemente comprensible, lo cual supone simplicidad del
producto. De otro lado, exigir informacidén que por las caracteristicas del consumidor de
productos de microseguro no es siempre conocida, por ejemplo la edad del asegurado,
puede obstaculizar la suscripcion de los productos de microseguros.

TABLA 71. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION CONTRACTUAL

Documentes Formulario de ofertas:

contractuales - Se debe indicar que se frata de un confrato de adhesion registrado como microseguro ante
la CNSF.

(Articulo 5.1.23. de la -Se debesefialar el nimero de registro de producto.

CircularUnica de

S ) - 32 debe adjuntar un extracto de los principdles condiciones generales, entre los cudles se
eguros

deben incluir las exclesiones v la forma en que el proponente podrd corsultar las condiciones
generales.

- 32 debe indicar lo forma en que lg entidod aseguradora enfregard los condiciones
generales de la pdliza

Péliza y cerificado individual:
- Suscripcién: A través de contratos de adhesion (individuales, colectivos o de grupol.

- Redaccién : redaccidn clara, precisa v sencilla, wando cdusulcs obligatorics simplificadas
de gcuerdo alaley. Se debe evitar lo utilizacion de términos especializados.

- Contenido general: [i| nombre, teléfono, domidlic de lo oseguradorg; (i) fima del
funcionario autorizado; (i) operacion y ramo, numero de la poliza o certificado; (iv) nombre
del contratante; [v) nombre y fecha de nacimiento o edad alcanzada del assgurado; (i)
fecha de inicio de wvigencia; [vil] detalle de coberturas v exclusiones; [viil] forma plazo v
comprobacion del pago; (ix] suma aseguradora o regles para fijarla; [x] nombre de
beneficiarios v en su coso el cardcter de irevocable de o designacion; [« procedimisnto de
reclamcidny pago de indemnizacian.

- Participacién del asegurado o beneficiarios en el costo del siniestro o servicio: Mo se aplican
deducibles, copagos o franquicias.

- Pago de dividendos: no se deberdn establecer.
Exclusiones: debenser generales y no basadas en o individualizacion del riesgo.

- Consentimiento del asegurado y beneficiarios: para 1os seguros que amparen &l riesgo de
muerte es necesario el corsenfimiento escrito para ser csegurado v lo designacion de
beneficiarics.

- Clausvla de entrega de péliza/cetificado individual: se deberd indicar que para seguros
individudles se entregard una poéliza, y para segurcs colectivos o de grupo, un certificado a
caddauna de los asegruados.

- Clausula de designacién de beneficiarios menores de edad: se debe incluir una cléusula en
donde se advierta que en el ceo en que el beneficiario sea un menor de edad, no se debe
sefiglar @ un mayor de edod como representante, toda vez que la legislocion aplicable o
tutores de menores es aplicabley cuglquier disposicion en contrano se cosiderard no walida.

- Cldusula de prescripcién: identificacion en la paliza del término de prescripcion de acuerdo
conelart. 81 dela LCS.

- Clausula de indemnizacién por mora: se debe incluir una cldusula en la que corste que en
caso de mora, la entidad aseguradora deberd pagar al asegurador una indemniziacion de
acverdo conla LGIEMS.

- Clausula de solucién de controversias: se debe incluir una cldusula de solucidn de
confroversias preckando gue el "reclamante” podrd hacer sus derechos ante 1o Unidad
especidlizada de lo institucidn de segurcs o en lg Comkidn Madonal para la Proteccion v
Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros [(CONDUSEF). Sin embargo, el reclomante
podrd acudir directaomente ante le juez del domiciio de cualguier delegocidn de o
COMNDUSEF.

De igual manera, las reglas generales de los confratos de adhesién establecidas
principalmente por el articulo 36B de la LGISMS vy los otros articulos de la Circular Unica de
Seguros, le son aplicables al microseguro.
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De acuerdo con tales previsiones, los contratos de adhesidon deben ser redactados en
espanol y usando caracteres legibles. Tales confratos deben ser registrados ante la CNSF,
junto con: (i) la nota técnica firmada por un actuario; (i) la documentacién contractual
firnada por el responsable de la elaboracion del dictamen juridico; (i) dictamen juridico
firado electrénicamente que certifique el apego de la documentacidon contractual a lo
previsto en la LGISMS; (iv) andlisis de congruencia entre la nota técnica y la documentaciéon
contractual firmado por el actuario como por un abogado de la institucidon. La CNSF podrd
establecer clausulas fipo de uso obligatorio para diversas clases de contratos de seguros. (art.
36D LGISMS)

Es de notar que si la entidad aseguradora utiliza contratos no registrados, el contrato serd
anulable.

Es importante indicar que de acuerdo con el arficulo 36E de la LGISMS, se pueden utilizar
plataformas tecnoldégicas que permitan remplazar la firma autdégrafa del consumidor por otro
medio, en tal caso estos tendrdn el mismo valor probatorio. Este elemento genera beneficios
para los microseguros.

e Primay pago de la indemnizacion

En lo que tiene que ver con el pago de la prima, el procedimiento de reclamacion y pago de
la indemnizacién, el articulo 5.1.23. de la Circular Unica de Seguros establece la simplicidad y
eficiencia como criterio general. En particular, se establecid el plazo de 5 dias después de la
reclamacion para que la entidad aseguradora pague la indemnizacion, el cual se evidencia
como adecuado por su celeridad para el caso del microseguro.

De otro lado, es de indicar que el no pago de la prima es una causal de terminacién del
contrato de seguro, en efecto, esta es la regla general aplicable en todos los paises objeto
del estudio. Al respecto, la Circular Unica de Seguros establecié un periodo de gracia de 30
dias para el pago de la prima en seguros con periodicidad de mds de un ano, y para el caso
de seguros de menos de un ano, tal periodo de gracia se ajustard proporcionalmente a la
vigencia. Es de notar que si bien el establecimiento de periodos de gracia son importantes en
el microseguro, ello en el entendido que el consumidor de microseguros se caracteriza
precisamente por la iregularidad de sus ingresos, es importante analizar herramientas
adicionales para prever los posibles incumplimientos del consumidor de microseguros y
gestionar la posible renovacion automdtica de la pdliza con el simple hecho de liquidar las
primas vencidas, ampliando el plazo de vigencia 6 pagando lo vencido de forma diferida en
las mensualidades restantes por la vigencia original de la pdliza.

TABLA 71. PAGO DE LA PRIMA Y DE LA INDEMNIZACION

Pago de primay dela Pago de la prima:
indemnizacion - Cobro de la prima: mecanismos simplificades de cobro.

- Periodo de gracia: 30 dics para el pago de la prima. En el caso de seguros con periodicidad

(Articulo 5.1.23. de la menor d un afio, el periodo de gracia se gjustard proporciondmente g la vigencia de o
CircularUnica de péliza.
Seguros)

- Prueba del contrato: =l comprobante de pago de la prima serdird como elemento
probatorio enlos terminos que se establezcan en el contrato.

Reclamacién y pago de la indemnizacién:
- Procedimiento simplificado: 5 dias hablies siguientes alo presentacidn de la reclamacian.

Por otro lado, las LCS permite el pago fraccionado de la prima (no menos de 3 dias, no mds
de 30 dias), en caso de no pago de la prima o fraccién en el término convenido los efectos
del contrato cesardn automdticamente a las 12 horas del Ultimo dia del plazo. (art. 38 y 40
LCS)

Es importante tener en cuenta las figuras de la Banca Electronica, en especial el pago mévil,
las cuales pueden presentar importantes oportunidades para el pago de la prima y de la
indemnizacion de los productos de microseguros a través de medios electronicos. (Articulos
306 — 316 Bis 22 de la Circular Unica de Bancos), para ello se sugiere simplificar ain mds los
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procesos de contratacién, designacidon de beneficiarios, etc., sin menos cabo de la seguridad
del beneficio al usuario.

Una vez acaecido el siniestro, el asegurado o el beneficiario contardn con un plazo de
mdximo 5 dias, salvo disposicidén en contrario, para dar aviso por escrito a la entidad
aseguradora ( art. 66 de la LCS). En el evento que no se respete este plazo la entidad
aseguradora podrd reducir la prestacion debida hasta la suma que habria importado si el
aviso se hubiere dado oportunamente, y en el caso en que medie infencién de evitar que se
comprueben las condiciones del siniestro, la entidad aseguradora quedard desligada de
todas las obligaciones del contrato (art. 68 de la LCS). Sobre este punto, es de notar que es
necesario informar con claridad a los asegurados y beneficiarios, toda vez que las
consecuencias de su incumplimiento son sumamente drdsticas.

Es interesante mencionar en relacién al pago de la indemnizacién, que tradicionalmente el
pago puede redlizarse por transferencia bancaria y cheque con la mencién “para abono en
cuenta del beneficiario” de acuerdo con el articulo 31 de la Ley del Impuesto sobre la Renta
(este requerimiento es necesario para poder deducir esas erogaciones del Impuesto sobre la
Renta y del impuesto empresarial a tasa Unica de las entidades aseguradoras). Sin embargo
recientemente la Quinta Resolucién de Modificaciones a la Resolucidon Misceldnea Fiscal para
2008, publicada en el Diario Oficial el 31 de marzo de 2009, permitié que se paguen las
indemnizaciones con cheque nominativo sin tal mencién. Lo cual serd posible Unicamente en
los casos en que la indemnizacion no exceda de 48 veces el SMGV del DF, y que, o (i) la
obligacion indemnizacién se pague a un menor de edad, mayor de 65 anos, a un ama de
casa, a un jornalero del pago de la indemnizacion un trabajador eventual del campo o una
persona fisica que Unicamente perciba un salario minimo general correspondiente a su drea
geogrdfica, siempre que al momento de recibir el pago declare bagjo protesta de decir
verdad que tiene tal calidad; (i) o que la obligacién de pagar la indemnizacién derive de un
microseguro. (1.3.4.38.).

De ofro lado, la misma Resolucién, establecié que se considera que se cumplen con tales
requisitos de deduccién cuando los pagos de las indemnizaciones de microseguros se
realicen por giros telegrdficos, o mediante transferencias a entidades de ahorro y crédito
popular autorizadas por la CNBV. (1.3.4.39.) Es de notar que el pago en efectivo se encontraria
proscrito, circunstancia que puede constituirse como una restriccion para los microseguros,
mds aun en el entendido que los consumidores de microseguros se caracterizan por estar
excluidos del sector financiero.

6.2.4.4. REGULACION DE PRODUCTOS

México tiene una demarcacion estricta de productos de seguros, toda vez que una misma
institucion no podrd contar con autorizaciones para operar los ramos de vida y danos de
manera simultdnea. De igual manera, los ramos de salud y gastos médicos deben operarse
de forma exclusiva, al igual que los ramos de seguro de crédito, de seguro de crédito de
vivienda y de seguro de garantia financiera. (art. 7 LGISMS). No obstante, si se puede operar
de forma simultdnea el ramo de vida junto con el de accidentes personales y enfermedad, y
el ramo de danos junto con accidentes personales y enfermedad. Ahora bien, en el caso en
que las entidades operen varios ramos, deben constituir departamentos especializados y
registrardn separadamente sus operaciones (art. 33 LGISMS).

AUN a pesar que los microseguros son regulados en México, no se exige que la informacién de
productos de seguros convencionales y de microseguros se maneje por separado,
circunstancia que es de gran importancia para la evaluacién concreta e imparcial de la
evolucion de los microseguros, tanto para la Institucion como para la Industria.

En particular, de acuerdo con la Circular Unica de Seguros, los productos de seguros de
personas de microseguros deben cumplir con ciertos requerimientos:

125



TABLA 72. SEGUROS DE PERSONAS

Seguros de Personas - - Yigencia de la péliza: anual v solamente se podra cancelar por aviso del asegurado con
Microseguros treinta dios noturales de anticipacion o por falta de pago de la prima Podrd ser menor g un
(Articulo 5.1.23. de la afio cuando se trate de:

CircularUnica de (il seguros de deudores para cubrir el saldo insoluto de creditos; (i) seguros cuyo pago de
Seguros) prima esté ligado a los flujos de pago de craditos; (il segurcs cuyo pago de prima se realice

junto con pagos periddicos de servicios o de productos adquiidos o plozo; (kv osi como
seguros CcUyo pago de primas se efectle con recuscs provenientes de apoyos sociales de
caracter gubernamental.

- Renovacién: automatica.

- Motivos de cancelacién: Solo se puede cancelar por aviso del asegurado con 30 dias
naturales de anticipacion o por falta de pago de la prima.

e Productos Bésicos Estandarizados

El arficulo 39 de la LGISMS contempld la posibilidad de crear un “producto bdsico
estandarizado™”, el cual tendrd como propdsito fortalecer la cultura del seguro y extender los
beneficios de su proteccidén a una mayor parte de la poblaciéon. Tal producto otorgard
cobertura contra los riesgos de fallecimiento, de accidentes personales, de gastos médicos,
salud, y responsabilidad civil en el ramo de automaviles.

La LGISMS define productos bdsicos estandarizados como los “que cubren aquellos riesgos
gue enfrenta la poblacion, que se pueden homologar por sus caracteristicas comunes y que
tienen por propdsito satisfacer necesidades concretas de proteccién de la poblacion”. Ahora
bien, para garantizar que estos productos sean comparables entre todas las enfidades
aseguradoras, la CNSF, teniendo en cuenta la opinion de la CNPDUSF vy las entidades
aseguradoras, dard a conocer un modelo de contrato de adhesién a ser utilizado por todas
las entidades. Tales modelos deberdn considerar cldusulas contractuales de fécil comprension
que uniformen: riesgos cubiertos, exclusiones, suma asegurada, deducibles, duracién del
confrato, periodicidad del pago de la prima, procedimiento para el cobro de la
indemnizacion, entre otros. En relacién a la tarifa de estos productos, las entidades deberdn
informar mensualmente a la CNPDUSF la prima de tarifa total que cobren, estd obligacién
puede cumplirse por medio de la difusidon de esta informacion por internet.

e Productos Paquete

De acuerdo con la Circular Unica de Seguros las entidades aseguradoras pueden elaborar,
registrar y comercializar productos de seguros que agrupen en un solo contrato de seguro
(productos paquete), la cobertura de riesgos que pueden corresponder a uno 0 Mds ramos U
operaciones de seguro que tenga autorizada la institucién (Articulo 5.1.15.).

Es de notar que estas ventajas regulatorias (productos paquete y productos bdsicos
estandarizados) deben de ser aprovechadas y ser tenidas en cuenta en el diseno de
productos de microseguros.

6.2.4.5. PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EDUCACION FINANCIERA

e Proteccién al consumidor

En México el marco regulatorio aplicable a la protecciéon del consumidor financiero es
bastante extenso, sin embargo la ley mds transversal es la Ley de Protecciéon y Defensa de los
Consumidores de Servicios financieros de 1999. De otro lado, el organismo encargado de
proteger y defender los derechos de los usuarios de servicios financiero es la CONDUSEF.
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En particular la CONDUSEF deberd promover, asesorar, proteger y defender los derechos e
infereses de los usuarios, arbitrar sus diferencias de manera imparcial. De igual manera puede
orientar y asesorar a las instituciones financieras sobre las necesidades de los usuarios, y revisar
y proponer modificaciones alos contratos de adhesion. (art. 60 LPDCSF)

- Facultades de conciliacién y arbitraje de la CONDUSEF

La CONDUSEF estd facultada para actuar como conciliador con el propdsito de proteger los
intereses de los usuarios, es asi, que por ejemplo la CONDUSEF estd facultada para suplir las
deficiencias de las reclamaciones en beneficio del usuario.

La CONDUSEF deberd agotar el procedimiento de conciliacién, el cual solo se llevard a cabo

en reclamaciones inferiores a seis millones de unidades de inversién’4. De acuerdo con lo
anterior, los conflictos derivados de microseguros se intentardin resolver por la via conciliatoria.
En el caso que se llegue a un acuerdo entre las partes la CONDUSEF levantard un acta con el
acuerdo, acuerdo que no admitird recurso alguno. De no mediar acuerdo se levantard
igualmente un acta, y para el caso de las entidades aseguradoras, la CONDUSEF ordenard la
constitucion de una reserva técnica especifica para obligaciones pendientes de cumplir,
cuyo monto no excederd la suma asegurada. En el caso en que la CONDUSEF considere que
las pretensiones del usuario son improcedentes podrd abstenerse de ordenar la constitucion
de tal reserva.

Es de notar que el articulo 65 de la LPDCSF establece un plazo de dos anos para presentar tal
reclamacion, el cual corre a partir del momento en que se presenta el hecho, o a partir de la
negativa de la institucién financiera. En el caso en que se presente la reclamacion “con los
requisitos senalados” se interrumpird la prescripcion. Es de notar que esta prescripcion
(prescripcién de la solicitud de conciliacién ante la CONDUSEF) es diferente a la prescripcion
de las acciones que tiene el consumidor en relacién al contrato de seguro, circunstancia por
la cual seria apropiado hacer constar este término en la pdliza para que el consumidor pueda
tenerlo en cuenta para beneficiarse del esquema de resolucidon de conflictos de la
CONDUSEF.

Es de notar que en el caso en que las partes, de continuar la disputa, no sometan su
controversia a arbitraje, la CONDUSEF podrd emitir un acuerdo de trdmite que contenga un
dictamen, ello siempre y cuando la obligacion contractual sea vdlida, cierta, exigible y liquida
a juicio de la autoridad judicial. Tal dictamen es posible solo en casos de la cuantia
previamente establecida.

En lo que tiene que ver con el arbitraje en amigable composicién y de estricto derecho, Ia
CONDUSEF estda facultada a actuar como drbitro. Los laudos arbitrales solo admitirdn como
medio de defensa el juicio de amparo. La CONDUSEF posteriormente adoptard las medidas
necesarias para cumplir los laudos dictados, para ello podrd imponer multas o solicitar el
auxilio de la fuerza publica. Para el caso especifico de las entidades aseguradoras se
ordenard el remate de valores invertidos.

- Defensa de los usuarios

La CONDUSEF podrd representar los interés de los usuarios en las controversias por medio de
acciones, recursos, trdmites o gestiones ante las autoridades administrativas y jurisdiccionales
por montos inferiores a seis millones de unidades de inversion. (art. 11 fraccion V LPDCSF). H
mecanismo para esta defensa es el otorgamiento de defensoria legal gratuita a los usuarios
(Defensor del Usuario), ahora bien, en el caso en que la CONDUSEF actua como drbitro, esta
entidad se abstendrd de prestar tales servicios. (art. 85 LPDCSF).

Es importante precisar que en estos términos la CONDUSEF actUa como juez y parte, lo cual
puede restar objetividad en la toma de decisiones, para ello se propone andalizar la posibilidad
de que el sector privado se vea igualmente representado en este proceso de solucion de
controversias.

74 Las Unidades de Inversion, son el factor que se aplica ala adquisicion de créditos hipotecarios, para el mes de junio estds son de 4.555310
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- Sistema de Informacidn sobre Asegurados y Beneficiarios de Seguros de Vida (SIAB-Vida)

Fundamentados en el articulo 52 de la LPDCSF, la CONDUSEF vy la AMIS suscribieron en 2006 el
convenio que cred el SIAB- Vida que tiene como propdsito informar a los usuarios si son
beneficiarios de un seguro de vida, permitiendo que el publico en general solicite informacién
relativa a si un familiar que ha fallecido tenia contratada una pdliza de seguro de vida, y de
ser el caso, con qué institucién y quiénes son los beneficiarios. La solicitud debe realizarse
ante la CONDUSEF acompanando el acta de defuncién del presunto asegurado,
identificacion del solicitante y comprobar su interés legal (normalmente vinculo familiar).
(Reglas de cardcter general para la obtencidn de informacién sobre seguros de vida,
CONDUSEF, 16 de diciembre de 2010, y articulo 52 de la LPDCSF). Si bien se considera que este
tipo de herramientas, que permiten garantizar la transmisidon de informaciéon a los usuarios
sobre su calidad de beneficiarios son necesarias y deben ser profundizadas, mds adn en el
caso de los microseguros, es necesario que sean apropiadas para el consumidor al que estdn
dirigidas, por lo tanto deben ser de facil acceso, uso e instrumentacién para que no impacte
severamente en el costo de operacion.

- Protector del asegurado

Desde una perspectiva privada, algunas entidades aseguradoras han implementado la figura
del protector del asegurado (tal es el caso de AXA seguros), el cual es un profesional
independiente (abogado) creado para proteger los derechos de los asegurados de la
compania y velar para que en las relaciones juridicas prevalezca la equidad. Tiene como
funciones conocer y resolver las reclamaciones formuladas por los asegurados y hacer
recomendaciones a la administracion relacionados a estos temas. El protector del asegurado
es remunerado por la entidad aseguradora y es elegido por esta misma, sus decisiones
vinculan solamente a la entidad.

e Educacién financiera

A nivel nacional se ha venido implementando lo que se ha denominado la Estrategia
Nacional de Educacion Financiera, la cual gira en torno a dos conceptos bdsicos:
presupuesto y riesgo. En este contexto, recientemente (marzo 2011), la SHCP instalé el Comité
de Educacién Financiera, el cual estd compuesto por las autoridades de supervision vy
regulacién del sistema financiero, entre ellos la CONDUSEF y la CNSF, y los directores de la
banca de desarrollo. En el marco de esta Estrategia la CONDUSEF ha creado, ademds de su
programa “Educacién Financiera en tu Empresa”, un programa de educacién financiera
dirigido tanto a ninos, como a jévenes, adultos, familias y personas de la tercera edad. En este
programa, principalmente difundido por internet, los seguros ocupan un rol esencial.

Es importante mencionar la iniciativa de BANSEF, “finanzas para todos”, la cual tiene un
maodulo especial para los seguros apoyado por AMIS y CONDUSEF: "Proteccidn financiera para
su familia: Prevencién de riesgos y seguros'”. Esta iniciativa estd dirigida principalmente por la
poblacion adulta y se ejecuta por diferentes lineas de accién: en un primer caso, por talleres
para el sector de Ahorro y Crédito Popular; por unidades méviles donde se imparten talleres a
los usuarios y los usuarios potenciales; y por alianzas institucionales académicas que permiten
hacer llegar los cursos a comunidades marginadas. De igual manera cuenta con una cartilla
denominada “Su dinero y su futuro”. Ofra iniciativa es “crece seguro” de la AMIS, la cual va
dirigida especialmente a ninos, y se difunde principalmente por internet. Adicionalmente
AMIS conjuntamente con BANSEF y CONDUSEF estdn desarrollando un programa mds
agresivo de capacitacion presencial especifica sobre microseguros, impartiendo 125 cursos
en diversas comunidades de usuarios potenciales para impulsar su desarrollo.
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6.2.5. PERU

Tal y como se indicd previamente Perl y México son los Unicos paises de ALC que cuentan
con una regulacion especifica para los microseguros. Sin embargo, el Reglamento de
Microseguros de 2009, a diferencia del Régimen de Microseguros de México, es mucho mds
completo y transversal, ya que se caracteriza por la simplicidad, fransparencia, vy
flexibilizacién de la distribucidén de los microseguros, todo ello enmarcado en un contexto de
proteccién al consumidor.

La promulgacién del Reglamento de Microseguros por la Superinfendencia de Banca vy
Seguros (SBS), es una evidencia del interés que el Gobiermno, y en especial la SBS, tienen por
ampliar el acceso a los servicios financieros a la poblacion de bajos ingresos. Es asi como
desde el aino 2003 la SBS desde ha liderado la adopcién de importantes medidas regulatorias
qgue amplian el acceso a los servicios de crédito, ahorro y seguros, y al mismo tiempo
protegen al consumidor de servicios financieros. Esta, entre otras razones, justificd la reciente
calificacion de Perd como el pais con el mejor entorno para las microfinanzas entre 54

pcu'ses75.

A pesar que PerU cuente con un marco regulatorio especifico para los microseguros, otro tipo
de normas le resultan igualmente aplicables, motivo por el cual es importante analizarlas de
forma transversal.

TABLA 73. REGIMEN APLICABLE A LOS MICROSEGUROS EN PERU

Mormas aplicables a - Fegimen de Microseguros: Resolucion de la SBs 14283 del 2% de octubre de 2009

los microseguros - Regulacion de la actividad aseguradora: Ley General del Sktera Financiero v del Sistema
de seguros v Orgdnica de o Superintendencia de Banca v Seguros, Ley 26702 del & de
diciembre de 1794, [LGEBS). Regamento de Pdlizas de Seguro v Notos Tecnicos, aprobado
mediante Resolucion 5B5 MY 1420-2005 [Reglamento de Folizas de Seguro vy Notas Técnicas).
- Contrato deseguro: Codigo de Comercio [(Seccion Octowva, articulos 375-427).
- Proteccion ol consumidar: Ley M. 28587, Lley Complementaria o lo Ley de Proteccion al
Consumidor en Materio de Servicios Financieros. Ley N, 25848, Lley de Proteccion del
Consumidaor, v el Decreto legklativo 451 que establece los normaos de la publicidad en
defensa del corsumidor. Resoluciones 5BS WY 1745-2008 w 5BS N® 2052010 [Reglamento de
Transparencia)

TABLA 74. REGULACION Y SUPERVISION DE LA ACTIVIDAD ASEGURADORA

Regulaciany -Lo actividod aseguradora es regulada por el Congreso de la Republica de Pend, 1o 5B3.

sup@wisién dela -Las facultades de intervencion, irspeccion, vigilancia y control de la actividad aseguradora
actividad son ejercidas por la SBS.

aseguradorg
Otras entidodes:

Asociacidon Peruoana de Empresce de Seguros [APESES) lo cud cuenta con un Comité de
Microseguros.

6.2.5.1. DEFINICION DE MICROSEGUROS

De acuerdo con el articulo 2 del Reglamento de Microseguros 2009:

“El microseguro es un seguro que brinda proteccién al a poblacién de bagjos ingresos frente a
la ocurrencia de pérdidas derivadas de los riesgos humanos o patrimoniales, que les afecten.

La cobertura es otorgada por una empresa de seguros autorizada por la Superintendencia y
contfratada bajo la modalidad de seguro individual o seguro de grupo, para lo cual se emite
una pdliza simplificada o la solicitud- certificado, respectivamente”

75Global microscope on the microfinance business environment 2010, de la Economist Intelligence Unit.



De este modo, el PerU adopta una definicion que guarda relacion con la proteccidon efectiva
de la poblacién de bajos ingresos y no con el monto de la prima o la suma asegurada. Sin
embargo, es de notar que en el antiguo reglamento de microseguros, la Resolucién 215/07, se
adoptd una definicidon cuantificable en el entendido que se precisaba que el microseguro es
“un seguro masivo, de bajo costo y de cobertura reducida...”. En particular, se escogidé un
criterio cuantitativo conforme con el cual se considerarian productos de microseguros
aquellos que no excedieran como suma asegurada 10.000 nuevos soles (aproximadamente
3.650 ddlares), o una prima mensual de 10 nuevos soles (aproximadamente 3,6 ddlares). Sin
embargo, esta definicidn se considerd sumamente estricta en el sentido que podia constituirse
en un obstdculo para desarrollar productos de microseguros innovadores, circunstancia que,
entre ofras, motivd su modificacion.

6.2.5.2. REGLAS PRUDENCIALES

De acuerdo con el articulo 4, literal €) del Reglamento de Microseguros 2009, el asegurador
que interviene en un contrato de microseguros es una empresa de seguros autorizada por la
SBS. Ahora bien, conforme con de la LGBS solo pueden ser empresas de seguros las
sociedades andénimas autorizadas por la SBS.

TABLA 75. REGLAS INSTITUCIONALES EN EL PERU

Sociedodes Andnimas

6.2.5.3. REGLAS DE CONDUCTA DE MERCADO

e Comercializacién

De acuerdo con la LGBS, la Resoluciéon SBS 510/05 y el arficulo 4 del Reglamento de
Microseguros 2009, la comercializacién de los microseguros se realizard: (i) directamente porla
empresa de seguros, (i) a través de promotores de venta, (i) de empresas del sistema
financiero u otfros comercializadores de productos de microseguro, o (iv) a través de la
intermediacion de corredores de seguros.

Es de notar que la enfidad aseguradora debe procurar que el asegurado identifique a la
entidad que presta la cobertura para la atencion de solicitudes de cobertura y absolucidon de
consultas.

- Promotores de venta

En relacién a la comercializacion a través de promotores de ventas o fuerzas de ventas, se
consideran como tal, las personas naturales con vinculo laboral o de prestacion de servicios
cuyo objetivo es ofrecer productos de seguros. En este caso, las entidades aseguradoras son
las responsables por todos los actos (errores, omisiones, impericia, o negligencia) que éstos
realicen en su representacién y en ejercicio de sus funciones, y por los perjuicios que se
puedan ocasionar al consumidor de tales productos. Los promotores o fuerzas de ventas
deberdn estar capacitados para informar adecuadamente a los potenciales consumidores
sobre las caracteristicas y condiciones de los productos que se promocionan, en ese caso la
responsabilidad de la capacitacién estd a cargo de las entidades aseguradoras.

De igual manera, las entidades deberdn contar con un registro de promotores de venta que
estard a disposicion de la SBS, consignando la informacidn general, la fecha de inicio de sus
actividades, cursos de capacitacion realizados, tipos de seguros que ofrecen, volumen de
ventas, etc. (art. 2 Resolucion SBS 510/05).
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- Corredores de seguros

Por el ejercicio de sus funciones los corredores fienen derecho a una comision, la cual no
estard sujeta a topes. (art. 9 LGBS). Tanto la solicitud del seguro, como las posteriores
modificaciones que proponga el corredor de seguros, deben estar firmadas por el asegurado
o tomador, aligual que la pdliza emitida. (art. 341 LGBS).

- Comercializador de seguros

Es de notar que recientemente la SBS expidid la Resolucidon SBS 2996/2010que aprobd el
Reglamento Marco de Comercializacion de Productos de Seguros, regulando con
profundidad la comercializacién para los seguros convencionales. Sin embargo, en su articulo
2 se establecid con claridad que para el caso de microseguros las normas aplicables a la
figura del comercializador eran las adoptadas por el Reglamento de Microseguros de 2009
(Ver Tabla 76)76.Al respecto, es de notar que tales comercializadores pueden adoptar
multiples estructuras (Ver Tabla 77).

TABLA 76. COMERCIALIZADOR DE SEGUROS

Comerciglizador de £ Quién es? comercializador la “perona natural o juridica, con la cual la empresa de segurcs
microseguros ha suscrito un contrato de comercidlizacion con la finalidad de comercializar micrcsegures
individuales o en grupo, de acuerdo con las condiciones seficladas en dicho contrato™

Requisitos para ser comercializador El comercidizador debe contar con establecimisntos
comerciales que [i] brinden atencion al publico, (il que posean infraestructura fisica vy i)
recursos humanos adecuados para la prestacion de sendcics en condiciones de seguridad.

Responsabilidad: s entidodes cseguradorcs son resporsables de los errores U omisiones del
comercializador,

[art. 4. Reglomento de
Microseguros 2009

Vinculo con la entidad aseguradora: Confratc de comercializacion con los siguientes
requisitos minimos:

il compromiso del comercializodor de ofrecer el microseguro de acuerdo con Ios
instrucciones de la entidad aseguradaorg

(il compromko que los comunicaciones v solicifudes de cobertura presentados por los
asegurados tendran los memos efectos como si hubisran sido presentados a las empresas de
SEQUros;

[ii] compromizo que los pogos efectuodos por lo asegurados al comerciclizador se
consideraran abonados alo entidad aseguradorag;

(] o entidad cseguradora es responsable por emores U omisiones del comercializadaor, v por
oz perjuicios gue se pueda ocosionar. Ello sin peruicic de 1o responsobilidad  del
comercializador frente ala entidad.

[w] detallar especifficamente 1oz productos de microseguros que son materiao de
comercializacion

[wi] compromBo de la entidoad ocseguradora de odentar adecuadomente al personal
comerciglizador sobre el procedimiento de contratacion del microsegura.

[wil] compromiso del comercializador de distibuir entre los potenciales asegurados, los folletos
informativios de los productos para gue ellos tengan apropiodo conocimisnto.

Condiciones minimas de los folletos informadlives de acuerdo con el articulo 11 del
Reglomento de Pdlizos de Seguro v Motos Tecnicas son: (i) estar permanentements
actualizados; (il redoctados en lenguoje claro, comprensible v caracteres legibles; i)
identificando riesgos cubiertos v exclusiones, infommacion general; (i) identificacion de los
arecs de lo empresa encargadas de bindar informacidn., En el coso que se frate de folletos
pard promocionar seguros de grupo o colectivos, incluir lo identificocion de la empresa v el
numero de lg poliza con caracteres destacodos w en la primera pdgina del folleto.

Teniendo en cuenta lo anterior la comercializacién de productos de microseguros en Pery se
puede realizar del siguiente modo:

7¢Arficulo Segundo de la Resolucién SBS 2996/2010 :“Los canales de comercializacién reguladas por este Reglamento Marco ademds de la
comercializacién que realice la propia empresa, son las Unicas formas de comercializaciéon directa de seguros, permitidas a las empresas de
seguros, con excepcion de los Microseguros cuya comercidlizacion es regulada en el Reglamento respectivo. En el caso de la
intermediacién de los seguros a través de los corredores de seguros, ésta se sujetard a las disposiciones establecidas por normas de cardcter
general emitidas por la Superintendencia.”
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TABLA 77. COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE MICROSEGUROS EN PERU

e Pdliza

En especial, enlo que tiene que ver con la pdliza, el Reglamento de Microseguros 2009 definid
con claridad dos conceptos esenciales:

- Pdliza simplificada: documento que acredita la contratacion del seguro individual e
incorpora la solicitud del seguro.
- Solicitud-Certificado: documento que acredita la contratacién de un pdliza grupo.

De igual manera, establecié la informacién minima de la pdliza y la obligacién de registrar las
pdlizas de microseguros ante la SBS.
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TABLA 78. CARACTERISTICAS DE LOS PRODUCTOS DE MICROSEGURO EN PERU(ART. 3

REGLAMENTO DE MICROSEGUROS 2009)

Caracteristicas
generales

Requisitos de las
Pélizas

Prima

Reclamacién y pago
de laindemnizacion

v Considerar necesidades del consumidor potencial: Los productos deben responder al perfil
del riesgo v necesidodes de proteccidn del grupo asegurable.Por lo tanto los coberturos
deben ser adecuodas o los carocterktices del consumidor potencial, v considerar sus
necesidodes reales e inmediatos de proteccian.

v Deducibles, copagoes o franquicias: Nose aplican.

v Veiificaciones: No se podran establecer verificacionss presdias en relacidn a las personas v
bienes asegurables. De ser necesarias los werficaciones deben ser concordantes con los
coberturas gue otorga el microsegura.

v Teminacién de la coberura: Lo cobertura se dard por terminada por: (i) falta de pago de

la prima; (i) pago total de las coberturas: (i) por el vencimiento del plazo; (v por dolo o
fraude del contratante, o (iv] de manerawvoluntaria por el asegurado, presdo avieo de 30 dias.

vPrueba del contrate: Con lg pdliza simplificada, o solicitud-certificado, o el comprobante
de pago delg prima.

vEntrega de pélizas simplificadas: Serdn entregadas por los comercializadores a los
asegurados en un plazo de 10 dias de recibidas. Se deben enfregaor copias ol momento de la
contratacion.

v Redaccién: La poliza simplificada, la solicitud-certificado v la pdliza del seguro grupo deben
ser redactodas en lenguaoje simple v contener lo informacion minima. Mo deben inchir
condiciones que afecten lasimplicidad, claridad y focilidad enla contratacian.

v Suscripcidén del asegurado: La solicitud del seguro de la pdliza simplficada v la solicitud-
certificado deben ser suscritos por coda asegurado. 51 no es posible, 1as empresas deberdn
contar con mecanismos que permitan comprobar que medid una solicitud de cobertura.

v Exclusiones: No se deben establecer exclusiones v si se requieren, deben ser minimas v
concordantes conlas coberturas que otorgo el microsegura.

v Modificacién de las condiciones: En estos casos lo entidad aseguradora deberd utilizar los
medics necesarios parg informar o todos los gsegurados por o mencs con 30 dics de
anticipacion. En el momento de pago de lo prima se debe enfregor detalle de los
modificaciones, ante elsilencio del asegurado se entenderdn aceptadas.

v Gastos de emisién de la péliza: deben ser incorporados dentro del monto de la prima.

vPlazo del pago: El pago de la prima se efectuard en la forma v plazo estoblecido en la
poliza simplificada o la solicitud-certificado. Bl incumplimisnto deteminard la suspersion de 1o
cobertura o la resclucion del contrato, circunstancia que debe establecerse claramente enla
paoliza.

v Solicitud de coberdura: Uno wez ocoecido el siniestro se presentard lo solicitud al
comercializador del seguro, el cual framitard el pago de la indemnizacion ante la entidad
aseguradora de manera directa o a frovés de un corredor de seguros.

v Plazo para el page de la indemnizacién: Serd exigible dentro del plazo de 10 dics recibida
la documentacion seficlada en o solicitud-certificado o en lo pdliza simplificada. Lo
documentacion swetentatoria deberd unicomente comprobar o ccurencia del siniestro
cubierto.

v ?Quién hace el pago?: El pago se podrd sfectuar a fravés del comercializador o
directamente al asegurado.

v Reclamaciones por fata de pago de la indemnizacién y ofras criginadas en una
operacién de microsegures: A fravés del comercialzador o comedor de seguros. Los
entidodes aseguradoras cuentan conun plazo de maximo 156 dios para resobver el reclamao.




TABLA 79. INFORMACION E INSCRIPCION DE LA POLIZA DE MICROSEGUROS

Informaciéh minima
de las pélizas de
microseguros

[art. & del Reglamenta
de Microseguros 2009 -
art. 326 LGBS)

v Identificacion de los partes.
v Detalle de coberturcs v exclusiones en coracteres destocados.
v onto de o prima.

v Numero de registro oficial de corredor de seguros v la comisidn que ha de percibir [art. 324
LGBS]. Asino se estabezca este requisito para el comercialzador, en aras de proteger al
consumidory la fransparencia, serdg adecuado que se indique la remuneracion gue se
percibe por el comercializador,

v Procedimisnto para solicitar el pago de o indemnizacian.
v Plozo parg el pogo de la indemnizacian.
v Procedimisnto para la atencion de reclamos.

v Frecision que las comunicaciones, solicitud de cobertura vy pago efectuadeos al
comerciglizador tienen el mismo efecto gue sise hubieran dirigido ala empresa.

vEn el coso de solicitudes-certificado, indicar expresamente que el asegurado de un
microseguro de gnupo fiens derecho asolicitar copia de la pdliza, o que serd enfregada por
el comerciglizador en un plazo maxdmo de 15 dios desde o fecha de recepcion de o
solicitud.

Inscripcién de la péliza
de microseguros

[Reglamento de

vlos modelos de polizos de microseguros seran remitidos o la 35BS, junto con los notas
técnicas, indicando que se trata de un microsegurcs, antes de la comerdializacion.

v o3 modelos de las pdlizos no requisren aprobacion parg ser comercialzadas, pero serdn

gﬁltcg%sseﬁgggsl 2009~ inscritas en el Registro de Palizas de Seguroy Notas Tecnicas.
vEn los cosos que se efectuen modificaciones de los modelos de polizos, los entidades
aseguradoras deberdn remitir ala 3BS el nuevo ejemplar, indicando la modificacian.
se Agregaron Como Causds pard imponerinfracciones leves:

Sanciones v El incumplimiento de los plazos establecidos para el pago de la indemnkacion al

asegurado

v Mo entregar lo solicitud- certificado en el coso de seguros de gupo, o la pdliza
simplificada en el caso de seguros individuagles g los comernciglizadores. para su posterior
entrego alos asegurados,

v Entregarla sin lg informacion minima sefialada en el Reglomento de Microseguros 2009,

De otro lado, es importante tener en cuenta lo estipulado en la Resolucion SBS 1420 de 2005,
(Reglamento de Pdlizas de seguro y notas técnicas), el cual establece que las pdlizas deberdn
ser redactadas en espanol y con caracteres legibles a simple vista. De igual manera, las
entidades aseguradoras tienen como prohibido incluir en las pdlizas de seguros, entre otras,
las siguientes cldusulas: (i) cldusulas de redaccion ambigua o carentes de claridad” , (ii)
cldusulas que pongan en desventaja al asegurado frente a la entidad aseguradora o sean
incompatibles con la buena fe o la equidad, (i) cldusulas que establezcan la pérdida de
derechos del asegurado o beneficiario por incumplimiento de cargas que no guardan
relacién ni proporcionalidad con el siniestro cuya indemnizacion se solicita.

De acuerdo con la Circular N.S-610-2004 de la SBS, el rechazo de un siniestro por parte de la
entidad aseguradora, debe ser suficientemente fundamentado, debiendo basarse en
pruebas que acrediten el motivo que origina el rechazo. Al respecto es interesante tener en
cuenta que las entidades aseguradoras deberdn enviar a la SBS una relacion de siniestros
rechazados trimestralmente.

6.2.5.4. REGULACION DE PRODUCTOS

En el PerU los ramos de seguros estdn demarcados en riesgos generales y vida, una misma
entidad aseguradora puede operar los dos ramos cumpliendo los requerimientos
patrimoniales y distinguiendo ambas operaciones.

En especial para los microseguros, el Reglamento de Microseguros 2009 establecid que: (i)
debe haber coherencia entre producto y necesidades de la poblacién; (i) se debe promover
la simplicidad del producto, de la pdliza y de los procedimientos durante la ejecucion del
contrato, asi como la transparencia.

Las entidades aseguradoras deberdn ademds enviar trimestralmente de forma discriminadal la
informacion estadistica sobre las pdlizas de microseguros vigentes a la SBS. Esta obligacion es
esencial para evaluar el mercado asegurador objetivamente, razén por la cual este tipo de
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disposiciones son bienvenidas en la regulacién de los microseguros. Por otro lado, en relacion
al registro contable de las primas de seguros, este deberd ser concordante con la vigencia de
la cobertura otorgado.

Es importante mencionar que en Pery existe una modalidad de seguros que se ha
denominado “seguros masivos”, los cuales son distribuidos por canales, que como su nombre
lo indica, tienen un alcance masivo, como los establecimientos financieros y los promotores
de venta. Teniendo en cuenta que el producto va a ser comercializado por este fipo de
canales de distribucién, deben cumplir ciertos requerimientos: (i) no requiere condiciones
especiales en relacidn con las personas y bienes asegurables, y (i) debe ser de fdcil
comprension y manejo, un ejemplo de este tipo de seguros es el Seguro Obligatorio de
Transito (SOAT) (Resolucidn 510/05). El “seguro masivo” se diferencia de los microseguros por la
poblacién ala que va dirigido, toda vez que los seguros masivos estdn destinados a todos los
clientes de los establecimientos financieros, o promotores de venta sin importar cudl es su nivel
socioecondmico, elemento que si es esencial para los microseguros.

6.2.5.5. PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EDUCACION FINANCIERA

e Proteccién al consumidor

La proteccion del consumidor es un elemento esencial en el Per0 cuyo propdsito es
incrementar y mantener la disciplina de mercado y reducir la asimetria de informacion,
garantizando el uso de condiciones contractuales justas. El régimen de proteccion al
consumidor estd compuesto por la Ley 29571 del 14 de agosto de 2010 por el cual se aprueba
el Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor, en especial el capitulo V del Titulo IV, y
mds especificamente para el sector financiero, el articulo 9 de la LGBS, la Ley N. 28587 (Ley
Complementaria a la Ley de Proteccion del Consumidor en Materia Financiera) las
Resoluciones SBS N° 1765-2005 y SBS N° 905-20108 (resoluciones que conforman el Reglamento
de Transparencia) y la Circular SBS G-110 de 2009, establecen los fundamentos para proteger
al consumidor de servicios financieros, entre ellos el consumidor de seguros.

De acuerdo con este régimen de proteccién, las entidades deben contar con dreas
encargadas para atender reclamos de los usuarios, las cuales resolverdn los reclamos en un
plazo de no mds de 30 dias. Sin embargo el Reglamento de Microseguros 2009 modificd este
plazo para este tipo de productos a 15 dias. Las entidades deberdn poner en conocimiento
de la Plataforma de Atencidon al Usuario (PAU) de la SBS dentro de los mismos plazos.

Es de notar que de acuerdo con el articulo 90 del Cddigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor, las entidades del sistema financiero debe enviar cada tres meses la informacién
a la autoridad competente sobre los reclamos que hayan tramitado, sus decisiones y
acciones implementadas.

- Solucién de Controversias

El consumidor puede defender individualmente sus derechos o de forma colectiva, en el
Ultimo caso las asociaciones de consumidores debidamente reconocidas por el Instituto
Nacional de Competencia y Proteccion Intelectual (INDECOPI) estdn legitimadas a formular
denuncias ante la Comision de Proteccion al Consumidor vy ante los demds érganos
funcionales competentes del INDECOPI. De igual manera estas asociaciones pueden
promover procesos judiciales para la defensa de inftereses difusos y colectivos de los
consumidores, el INDECOPI también puede promover de oficio estos procesos.

El cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor cred igualmente un sistema de justicia de
consumo, el cual es aplicable a los seguros. En este caso se incluye el sistema de arbitraje de
consumo (voluntario, gratuito, sencillo, rdpido y con cardcter vinculante que de iniciarse
excluye la posibilidad de que el consumidor inicie un procedimiento administrativo — ver
INDECOPI-), la conciliacién y la medicacion.

Conforme con el Reglamento de Microseguros de 2009, en caso de contfroversia, los
asegurados pueden optar por los mecanismos de solucién de controversias que consideren
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adecuados conforme al marco normativo vigente, y en especial sobre el arbitrgje, el
Reglamento notd que este serd apropiado siempre y cuando no restrinja los derechos del
asegurado.

El consumidor cuenta igualmente con dos foros adicionales para realizar sus reclamaciones:
o INDECOPI

En relacion a la manera de resolver conflictos, el INDECOPI ha sido concebido, como una
instancia administrativa preliminar obligatoria al sistema judicial. De acuerdo con los
articulos 124 y 125 del Cdédigo de Proteccidn y Defensa del Consumidor, el Consejo
Directivo del INDECOPI crea drganos resolutivos de procedimientos sumarisimos de
proteccién al consumidor (tales procedimientos deben tramitarse y resolverse en un plazo
mdximo de 30 dias por instancia). Cada érgano resolutivo es competente para conocer
en primera instancia administrativa denuncias cuya cuantia no supere tres Unidades
Impositivas Tributarias (UIT). La Comisidn de Protecciéon del Consumidor del INDECOPI es la
segunda instancia administrativa  en este procedimiento sumarisimo. De forma
excepcionar hay recurso ante la Sala competente en materia de proteccion al
consumidor del Tribunal del INDECOPI, y el plazo para formular tal recurso es de 5 dias
hdbiles.

o Plataforma de Atencién al Usuario (PAU)

En segundo lugar, la SBS a pesar de no resolver controversias individuales, ha creado una
unidad especializada para tratar la defensa del consumidor y la transparencia del
mercado (Gerencia de Productos y Servicios al Usuario), en este contexto, dos
departamentos fienen por objetivo promover esta defensa: en primer lugar, el
Departamento de Andlisis y Supervision de Servicios al Usuario (DSU); y en segundo lugar, la
Plataforma de Atencién al Usuario (PAU). Mientras que el primero estd enfocado a
proponer regulacion tendiente a proteger al consumidor, el PAU es un mecanismo por
medio del cual se atienden las consultas, reclamaciones y denuncias de los consumidores,
una vez examinadas la SBS, dependiendo del caso remitird la reclamacion al INDECOPI,
pero en el caso en que se trate de un tema de su exclusiva competencia la SBS podrd
imponer sanciones a las entidades.

o Defensoria del Asegurado

Desde una perspectiva privada, la APESEG cred la Defensoria del Asegurado, la cual es un
cuerpo colegiado conformado por mdximo 6 miembros nombrados por la APESEG. LA
Defensoria del Asegurado es financiada con los recursos de APESEG |, y cuyo objetivo es
proteger los derechos de los consumidores de seguros, de forma gratuita y especializada.

De acuerdo con el Reglamento de la Defensoria del Asegurado aprobado el 11 de febrero
de 2010, esta conoce reclamos siempre y cuando:

(i) El total de la indemnizacién solicitada a la empresa aseguradora no deba exceder
la suma de 50.000 ddlares.

(ii) Que el siniestro cuya cobertura es reclamada haya ocurrido a partir del 1/02/00.

(iif) El reclamo debe ser interpuesto dentro de los siguientes 180 dias a partir del dia de
la primera noftificacién en que es denegada o rechazada la pretensién por la
empresa de seguros concernida.

Teniendo en cuenta estas condiciones, la Defensoria del Asegurado dura
aproximadamente 3 meses, y sus resoluciones son vinculantes para la entidad
aseguradora.

La reclamacion ante la Defensoria del Asegurado no limita el derecho a recurrir ante los
érganos jurisdiccionales competentes, pero si el reclamante acude a alguna de las
instancias administrativas, judiciales, conciliatorias, arbitrales o del Ministerio PUblico, la
Defensoria del Asegurado archivard el caso, a menos que se desista de los otros procesos.
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Es de notar que las entidades aseguradoras deberdn precisar de forma clara y visible en
las pdlizas de seguros si éstas estdn sujetas al dmbito de la Defensoria del Asegurado. Si
bien esta previsién se deriva del Reglamento de la Defensoria del Asegurado y por lo tanto
su cardcter obligatorio no es evidente, resultaria importante realizar tal mencidon en los
pdlizas de microseguros, en aras de proteger al consumidor de seguros.

e Educacioén financiera

La SBS ha sido una de las entidades que mds se ha involucrado en liderar las iniciativas de
educacion financiera en el Perl. En primer lugar, la SBS solicitd la realizacion de la Primera
Encuesta sobre Cultura financiera en el drea metropolitana de Lima en los Niveles Socio
Econdmicos A,B, C y D. En segundo lugar, la SBS redactd un Plan de Cultura Financiera 2009-
2011 (PCF) enjunio de 2009, en el cual se precisd que se ha identificado una falta de prevision
por parte de los peruanos y un desconocimiento de cémo funcionan los riesgos y su
importancia, lo cual, de acuerdo a la SBS, ha incidido en una baja utilizacion de seguros. (PCF
2009-2011, p. 6.)

El PCF de la SBS contiene un modulo de seguros y va dirigido a diferentes grupos y
dependiendo de cada uno de ellos se utiliza un canal especifico.

TABLA 80. CANALES DE DIFUSION DEL PLAN DE CULTURA FINANCIERA DE LA SBS

GRUPOS CANALES ESPECIFICOS CANALES GENERALES
Estudiantes Sistema educativo Prensa escrita

Adultos estudiantes y Centros de trabajo Radio

Trabajadores Dependientes
Universidades Television

Trabajadores y Profesionales Gremios Internet
Independientes
Asociaciones Correo

Colegios Profesionales

Afiliados al SPP en edad AFP

Préximas a jubilarse

Centro de Orientacién al
Potencial Pensionista (COP)

Fuente: SBS, Plan de Cultura Financiera 2009-2011, junio 2009. p. 16

Entre los socios estratégicos del PCF se encuentra la APESEG, el Ministerio de Educacion, el
Ministerio de Agricultura, la Asociacion de Bancos, la Asociacion de Administradoras de
Fondos de Pensiones (AFP), entre ofras.

De manera general, los programas de capacitacion en el marco de este PCF, son : Curriculo
Escolar, Capacitacion Urbano y Capacitacion rural.

En el caso "“Curriculo escolar”, es de mencionar el Programa de Asesoria de Docentes (PAD),
el cual se haimplementado desde 2007, y garantiza la capacitacién de docentes de cuarto y
quinto grado de secundaria en el drea de ciencias sociales y educaciéon para el frabajo, con
el objetivo que difundan la cultura financiera. De igual manera, es importante notar que en el
marco del convenio entre la SBS y el Ministerio de Educacion se aprobd por medio de la
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Resolucion Ministerial 0440-2008-ED, el Nuevo Disefio Curricular (NDC) 2009, que contempla el
dictado obligatorio de conceptos referidos a educacion financiera en la educaciéon
secundaria. Este programa para estudiantes de secundaria es el primero de ALC y cuenta
con 1177 docentes en 575 escuelas en todo Peru.

En relacion a los programas Capacitacion Urbano, se proponen dos estrategias: (i)en primer
lugar la redlizacién de charlas directas al publico usuario, y (i) la segunda, capacitar a los
capacitadores. En el caso de Capacitacion Rural se buscard establecer una alianza
estratégica con una entidad publica o privada de experiencia para capacitar a la poblacién
rural.

6.2.6 VENEZUELA

Venezuela promulgd en el ano 2010 la Ley de la Actividad Aseguradora (LAAV), cuyo
propdsito inicial fue derogar la Ley de Seguros y Reaseguros vigente desde el ano 1994, para

asi adaptarla "al proceso revolucionario de inclusidn social que se adelanta en el pois”77.
Desde esta perspectiva, la LAAV incluyé la categoria de seguros solidarios, los cuales, tal y
como se verd mds adelante, a pesar de estar destinados a cubrir determinados riesgos de
cierto segmento de la poblacion vulnerable del pais, no se pueden asimilar al concepto de
microseguros adoptado en este Estudio. De este modo se puede concluir que Venezuela no
cuenta con una regulacién especial para los microseguros, y por lo tanto para analizar el
marco regulatorio que le es aplicable, es necesario evaluar la Ley de la Actividad
Aseguradora en su integridad, asi como las otras normas que puedan resultar relevantes.

Por ofro lado, de acuerdo con la CGAP, las regulaciones del mercado financiero en
Venezuela, asi como las politicas publicas con impacto en el sector financiero, no son
suficientemente apropiadas para promover el sector de Ias microfinanzas. Por tal motivo, de
acuerdo con el estudio Microscopio Global de las microfinanzas de 2010, Venezuela fue
clasificado como el pais con el peor entorno de inversiones, desarrollo institucional y marco
de regulacién en el sector de microfinanzas entre 54 paises del mundo.

TABLA 81. REGIMEN APLICABLE A LOS MICROSEGUROS EN VENEZUELA

Nommas aplicables a -Regulacion de la acthvidod aseguradora: ey de g Acthvidod Aseguradora del 5 de agosto
los microseguros de 2010 [LAAW].

Momas pora o presentacion del examen de competencia profesional pora obtener 1o
qutorizacion parg actuor como agente de seguros, 2/02/11, Goceta Oficial 32340 del
03/02/11 [Normas agentes SUDASES).

Momas pora regulor 1as operaciones de las cooperathvas o organkmos de infegrocidn que
reclizan actividad aseguradora, SUDASEG, 3/02/11, Gaceta Oficial 3%.621 del 21/02/11
[Mormas de cooperativas SUDASES).

Momas para regular las operaciones de las empresas de medicing prepagada, SUDASEG,
2/02/11, Gaceta Oficial 39.617 del 17/02/11 [Normas de empresas de medicina prepagadal.
Pendientes: Mormas Prudenciales de las empresas de seguros, Nomas Prudencicles para los
seguros solidarics, Reglomento de la LAA [(Solicitud o CAN.

- Contrato de seguro: Codigo de Comercio. Ley del Contrato de Seguro [(Gaceta Oficial Mo
£.553 Extraordinario del 12 de noviembre de 2001)

- Proteccidn al consumidar: Ley para la Defensa de los Personcs en el Acceso g los Bienes v
Senvicios [Gaceta Oficila Mo, 323588 del 1 de febrero de 2010)

- Otresr Ley Organica del Setema Financiero Nacional. Decreto 1.440 de 2007, Decreto con
fuerza de Ley Especial de Asociaciones de Cooperativas [Ley de Cooperativas).

77 Palabras del diputado Simén Escalona, vicepresidente de la Comision Permanente de Finanzas, en Titulares de la Asamblea Nacional de la
Republica Bolivariana de Venezuela, “Nueva Ley de la Actividad Aseguradora elimina la Banca Seguro”, disponible en:
http://www.asambleanacional.gov.ve/index.php2option=com content&view=article&id=21504&ltemid=215&lang=es
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TABLA 82. ENTIDADES VINCULADAS CON LA ACTIVIDAD ASEGURADORA EN VENEZUELA

Regulaciany -Lo acthvidod aseguradorg es regulada por la Asamblea Nacional de la Republica Bolharianag
superdsion de o deVenezuelay o SUDASEG.

actividad aseguradora | qe facultades de infervencion, inspeccion, vigilancia v contral de la actividad aseguradora

son ejercidas por la Superintendencia de la Actividod Aseguradora [SUDEASES).
Otras entidodes: Cdmara de Aseguradores de Venezuela [TAV)

6.2.6.1. REGLAS PRUDENCIALES

Uno de los grandes objetivos de la LAAV fue regular a las cooperatfivas de seguros y de
medicina prepagada, entidades que a pesar de estar realizando actividades de seguros no
se enconfraban reguladas ni supervisadas por la Superintendencia de la Actividad
Aseguradora (SUDASEG). De este modo, de acuerdo con la LAAV, solo las empresas de
seguros, cooperativas de seguros y empresas de medicina prepagada autorizadas por la
SUDASEG pueden ejercer la actividad aseguradora. En el caso contrario, las personas
naturales o juridicas que ejerzan tales actividades serdn castigadas con la prisidon, y en el
evento que se trate de personas juridicas serdn objeto de la sanciéon sus directores (art. 180
LAAV).

TABLA 83. REGLAS INSTITUCIONALES EN EL VENEZUELA

6.2.6.2. REGLAS DE CONDUCTA DE MERCADO

e Comercializacién

Dependiendo de que se trate de una empresa de seguros, una cooperativa de seguros o una
empresa de medicina pre-pagada se pueden utilizar diferentes canales de comercializacion.

En el caso de las empresas de seguros, éstas solo pueden comercializar sus productos
directamente o por medio de los intermediarios de seguros (agentes y corredores de seguros)
debidamente autorizados por la SUDASEG. Realizar la actividad de intermediacién sin estar
autorizado es posible la pena de prision, coetdneamente las empresas de seguros tienen
prohibido pagar cualquier tipo de remuneracién por actividades de intermediacién ejercidas
por personas juridicas no autorizadas para ello.

Por otro lado la LAAV es sumamente estricta en relacion a la comercializacién de los
productos de seguros, toda vez que proscribe tanto la comercializaciéon a través de las redes
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de los establecimientos bancarios (banca-seguros), como a fravés de otro tipo de empresas e
instituciones (art. 40, numeral 12, 16y 17 LAAV).

En particular, la prohibicién de la bancaseguros es una consecuencia de una mala imagen
de tal actividad, es asi como el diputado Simdn Escalona, vicepresidente de la Comisidon
Permanente de Finanzas de Venezuela, la banca-seguros es una actividad “perversa”, foda

vez que “los bancos les imponian (a los usuarios) adquirir seguros de vida"’8. sin embargo, el
ejercicio de esta modalidad de comercializacién con responsabilidad y un adecuado marco
regulatorio que proteja al consumidor, es sumamente positiva para la comercializacion de
seguros. En efecto, la distribucion de productos de seguros a través del sector bancario facilitd
el acceso a mas de fres millones de nuevos asegurados de los cuales 60% son de los sectores
socio econdmicos D y E, particularmente gracias a los bancos comunitarios, IMF, entre otros.
Desde 2000 hasta el momento en que se promulgd la LAAV se han pagado mds de 95
millones de bolivares en indemnizaciones y prestaciones por los riesgos protegidos por pdlizas

canalizadas a través de los establecimientos bancarios’?. El impacto de esta prohibicion en la
comercializacién de microseguros es sumamente relevante, en primer lugar, un canal masivo
de gran oalcance para la distribucién de productos de microseguros como los
establecimientos bancarios no pueden ser utilizados, y en segundo lugar, una prohibiciéon
redactada en términos tan amplios como “otro tipo de empresas e instituciones”, puede ser
interpretada  de forma restrictiva, limitando cualquier tipo de innovacidon en la
comercializacién de productos de microseguros. Es de mencionar que la LAAV establecid que
las pdlizas suscritas bajo la modalidad de banca-seguro no serdin renovadas. Sin embargo, las
entidades aseguradoras decidieron renovar tales pdlizas pero sin hacer uso de tal modalidad,
ello con el propdsito de proteger efectivamente al consumidor.

78 Titulares de la Asamblea Nacional de la Republica Bolivariana de Venezuela, “Nueva Ley de la Actividad Aseguradora elimina la Banca
Seguro”, disponible en: http://www.asambleanacional.gov.ve/index.php2option=com_content&view=article&id=21504&Itemid=2158lang=es
79 Observaciones y Reflexiones de la CAV al informe “Microseguros exitosos en América Latina y Matriz de Requerimientos Minimos", Proyecto
Microseguros FIDES-BID (Componente 1y 2), 2011, p. 20.
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TABLA 84. COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE MICROSEGUROS EN VENEZUELA

e Pdlizas

Conforme con la LAAYV los modelos de las pdlizas, cuadros, solicitudes de seguros, y todo otro
documento utilizado por las empresas de seguros como por las cooperativas de seguros con
ocasién de los contratos deben ser aprobados previamente por la SUDASEG (art. 41 LAAV y
art. 20 Normas de las Cooperativas de Seguros). En el caso en que se utilicen modelos de
pdlizas no aprobadas previamente por la SUDASEG, tales modelos serdn nulos en lo que
perjudiquen al consumidor, y se aplicardn las condiciones aprobadas y registradas ante la
SUDASEG.

De igual manera, de acuerdo conla LAAV, una vez ésta entre en vigencia se considerardn sin
efecto las cldusulas que establezcan un desequilibrio entre los derechos, obligaciones de las
partes o que impongan cargas desproporcionadas en perjuicio del consumidor.

Por otro lado, la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios,
establecid ciertos criterios para tener en cuenta en los casos que se trate de contfratos de
adhesion. Indicdndose que este tipo de contratos (i) deberdn ser entregados antes de la
suscripcion, (i) deben ser redactados en el idioma oficial, (i) de manera clara, especifica y
en un formato que facilite la lectura, (iv) evitando todo tipo de ambigledades que hagan
dudar sobre el contenido y alcance del mismo, y en todos los casos, (v) las cldusulas de los
contratos de adhesién se interpretardn del modo mds favorable al consumidor. De igual
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manera se contempld el derecho de retractacion y se establecieron casos especificos en los
cuales se considerarian nulas ciertas cldusulas, entre ellas aquellas que exoneran o atendan la
responsabilidad de los proveedores; las que implican renuncia o limite de ejercicios de
derechos; las que inviertan la carga de la prueba; las que impongan el arbitraje como Unico
mecanismo para resolver controversias; establezcan condiciones injustas de contratacion o
gravosas para las personas, causdndoles indefension o que sean contrarias al orden publico y
la buena fe, entre ofras.(arts. 70, 71,73 y 74 de la Ley para la Defensa de las Personas en el
Acceso a los Bienes y Servicios).En relacién a la publicidad, ésta no puede ser falsa o no
comprobable, no debe inducir a confusién al publico, y debe ser previamente aprobada por
la SUDASEG.

Las tarifas que las empresas de seguros y las cooperativas de seguros utilicen serdn aprobadas
por la SUDASEG, y para casos especiales de interés publico o social la SUDASEG podrd
aprobar una tarifa uniforme.

En lo que tiene que ver con la prima, estds no pueden financiarse o aplicdrseles descuentos
salvo previa aprobaciéon de la SUDASEG. El pago de la prima, en el caso en que se utilice un
intermediario de seguros, solo se aceptard su pago en efectivo o por cheques a favor de la
empresa. Se entenderd que el pago fue realizado directamente a la empresa de seguros o
de medicina pre-pagada si se ha hecho mediante cheque con provision de fondos. Una vez
recibido el pago, el intfermediario entregard recibos emitidos por las empresas de seguros y de
medicina pre-pagada, tales recibos con nota o sello de pagado, constituyen plena prueba
de pago.

Ahora bien, si el intfermediario no entregd las primas en el lapso establecido por la ley y
acaece el siniestro, la empresa de seguros o de medicina pre-pagada debe pagar la
indemnizacién o la prestacién y podrd ejercer las acciones correspondientes contra el
intermediario por los danos causados, y de ningun modo se puede deducir la indemnizacién
el monto de la prima. Si se paga la prima al intfermediario después del siniestro, la empresa no
tendrd responsabilidad alguna, salvo que se efectlUe dentro del plazo de gracia que se
pudiera estipular en el contrato de seguro. (art. 124 LAAV)

Al respecto, es de notar que es positivo para los microseguros que se permita el pago en
efectivo, sin embargo tal aceptacién es de limitada efectividad toda vez que no se considera
que el pago en efectivo al infermediario se realice directamente a la empresa de seguros. Por
otfro lado, al no aceptar el pago de la prima por medio de transacciones bancarias, puede
tener un impacto en los microseguros, en el sentido que gracias al uso de plataformas
electronicas estos pagos pueden ser de gran utilidad.

Las entidades aseguradoras contardn con 30 dias para pagar la indemnizaciéon a partir de la
fecha en que se haya entregado el Ultimo recaudo o del informe de ajuste de perdidas. No
podrdn rechazar el pago de indemnizaciones con argumentos genéricos, sin exponer las
razones de hecho y de derecho, no bastando una simple indicacion de la cldusula o norma
legal que considera exonera de su obligacién. De lo contrario se entenderd que las entidades
aseguradoras estdn incumpliendo sus obligaciones. En relacién al pago de la indemnizacién,
los intermediarios no pueden pagar cantidad alguna por cuenta de las empresas de seguros
y no podrdn ser autorizados para ello (art. 125).

6.2.6.3. REGULACION DE PRODUCTOS

Los ramos de seguros se demarcan entre Generales y de Vida. En particular las empresas de
seguros pueden ejercer estos ramos simulténeamente. Las cooperativas de seguros solamente
pueden ejercer actividades de medicina pre-pagada, de ramos de vida y de los siguientes
ramos generales: seguros para vehiculos (Seguros de Casco de Vehiculos Terrestres, Seguro de
Responsabilidad Civil de Vehiculo y demds seguros afines y vinculados), seguros de salud,
seguros funerarios y seguros de accidentes personales. Normas de cooperativas.

En relacion a la regulacion de los productos es importante notar que no es posible ofrecer
productos gratuitos (art. 40, 9 LAAV), ni fampoco es posible ofrecer planes con sorteos o que
la actividad este asociada a ellos (art. 40 LAAV). Tales restricciones, pueden generar algin
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impacto negativo para los microseguros, en particular en etapas iniciales de lanzamiento, en
donde pueden probarse productos por medio del ofrecimiento de productos de seguro

grofuifosso, o donde se crean valores agregados que materializan el valor del seguro.

De ofro lado, se prohibieron las ventas condicionadas a la adquisicién de otro servicio (art. 40,
8 LAAV), circunstancia que puede tener implicaciones para el microseguro.

e Seguros solidarios

La LAAV contempld que tanto las entidades aseguradoras como los intermediarios deberdn
contribuir a la plataforma de seguros solidarios y planes solidarios de salud. Tal y como se
observa en el siguiente cuadro, esta obligacién estd dirigida a un segmento especifico de la
poblacidon que no necesariamente coincide con el consumidor potencial del microseguro.

Seguros ¥ planes
solidarios de salud -
modalidad de seguro
obligatorio

[arts. 134 v 135 LAA]

-Obligacién: Toda empresa de seguros v empresa de medicing prepagada deberd ofrecer
seguros v planes solidarios de salud, v no se puseden negor O su suscrpcidn si el tomadaor
cumple con loe condiciones del contrato. 51 no ofrece tales productos lo entidad serd
multada.
-Riesgos asercubiertos:

v Enfermedades [Hospitalizacion, cirugio y maternidad)

viaenvicios odontologicos

vservicios funerarics

v occidentes personales

La SUDESAG incomporard ofra clase de riesgos, entre ellos: agranios, de los cooperativas, de las
comunidades populares, de turismo o cuglquier otro riesgo que responda g los intereses del
desarrolloy proteccion por parrte del Estadao.
-Poblacién a la cual estdn destinados:

v lubilodos v persionados.

v Adultos mayores.

v Personos con decapacidades.

v Personaos con enfermedades fisicas vw/o mentales.

v Personaos con ingresos mensuales menores a 25 Unidades Tributarics
[opréximadamente 378 dolares mensuales).

- Aportes obligatorios derivados de esta actividad:

v Los entidodes aseguradoros efectuaran un aporte anual del 1% del monto de primas
al fondo del Sistema Poblico Nacional de Salud.

v Losintermediarios  contribuirdn o la comercializacion de estos porductos por medio
de un descuento de sus comisiones, cuyo porcentaje se detemminard porla SUDASEG.

- Comercializacién: Se propusd en el proyecto de los Nomnas que establecen el nimero de
polizas de Seguros Scolidaros gue adn no ha side adoptado. que las asociacionss,
organizaciones de participacion popular y/o comunitarics podran cooperar con las emprescs
de seguros v los intfermediarios en la comerciglizacion de los Seguros Scolidarics, con o
finglidod de focilitor a lo Poblacion Assgurable el occeso a estos seguros, sin embargo no
podrdn recibir ningln tipo de remuneracian.

- Condiciones: S JDESAG establecerd el nimerno de palizos, los tarifos v ofras condiciones para
comercializocion considerandao la proporcion de la cartera del ente supervisado. De acuerdo
con el proyecto pendiente de aprobacion los Nomas se fiord el nimero de polizos pora
cada entidad aseguradaora.

- Prohibiciones a las entidades aseguradoras: no s pemite o terminacion anticipada, ni el
rechozo de renowvacion cuando se mantengan las mismos condiciones confractudles, a
menos que se compruebe la mala fe del consumidor.

- Prohibiciones de los intermediarios de seguros o de planes de salud: no podran negarse a
comerciglizarestos segurcs si el tomador cumple conlos condiciones del contrata.

- Registro }Jnico de Segures Solidarios (RU3S): mecanismo destinado a la re;:opilc:cién de g
informacion relacionada con las emisionss, rencvaciones, suscripciones minimas, siniestros,
prestacion de servicios v cualguier otra referida o los Segurcs Solidarics. [Pendiente de
aprobacion (Normas geu establecen el RUSS, SUDASAG, 3/02/17)

8 Ejemplos de seguros gratuitos para comprobar take up en Malawi.



TABLA 85. SEGUROS SOLIDARIOS

Seguros ¥ planes
solidarios de salud -
modalidad de seguro
obligatorio

[arts. 134 v 135 LAA]

-Obligacién: Toda empresa de seguros v empresa de medicing prepagada deberd ofrecer
segurcs v planes solidaros de salud, v no se pueden negar a su swscripcion si el tomador cumple
conlas condiciones del contrato. 3ino ofrece tales productos la entidod serd multada.

-Riesgos asercubiertos:
v Enfermedades [Hospitalizacion, cirugica y maternidad)
viaenvicios odontologicos
vservicios funerarics
v occidentes personales

La SUDESAG incomporard ofra clase de riesgos, entre ellos: agranios, de los cooperativas, de las
comunidades populares, de turismo o cualguier otro riesgo que responda g los intereses del
desarrolloy proteccion por parrte del Estado.
-Poblacién a la cual estdn destinados:

v lubilodos v persionados.

v Adultos mayores.

v Personos con decapacidades.

v Personas con enfermedades fisicas w/o mentales.

v Personas con ingresos mensuales menores a 25 Unidades Tributarics
[opréximadamente 378 dolares mensuales].

- Aportes obligatorios derivados de esta actividad:

v Loz enfidodes aseguradoras efectuardn un gporte anual del 1% delmonto de primas al
fondo del Sistema Publico Nacional de Salud.

v Loz intermediarios  contribuirdn a la comercializacion de estos porductos por medio de
un descuento de sus comisiones, cuyo porcentajese determinard por la SUDASEG.

- Comercializacién: Se propusd en el proyecto de las Normas que establecen el numero de
polizas de Seguros Solidarios que <un no ha sido adoptado, que las asociaciones,
organizacionses de participacion popular y/o comunitarias podran cooperar con Ias empresas
de seguros v los infermediarios en la comercialzacion de los Segurcs Solidarics, con la finalidad
de facilitar a la Poblacion Asegurable el acceso a estos seguros, sin embargo no podrdn recibir
ningun tipo de remuneracian.

- Condiciones: S UDESAG establecerd el nimero de palizos, las tarifas v otres condiciones para
comercializacion considerando o proporcion de la cartera del ente superveado. De acuerdo
con el provecto pendiente de aprobocion los Normas se fijard el ndmero de pdlizas para cada
entidod aseguradora.

- Prohibiciones a las entidades aseguradoras: no 2 permite o terminacion anticipada, ni el
rechozo de rencvacion cuando se mantengan 1as mismas condicionss confractuales, a menos
quese compruebe lomala fe del consumidar,

- Prohibiciones de los intemediarios de seguros o de planes de salud: no podran negarse
comerciglizarestos segurcs si el tomador cumple conlos condiciones del contrata.

- Registro 'L'lnico de Seguros Solidaros (RUSS): mecanismo destinado a la reg:opilc:cién de o
informacion relacionada con los emisionss, rencvacionss, suscripciones minimas, siniestros,
prestacion de servcios v cualguier ofra referido o los Seguros Solidarios. [Pendiente de
aprobacion (Normas geu establecen el RUSS, SUDASAG, 3/02/17)

Si bien es importante promover el aseguramiento de la poblacién vulnerable, es importante
analizar el impacto de esta regulacién mds aun en el entendido que en otros paises del
mundo la experiencia de imposicién de obligaciones de suscripcién de algun tipo de seguro
por medio de cuotas no ha sido particularmente satisfactoria por la mala calidad de
productos que ofrecen las entidades aseguradoras, bien sea por falta de interés o por falta de

experiencioS]. De otro lado, acompanar estas obligaciones de cargas econdmicas como el
aporte de las empresas de seguros, o el descuento de las comisiones de los infermediarios
puede llegar a afectar el costo de los productos, y con ello limitar la asequibilidad de los
mismos por parte de la poblacion a la que estdn destinados. En este contexto, es importante
que el ente regulador perciba que el solo ofrecimiento de estos productos en condiciones
apropiadas ya es un elemento sumamente positivo, razdn por la cual puede llegar a ser mds
conveniente motivar a las entidades aseguradoras e infermediarios para involucrarse en tal
actividad, tal vez por incentivos tributarios o de flexibilizacion de obligaciones ante el ente
supervisor, en vez de imponer cargas econdémicas para financiar futuras actividades.

81 Ver el caso de India, en donde la IRDA impuso la obligaciéon a las entidades aseguradoras de ofrecer seguros a la poblacién rural y de
determinados sectores sociales.



6.2.6.4. PROTECCION AL CONSUMIDOR Y EDUCACION FINANCIERA

e Proteccién al consumidor

La LAAV cdlificd al consumidor de productos de seguro como “débil juridico” mencionando
que tienen derecho a la proteccion de sus intereses econdmicos y a ser indemnizados por los
dafos y perjuicios que se les causaren (articulo 129, numeral 5, de la Ley de la Actividad
Aseguradora). Esta circunstancia evidencia el interés de crear un contexto de proteccién
suficientemente sélido y apropiado, el cual se encuentra en consonancia con la integridad
de la LAAV vy los principios de interpretacién del contrato de seguro recogidos en el articulo
4to de la Ley del Contfrato de Seguro que prescribe, enfre ofras cosas, que cuando una
cldusula sea ambigua u oscura se interpretard a favor del consumidor.

TABLA 85. DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES DE SEGUROS VENEZUELA

Derechos de los Los principales derechos de los consumidores de los productos de seguros son:

consumidores v Elegr libremente la empresa. por lo tanto ninguna entidad, en especidl los bancoes,

[art. 129 LAA] entidodes de ahoro y prestamo, podrdn obligar a los solciitantes o deudores g suscribir palizos
deseguros.

v Obtener informacion sobre los productos parg elegir conforme asu interes v necesidad.

v Contar con los medics para proteger sus infereses v tener derecho a ser indemnizados por
los dafios y perjuicios que le hayan sido causadao.

vTecibir educacion, instruccion v orientacidn sobre 1o adguisicion, utilizacidn de polizas v
productos.

v Protegerse contra ofertay publicidad engofiosa.

v Recibir pago por siniestros en 1o forma estipulada sin estar obligados o recibir pagos por
equivalente, sakvo estipulado.

v ier atendido con celeridad v diligencia.

v Recibir trato justo v respetucso, oportuno, y dignao.

v Acceder alibros de registro de los entes reguladacs.

v Constituirse en asociaciones para la representacion v defensa de sus derechos.

v Fomular peticiones, corsultas, reclamos y sugerencics en forma directa o a fravées de los
gsociaciones pard su represntacion y recibir debiday oportunia respuesta.

v Solicitar intersencion de SUDASEG en la resolucidn de confictos o confroversios.

Es de resaltar el derecho a constituirse en asociaciones, organizaciones de participacion
popular u organizaciones comunitarias, con el propdsito de contribuir con la defensa de sus
derechos e intereses, de acuerdo con la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a
los Bienes y Servicios (art. 12 LAAV). Al respecto, el articulo 92 de la Ley para la Defensa de las
Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios reconoce a los Consejos Comunales a través de
los Comités de Contraloria Social para el Abastecimiento, como una instancia para promover
la proteccidn de los derechos de la comunidad. Las personas naturales o juridicas que sientan
que sus derechos son irrespetados podrdn someter una queja ante el Consejo Comunal, o
ante la organizacién de participacion popular que se frate, tales entes deberdn investigar los
hechos y levantard acta de los hechos, la que serd remitida a la SUDASEG para analizar si se
deben imponer medidas. Estos reclamos se realizard sin menoscabo del derecho que tienen
los consumidores ante los érganos o entes de la administracion publica (art. 13 LAAV).

De igual manera, la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios,
establecid en su articulo 19 que el Instituto para la Defensa de las Personas en el Acceso de
Bienes y Servicios (el Instituto para la Defensa) conocerd los reclamos de los ahorristas,
asegurados, y en general los usuarios de servicios financieros. El Instituto para la Defensa tiene
entre otras facultades: ejecutar los procedimientos de verificacién, inspeccién, fiscalizacion y
determinacion para constatar el incumplimiento de la Ley; sustanciar, tramitar y decidir los
procedimientos iniciados para determinar la comisibn de violaciones contra esta Ley;
coordinar con las superintendencias, entre ellas SUDASEG, las acciones para defender a los
asegurados; entre ofras.

Es de notar que para el caso de los microseguros, consolidar como instancias de proteccion
para la defensa de derechos a las organizaciones de participacidon popular resulta
sumamente adecuado y potencialimente efectivo, particularmente por el elemento de
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proximidad y confianza con el consumidor de microseguros. Sin embargo, teniendo en cuenta
las  particularidades del consumidor del microseguro, resulta relevante fortalecer laos
herramientas de implementacién de la defensa de sus derechos, las cuales deben propender
por divulgar conocimientos bdsicos tales como la existencia de sus derechos, otorgar asesoria
juridica en los procesos de reclamaciéon o durante los procedimientos de resolucion de
conflictos.

En relacién a las instancias administrativas para responder a reclamos y quejas, por ejemplo
los Comités de Contraloria Social para el Abastecimiento o el Instituto de Defensa, es
importante promover la divulgacion de los mismos y precisar con claridad cudl es el alcance
de sus decisiones, asi como la obligatoriedad para acudir a tales instancias de forma previa al
uso de otros mecanismos para resolver los conflictos.

Precisamente, en lo que tiene que ver con la resolucién de conflictos, el articulo 133 de LAAV
contempla la conciliacion y el arbitraje, en ese caso el Superintendente de la Actividad
Aseguradora podrd actuar como conciliador o arbitro.

Por otro lado la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios,
establece que el Instituto para la Defensa podrd practicar conciliaciones, en el caso en que
se logre la conciliacion se levantard un acta poniendo fin al procedimiento. De no cumplirse
el acuerdo conciliatorio se dard inicio al procedimiento administrativo descrito en el capitulo
IV, Titulo lll, el cual se decidird mediante providencia administrativa, contra la cual puede
interponerse recurso jerdrquico, y posteriormente contra esta decision, se podrd ejercer el
recurso contencioso administrativo ante la Sala Politico Administrativa del Tribunal Supremo de
Justicia.

Para el caso del microseguro, el arbitraje no pareciera ser el mecanismo mds apropiado para
resolver el conflicto a diferencia de la conciliacién, sin embargo durante la conciliacion es
importante que el consumidor cuente con asesoria que le permita su adecuada defensa. En
relacién al procedimiento ante el Instituto para la Defensa, este pareciera adecuado, sin
embargo el hecho que la decisién pueda ser objeto de multiples recursos puede llegar a
dificultar el procedimiento de defensa del consumidor, mds ain cuando carece de asistencia
legal.

e Educacién financiera

Como se indicd previamente, la LAAV reconoce como un derecho de los consumidores de
productos de seguros contar con la formacién necesaria para adquirir y utilizar las pdlizas. De
igual manera, la Ley para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios en
su titulo Il establece que las personas tienen derecho a recibir desde la educaciéon bdsica,
educacion sobre el acceso a los bienes y servicios para la satisfaccion de las necesidades y
ejercicio de los derechos. Al respecto, se indica que los Consejos Comunales y demds
asociaciones de participacion popular podrdn ayudar en tal formacidon en sus respectivas
comunidades. Sin embargo, tales esfuerzos deben ir acompanados de iniciativas publicas y
privadas que concreten los planes de educacidén sobre acceso a los bienes y servicios.
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Este capitulo estd enfocado a presentar un andlisis especial general sobre los microseguros y
las remesas, en especial los Proveedores de Servicios de Remesas (PSR)82teniendo en cuenta
la importancia que poseen para la economia de ALC vy los objetivos de bancarizacion y
educacion financiera que se han trazado las instituciones comprometidas con este tema,
como son el BID, FOMIN, IFC, CAF, CEMLA, entre otros. En primer lugar se presentardn los
productos innovadores de servicios financieros que se estdn desarrollondo en diferentes
paises de América Latina y el Caribe (7.1.). En segundo lugar, se evaluard la relacion entre
microseguros y remesas (7.2.) para luego analizar las oportunidades de negocios a través de
los PSR (7.3.). Por Ultimo, con base en la identificacion de experiencias exitosas, entrevistas
con expertos en temas de remesas y diversificacién de productos y servicios, se presenta un
esquema preliminar de la matriz de requerimientos minimos para la implementacion de
proyectos pilotos de microseguros y las remesas en algunos paises de ALC afiliados al FIDES,
durante los proximos anos (7.4.)

7.1 PANORAMA ACTUAL DE LAS REMESAS Y EL DESARROLLO DE OTROS
SERVICIOS FINANCIEROS EN ALC

Durante el ano 2009, el valor de las remesas recibidas por la Comunidad Andina decrecieron
en un 10,7% con respecto al ano anterior, pasando de 11.198 millones de ddlares en el 2008 a
10.001 millones de ddlares en el 2009. Estos son recursos que cubren necesidades bdsicas
como el gasto en salud y educacién, y que se invierten en activos, vivienda, ahorros,
actividades productivas (negocios), fines sociales e infraestructura comunitaria. La mayoria
de las familias que recibe remesas gozan de un nivel de vida superior al de las que no las
reciben, su nivel de dependencia de las remesas sigue siendo muy alfo y, en muchos casos,
el cese de recepcién de la remesa podria llevar de manera inmediata a estas familias por
debajo del umbral de la pobreza.

TABLA 86. VALORES DE REMESAS ANUALES

CUADRO N° 01
REMESAS RECIBIDAS POR LOS PAISES DE LA COMUNIDAD ANDINA

(Millones de délares)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
CAN 3705 4298 4683 5685 6 303 7511 9224 10 733 11198 10 001
Bolivia 92 109 92 138 178 303 569 1020 1097 1024
Colombia 1578 2021 2454 3 060 3170 3314 3890 4 493 4842 4143
Ecuador 1317 1415 1432 1627 1832 2453 2928 3088 2822 2495
Peru 718 753 705 860 1123 1441 1837 2131 2437 2339

Fuente: Bancos Centrales de los Paises Miembros.

Elaboracion: Secretarfa General de la Comunidad Andina. Estadistica

8 Banco de Pagos Internacionales y el Banco Mundial. Principios generales para la provisiéon de servicios de remesas internacionales, 2007, p.
14. En esta publicacién se le denomina Proveedor de Servicios de Remesas (PSR) a cualquier persona o institucion que preste estos servicios
como negocio. Cabe considerar a los PSR como un subconjunto de los proveedores de servicios de pago que realizan transferencias
internacionales al por menor. La categoria de “proveedores de servicios de pago” incluye tanto (i) las enfidades que aceptan depdsitos y
permiten fransferencias de fondos desde esos depdsitos (es decir, la mayoria de los bancos e instituciones de depdsito no bancarias) como
(ii) las instituciones que, aun sin aceptar depdsitos, transfieren fondos. A su vez, estas Ultimas pueden incluir (a) operadores especializados en
la transferencia de dinero (con servicios basados en “el pago en el acto”, mediante efectivo o transferencia bancaria, realizado por el
pagador al operador), (b) las entidades que ofrecen servicios de transferencia de “prepago”, como los cheques de viaje o las tarjetas
prepago, y (c) las entidades que prestan servicios de transferencia basados en el “pago aplazado”, como las tarjetas de crédito. Esta
expresién también engloba a los individuos que ofrecen servicios de pago.
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GRAFICO NO.01
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Como se puede observar en los grdficos anteriores, la crisis en las remesas ha sido aguda, y
se estima que podria afectar a 4 millones de latinoamericanos llegando a representar mds
del 10% del PIB en muchas economias caribenas y centroamericanas. Con un volumen
superior al de la ayuda oficial al desarrollo que recibe la regidn, las remesas son una fuente
indispensable de capital para los paises mds pobres de ALC. Como consecuencia de la
crisis, 2009 ha sido el primer ano en el que las remesas recibidas por la regién han
disminuido en términos absolutos, desde que el BID empezd a monitorizar este flujo a finales
de los anos noventa. Sin embargo, este descenso se compensa parcialmente por las
fluctuaciones en los tipos de cambio, en particular por la apreciacion del ddélar
estadounidense frente a muchas divisas locales desde el comienzo de la crisis84. Sin
embargo, este descenso se compensa parcialmente por las fluctuaciones en los tipos de
cambio, en particular por la apreciacion del ddlar estadounidense frente a muchas divisas
locales desde el comienzo de la crisis8s.

83 Estas estadisticas proporcionadas por los Bancos Cenfrales de cada pais también revelan que a nivel comunitario, las remesas lograron
aumentar de 3.705 millones de ddlares en el aino 2000 a 10.001 millones de ddlares en el 2009. Observdndose de esta manera, una tasa
acumulada promedio anual del 10% en el periodo 2000 — 2009.
84Fyente: Centro de Desarrollo de la OCDE (2009), con cdlculos basados en OECD Economic Outlook (Junio 2009), Consensus Forecast (Junio
2009) y base de datos del WEO del FMI (Julio 2009).
85Fuente: Centro de Desarrollo de la OCDE (2009), con cdlculos basados en OECD Economic Outlook (Junio 2009), Consensus Forecast
(Junio 2009) y base de datos del WEO del FMI (Julio 2009).
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Durante estos diez anos de trabajo, el FOMIN ha venido liderando el tfema de remesas y
desarrollo para ALC. Un breve y valioso andlisis sobre la evolucion y los aportes del fondo, lo
realiza Manuel Orozco, un reconocido investigador del Instituto para el Estudio de la
Migracion Internacional en Georgetown University (Washington D.C.), quien ha trabajado
muy cerca del FOMIN durante estos 10 anos y es responsable del programa de Remesas y
Desarrollo de Didlogo Interamericano.

En el marco de RemesAmeérica 2010, Orozco menciona que:

“desde 2000 se introdujo una agenda que se va ampliando y haciendo mds compleja.
Empieza con el tema de los volimenes y costos de envio, la bancarizacién o inclusién
financiera. Desde 2004, pasd del tema empirico-conceptual al operativo: cémo apalancar
o crear incentivos para aumentar la competencia y el nivel de acceso al sector financiero
de los hogares receptores de remesas. [Se trata de] aprovechar el ingreso de ahorro
externo para movilizar los ahorros de las personas y para fener mayor acceso al pago de
remesas en cualquier parte del pais en donde uno esté; [sacar ventaja de] las tecnologias,
la inversion para viviendas y pequenas empresas. En los Ultimos dos anos, [se incorporaron a
la agenda] estrategias de educacion financiera como método para fortalecer la inclusion
financiera”ss,

En términos de resultados, el costo de envio bajd del 15% al 5% y el nivel de bancarizacion
pasd de menos del 20% a cerca del 40% (prondstico para 2010). Se han financiado mds de
100 proyectos por diferentes instituciones y se ha fortalecido el rol de las microfinancieras
en el pago de remesas y el cruce de venta de productos financieros.

El tema de las microfinanzas es un componente dentro del drea de inclusidon financiera y
bancarizacion. Por ejemplo, se identificd que la bancarizacion aumenta un 20% en los
hogares que reciben educacion financiera. AUn estdn en exploracion las diferentes
metodologias tecnoldgicas como Internet, las tarjetas o la transaccién maovil, como una
posibilidad de fortalecer la presencia de las redes de pago en el sector rural y el uso de
pagos que estén electronicamente vinculados al sistema financiero.

Sin embargo un informe mds completo, el cual ha sido fundamental para el presente
documento, en especial para la identificacion de los casos exitosos en microseguro y
remesas en LAC, es la publicacion hecha por el fondo el pasado mes de enero de 2010:
“Diez anos de innovacion en remesas: Lecciones aprendidas y modelos para el futuro”.

Este documento brinda una detallada y objetiva informacidn sobre los proyectos que han
sido promovidos por el FOMIN bajo los cinco modelos que el fondo aplica:

e Remesas y vivienda

e Remesas, politicas y marcos regulatorios

e Remesas y bancarizacién

e Remesas e inversiones productivas

e Remesas, educacion financiera y capacitacion para el emprendimiento

(EF/CE)

Permitiendo entonces conocer cudles de los proyectos que han llegado a tener un
impacto positivo sobre las poblaciones receptoras de remesas, pero también cudles no
alcanzaron las metas esperadas y las principales conclusiones y recomendaciones.

No sélo con el desarrollo de estos proyectos se han beneficiado las poblaciones
receptoras de remesas. De acuerdo al “Scorecard Report” de Junio de 2010, publicado
por Didlogos Interamericanos, se observa que los proveedores de servicios de remesas que
ofrecen otros servicios financieros han logrado ser mds competitivos®’. Una destacada
conclusién en la identificacién de casos exitosos que poseen un componente de seguros o
microseguro y las remesas en ALC, es que estos han contado con el apoyo técnico o

8| os migrantes han salido mds vulnerables de la crisis”. Entrevista a Manuel Orozco, director del programa de remesas y desarrollo de
Didlogo Interamericano. Producciones especiales portal del Bid Banco Interamericano de Desarrollo. Mayo 05, 2010. Ciudad de México.
En Internet: http://www.iadb.org/micamericas/section/detail.cfm2id=7102&sectionID=SPCAL
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financiero del FOMIN, IFAD vy el IFC, instituciones que se han consolidado como referencia
en temas de remesas y desarrollo.

TABLA 87. TOP 10 DE LOS OPERADORES DE TRANSFERENCIAS DE DINERO (MOT) PARA ALC

ENTIDAD TOTAL CORRESPONSALES EN ALC *

MoneyGram 1,481

Vigo 92
Xoom 228

Ria 53

Western Union 1,247
Viamericas 60
Uniteller 55
Dolex 28
Intermex 10
Wells Fargo 16

*Nota: Este nUmero incluye bancos, enfidades financieras no bancarias, microfinancieras, redes postales y
otras. El nUmero corresponde al nUmero de corresponsales por pais y no se tienen en cuenta sucursales de
los corresponsales en las regiones.

7.2. 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 garantizar el acceso a los bienes
bdsicos como educacion, 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 ofros. 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 origenss.

Sn embargo, como lo explica Manuel Orozco??, la vulnerabilidad econdmica es directamente
proporcional a la dependencia que tienen los hogares en la recepcidén de remesas, esto
significa que la no entrada de dinero desmejoraria notablemente su condicién econdmica vy
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 prevencion de la crisis financiera y la administracién de los riesgos de la vida
cofidiana.

Con una clara segmentaciéon de las familias receptoras de remesas vy la identificacion de su
nivel de vulnerabilidad, se logra determinar el tipo 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 definicién de productos de microseguro, estd sujeta a un andlisis socio-
cudlitativo de la poblacién para profundizar el nivel socioecondémico de los agentes

88E| 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.
8M. OROZCO, “Vulnerabilidady las remesas en las poblaciones rurales de México”, Didlogos Interamericanos, enero de 2010.
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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 fravés de los proveedores de remesas
son seguros o microseguros con sélo andalizar 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 délares 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 ddlares 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 délares 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 y finanzas, bancos centrales y responsables de planeacion
econdmica de la Comunidad Andina, en febrero de 2009 en Peru, 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 investigacion para caracterizar el nivel socioecondmico 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 migracion para conocer la
potencialidad del uso productivo de estos recursos y plantear esquemas que permitan su
inversion en educacién, vivienda y generacién de capital productivo.

Sin embargo, son los beneficiarios quienes deciden su utilizacidén 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, inversidon y ahorro. Esto reafirma
gue todo proyecto de diversificacion de productos y servicios a través de proveedores de
servicios de remesas, debe contar indispensablemente con un estudio socioecondémico
especializado de los emisores y receptores, acompanado de ajustadas metodologias de
sensibilizacion y educacién financiera.

7.2.1. PRINCIPALES PROYECTOS DESARROLLADOS EN AFRICA, ASIAY EN
ALC EN EL AMBITO DE LAS REMESAS

A continuaciéon se presentan los proyectos mds significativos desarrollados en los Ultimos 3
anos y que cuentan con indicadores de desempeino técnico en el marco de las remesas vy los
seguros o microseguros. Estos estdn clasificados de acuerdo a la entidad de la cual recibieron
apoyo técnico o financiero.
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TABLA 89. PRINCIPALES PROYECTOS DESARROLLADOS EN AFRICA, ASIA Y ALC EN EL AMBITO DE

LAS REMESAS

PROYECTOS DE REMESAS, SEGURQOS Y MICRO-SEGUROS DESTACADOS

APOYADOS POR EL FOMIN

Asociacion de Aseguradoras de México AMIS

Tipo de Institucién Tipo de Producto

Repatriacion, auxilio funerario
Entidad Gremial
incluyendo el cruce de la

frontera hacia Estados Unidos.

y muerte por cualquier causa,

NUmero de Clientes

El producto se lanzé en
Marzo de 2010 en
Veracruz y actualmente
cuenta con 2.700
personas suscritas a la
poliza.

Emisor

Tipo de Cliente

México

Aseguradoras
aliadas

Aseguradora Zurich

Asociacion Mexicana de Uniones de Crédito del Sector Social (AMUCSS)

Tipo de Institucién Tipo de Producto

A través de Red Sol
desarrollan productos de
Seguros y microseguro
agricola y de salud. En
octubre de 2010 iniciaron con
vida y repatriacién en caso
de muerte

Red Financiera

NUmero de Clientes

64.213 clientes han
suscrito pdlizas de
microseguros. Son ellos
mujeres de escasos
recursos, indigenas, de
baja escolaridad, que no
hablan castellano y que
viven en el México rural.

Tipo de Cliente

Receptory Emisor

México

Aseguradoras
aliadas

Aseguradora Zurich

ADOPEM

Tipo de Institucién Tipo de Producto

Para todos los clientes de
ADOPEM, se ofrecen seguros
de vida colectivos, muerte
accidental,
desmembramiento y Ultimo
gasto.

Entidad Bancaria

NUmero de Clientes Tipo de Cliente

Cuenta con 33 agencias
y aproximadamente con
10.500 Clientes.

Republica
Dominicana
Aseguradoras
aliadas

Banco Central de Ecuador

Tipo de Institucién Tipo de Producto

A través de sus cooperativas
afiiadas han desarrollado
productos seguros (seguros
de vida y repatriacion en
caso de muerte).

Entidad Bancaria

NUmero de Clientes Tipo de Cliente

15.000 clientes receptores
de remesas se han
asociado a las
cooperativas de la red.

Receptor

Ecuador

Aseguradoras
aliadas

ACE Seguros
AG Internacional
Colvida Seguros

Banco del Ahorro Nacional y Servicios BANSEFI L@ Red de la Gente

Tipo de Institucién Tipo de Producto

Lideres en metodologias de
educacion financiera para
poblaciones adultas y
analfabetas. Actualmente
posee alianza con Asociacion
Mexicana de Instituciones de
Seguro AMIS

Entidad Bancaria y
Gremial

NUmero de Clientes Tipo de Cliente

Agrupa 275 entidades
(cooperativas, entidades
de ahorro y crédito).
Reportan 200.000 clientes
en todos sus servicios, de
los cuales 64.900 clientes
han tomado las pdlizas
de microseguros; pero no
conoce quiénes de ellos
son receptores de
remesas.

Receptor

México

Aseguradoras
aliadas

Seguros Argos y
Aftlas
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Banco Hipotecario Dominicano BHD epu.b. ca
Dominicana

Tipo de Institucion Tipo de Producto NUmero de Clientes Tipo de Cliente glsl:g:rsadoras

A la fecha se han emitido

504 pdlizas. 77% han sido

mujeres y el 8.3% por

receptores de remesas. El Receptor Seguros MAPFRE
producto beneficiard a

2,000 clientes a finales del

2010.

Desde febrero de 2010 se
lanzé un producto sencillo:
seguro de vida y auxilio
funerario

Entidad Bancaria

Cooperativa Salcaja Guatemala
Tipo de Institucién Tipo de Producto NUmero de Clientes Tipo de Cliente :Isi:g::qdorqs

A través de sus cooperativas
afiliadas han desarrollado
Entidad Financiera productos seguros (seguros de
Cooperativa de vida, repatriacion, hospitalario,
Ahorro y crédito. 12 meses de remesas sin
interrupcién en caso de
muerte y auxilio funerario).

27.000 clientes receptores
de remesas se han
asociado alas
cooperativas de lared y
7.200 asociados han
suscrito los seguros.

Receptory Emisor  Seguros Columna

Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador (FEDECADES) El Salvador
Tipo de Institucién Tipo de Producto NUmero de Clientes Tipo de Cliente zﬁzg:;udorus

A través de la alianza

realizada con Seguros Futuro,

brindan una diversidad de

productos, pero en el caso de  Se estiman unas 10.000
los receptores de remesas personas vinculadas a las
ofrecen seguro de cooperativas. Receptory Emisor  Seguros Futuro
repatriacién desde USA y

Canadd y la entrega mensual

de una remesa por 12 meses

de acuerdo al valor

asegurado.

Entidad financiera y
de representacion
gremial.

Federaciéon Cooperativas de Ahorros y Crédito de Honduras (FACACH) Honduras
Tipo de Institucién Tipo de Producto NUmero de Clientes Tipo de Cliente zl?sggiudorus
Entidad financieray  Sepelio, vida y accidentes 5.000 mil asociados a las .

. : Receptor Seguros Equidad
de representacion personales. cooperativas

Kyodai Perd
Tipo de Institucién Tipo de Producto NUmero de Clientes Tipo de Cliente glsiz(gj:rsudorus

Ofrece un portafolio de
servicios a los clientes
radicados en el exterior. Estédn

Operacion focalizados en las remesas .

X . X . No han suministrado la -

financiera del provenientes de Japony . . Receptor Seguros Positiva
o informacion

Grupo Pacifico Barcelona, donde poseen

varias oficinas. Los productos
de seguros que ofrecen son
salud y vida.
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PROYECTOS DE REMESAS, SEGURQOS Y MICRO-SEGUROS DESTACADOS

APOYADOS POR EL IFC - BANCO MUNDIAL

Mi Banco Perd

Tipo de Institucién

Entidad Bancaria

Tipo de Producto

Sepelio y accidentes
personales. Esta institucion
recibe remesas y ofrece a
todos sus clientes, incluyendo
los receptores de remesas, los
microseguros que provee.

NUmero de Clientes Tipo de Cliente

Tiene 518.000 clientes, sin
embargo no estan
clasificados los clientes
que han suscrito el
microseguro y reciben
remesas.

Receptor

Perd

Aseguradoras
aliadas

Seguros Protecta

Giros y Finanzas

Tipo de Institucién

Entidad financiera

Tipo de Producto

Seguro (proteccion de remesa
y muerte accidental) y a partir
de 2011 se pretende lanzar un
producto de repatriacion y
vida-canasta.

NUmero de Clientes Tipo de Cliente

Cuentan con 150 oficinas
en todo el pais. 194.000
clientes, el 10%, ha suscrito
el seguro de muerte
accidental.

Receptor

Colombia

Aseguradoras
aliadas

Aseguradora
Solidaria y CARDIF

PROYECTOS DE REMESAS, SEGUROS Y MICRO-SEGUROS DESTACADOS
IMPLEMENTADOS DE MANERA INDEPENDIENTE

Banco Sol

Tipo de Institucién

Entidad Bancaria

Tipo de Producto

Microseguro de repatriacion
de restos, asistencia familiar y
beneficio educativo para los
hijos.

NUmero de Clientes

Cuenta con 100 agencias
y aproximadamente con
130.000 clientes.

Emisor

Tipo de Cliente

Bolivia

Aseguradoras
aliadas

Zurich Espana

Ecuagiros Banco Bolivariano

Tipo de Institucién

Entidad Bancaria

Tipo de Producto

Repatriacion del cuerpo y
auxilio funerario.

NUmero de Clientes

No han suministrado la
informacion.

Tipo de Cliente

Receptory emisor

Ecuador

Aseguradoras
aliadas

Seguros
EcuatorianoSuiza.
S.A

LA CAIXA

Tipo de Institucién

Caja de ahorros y
pensiones de
Barcelona

Tipo de Producto

SegurCaixa ofrece productos
de repatriacién (para
residentes en Espana) y no-
vida (hogar y accidentes

NUmero de Clientes

410.000 asegurados del
hogar u 30.000
asegurados de
accidentes. No se cuenta
con informacién del
producto de repatriacion.

Emisor

Tipo de Cliente

Espana
Aseguradoras
aliadas

Grupo CaiFor
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Vale la pena mencionar otro proyecto desarrollado por parte de los proveedores de servicios
de remesas en Europa y USA, y que cuenta con un producto bastante atfractivo para los
emisores de remesas, pero de los cuales no se logré tener acceso a la informacién (nUmero de
clientes y detalles sobre el proyecto). Se frata de Isi Assicurazionl alianza con Western Union
Italia y sus productos de repatriacion y seguros de vida, que cuentan con un disefo pertinente
pero de los que no hubo ampliacion de detalles en Ultimo informe de gestién de la
aseguradora, respecto alos indicadores de gestion?°,

7.2.2 OBSERVACIONES GENERALES SOBRE LOS CASOS DESTACADOS

Si bien todos los proyectos presentados en la tabla anterior poseen caracteristicas para
considerarse exitosos, en especial por la pertinencia e innovacién del producto, aplicacion de
metodologias de educacion financiera, costo, cobertura nacional y posibilidades de
escalamiento, no todos poseen indicadores estandarizados frente al nUmero de emisores y/o
receptores que suscribieron la pdliza de seguros de sus demds clientes, igualmente en pocos
proyectos se manejaron indicadores de género. Esto dificulta notablemente los estudios de
impacto social, indices de satisfacciéon y el diseno o desarrollo de nuevos productos.

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

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

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

e 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 1os
que debe contar cualquier proyecto de microfinanzas y microseguro:

e Andlisis socio-cualitativo

e Metodologias de educacién financiera ajustadas a las caracteristicas socioculturales de
cada region 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 poblacidén emisora y receptora de
remesas.

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

7.3. OPORTUNIDADES DE NEGOCIO A TRAVES DE LOS PSR

A pesar de la significativa reduccién del flujo de remesas enviadas por los emigrantes
durante el 2008 y 2009, son mds de 20 millones de latinoamericanos los que en la actualidad
se encuentran en calidad de inmigrantes. De ellos un 10% corresponde a los caribenos,

9 Fuente: http://wwwi.isiinsurance.it/isi homeland.asp2livello=b
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mientras que los latinos representan casi la 4° parte de la poblacidon 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??, clasificados a partir de su objetivo:

i) Mitigar riesgos particulares de los migrantes frente a accidentes en el pais de acogida o
repatriacion.

i)  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.

i)  Aprovechar los flujos de remesas o los canales de distribucién vy las redes creadas por la
migracion.

iv)] Aprovechar el deseo de los migrantes de proteger a sus familias en su ausencia,
mediante la formalizacién del seguro informal proporcionado por la migracién, 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
condicion 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 mencidn a los tres modelos
existentes para los productos de microseguro, que tienen como caracteristica definitoria, el
punto de localizacién del riesgo y lugar de ubicacion de la entidad aseguradora.

Los modelos a definir en la siguiente tabla son entonces: de acogida, de origen, e hibrido,
siendo este Ultimo el que cuenta con mayores ventajas para el migrante y sus familias por
contar con productos pensados para cada una de las partes y con enfidades de seguros
gue hacen presencia en ambos lugares, sobrepasando el obstdculo regulatorio de cada
pais. Sin embargo, es el modelo menos puesto en prdctica por falta de interés de las
companias de seguro internacionales.

TABLA 90. CARACTERISTICAS GENERALES DE LOS TRES MODELOS DE MICROSEGUROS
VINCULADOS A LA MIGRACION

Modelo Asegurado Mitiga el riesgo de Necemdod'dg o HEMEISE el
Infermediario las remesas

Inmigrante y la familia

Pais de Inmiarante delinmigrante Probablemente para fines Poco
acogida 9 (dependiendo del de promocion probable
producto)
Familia del . Definitivamente si los
Emigrante

emigrante (mds
probable) o
migrantes (antes
de la salida)

migrantes constituyen el

mercado. Probablemente  Muy posible
si sus familias constituyen

el mercado.

Pais de (indirectamente)
familia del emigrante

(directamente)

origen

Probablemente para la
promocion o las Posible
fransferencias de dinero

Migrantes y/o
Hibrido migrantes y la
familia

Migrantes y/o
migrantes y la familia

Fuente: La formalizacién de los seguros informales inherentes a la migracién: exploracion de los vinculos
potenciales entre migracién, remesas y microseguros.??

Los agentes pagadores de remesas son estratégicamente importantes para incluidos como
posibles canales de distribucion de productos de microfinanzas y microseguros, teniendo en
cuenta que el servicio de remesas no implica per se una captacion de depdsitos conforme lo
define la legislacién.

91Fuente: Cdlculos del Centro de Desarrollo de la OCDE (2009) con base en Database on Immigrants in 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).

92 as 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 migracién: exploraciéon de los vinculos potenciales entre migracion,
remesas y microseguros. Microinsurance Innovation Facility y OIT. Enero de 2011.

9 Ibid.
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Un ejemplo claro de la evolucidon de estas entidades es Giros y Finanzas, en Colombia,
quienes iniciaron como una casa de cambio plena y ahora son una enfidad financiera que
ofrece diversos servicios y productos con 200 mil clientes activos en todo el pais.

Los principales argumentos técnicos y comerciales para la creaciéon de alianzas y la
implementacién de proyectos de microseguros con estas entidades, podrian resumirse bajo
los siguientes dos enfoques:

(i) Ampliacién de los sistemas de relacién con sus clientes con el propdsito de fortalecer el
nivel de servicio a los clientes y agentes, asi como el estudio de las oportunidades de
negocio mediante la diversificacion de los productos y servicios de la entidad.

(i) Implementacion de las microfinanzas y el microseguro, tenidas en cuenta como
herramientas de inclusion del emigrante, las cuales hacen parte de una importante
iniciativa a nivel de gestion social.

Sigue siendo una prioridad y oportunidad de negocio el desarrollo de nuevos productos y
amparos a través de los bancos, IMF y cooperativas que actualmente operan y ofrecen
servicios de remesas, mediante el fortalecimiento de sus andlisis socio-cudlitativos y el diseno
de metodologias de educacion financiera especificas. (Ver tabla 91)

Con respecto a la oportunidad y pertinencia que tienen los proyectos a desarrollarse en los
principales paises donde se origina la remesa y los emisores, se sugiere profundizar mediante
posibles alianzas con las oficinas comerciales de cada pais en el exterior, estas oficinas tienen
como misién contribuir al crecimiento econdémico del pais a través de la promocion de
exportaciones de bienes y servicios, turismo internacional e inversion extranjera.

Asi mismo, poseen la potestad de promocionar bienes y servicios propios de cada pais en sus
oficinas, ruedas de negocios, actividades de las didsporas o ferias empresariales. Se
considera que podrian ser un aliado estratégico para emprender inicialmente proyectos de
educacion financiera y desarrollo de productos de microseguros.

TABLA 91 . OPORTUNIDADES DE NEGOCIO A TRAVES DE LOS PROVEEDORES DE SERVICIOS DE
REMESAS

PAIS ENTIDAD OBSERVACIONES

L]
ran orientacion social.

a apoyado programas de fundaciones que afienden poblaciones pobres y

Titdn Intercontinental
vulnerables.

o ha desarrollado un proyecto de microseguro ni diversificacion de sus
Servicios.

iene varios productos y servicios incorporados, desde recepcién de giros

Pagos internacionales, giros nacionales, recargas de celular hasta CDT.

Internacionales

< la fecha no han incluido productos de microseguro.
s .
9 Macrofinanciera e recomienda ampliar su portafolio de productos de seguros en alianza con
@) Liberty, para atender el amparo de repatriacion y bienes.
O]
L4 .
ejorar el diseno de productos para que mpresas de giros nacionales
Efecty sean mds pertinentes e innovadores a que poseen presencia en
través de la alianza que poseen con Total dreas rurales y con barreras
Seguros y Servientrega Internacional. geogrdficas.
L]
SIN. Servicio e han focalizado los servicios de giros 'y =
Inmediato Nacional pagos de ndmina en municipios y zonas odrian ser utilizadas como
rurales en todo el pais. canal de distribucion.

Adicionalmente se sugiere el aprovechamiento de la red gremial conformada por las empresas de
juegos de azar pertenecientes a la Federacion Nacional de Empresarios de Juegos de Azar
(www.feceazar.org), puesto que la mayoria de sus afiliados son corresponsales no bancarios y ofrecen
servicios de recarga de celular, transporte masivo, punto de pago para los servicios publicos y algunas
IMF.

158


http://www.feceazar.org/

Corporacién  financiera especializada en servicios al emigrante como
Kyodai traducciones, tiquetes aéreos, validacion de titulos, etc. Se recomienda ampliar
los productos de seguros, incluyendo repatriacién, bienes y propiedad.

Empresa peruana con 27 anos de experiencia, especializada en el servicio de
recepciéon de remesas internacionales y giros nacionales. Ha desarrollado una
Jet Pery Corp red de oficinas interconectadas a nivel nacional, lo que les permite ofrecer
nuestros servicios de recepcion y pagaduria de dinero en todo el Pery.

a Actualmente no han incorporado ningln producto de seguros en sus servicios.
L
o Trabagja directamente con corresponsales en Argentina, Bolivia, Chile, Espaia y
Pert Exoress Servicios Estados Unidos, reduciendo asi sus gastos operativos en comparacion con
e cualquier banco del pais. Esta ventaja le permite ofrecer tarifas mucho mds
Internacionales S.A. - . A . .
competitivas. Cuentan con 25 agencias y no han diversificado sus servicios y
productos.
Empresa que posee servicios de giros nacionales e internacionales, abonando
Argener a cuenta bancaria, pago por ventanilla y servicio a domicilio. También ofrece
gep la venta de pasajes terrestres y aéreos nacionales e internacionales, asi como
el envio de correspondencia y mercancia entre sus oficinas en el pais
Empresa lider en el servicio de envio de mercancia dinero entre Guatemala y
Guatemala Exoress Centro América, también ofrecen servicio de transporte de vehiculos, registro
j P de matriculas, licencias de conducir internacionales y ID de guatemaltecos en
g Centro América
E Transporte Monja Es ogen’re de Vigo, lo que le permite reIC|b|r remesas de todo ¢I mundo, ofrecen
5 Blanca servicios de transporte de mercancia vy correspondencia a ElI Salvador,
D) Nicaragua y Honduras.
. Empresa dedicada al tfransporte de mercancia, envio de dinero y venta de
Paraiso Travel . -
fiquetes a México
7.3.1. DISENO E IMPACTO DE LOS PRODUCTOS DE MICROSEGURO
v Actualmente los productos pertinentes que predominan estdn enfocados a los
amparos de muerte, que incluye muerte del asegurado cruzando la frontera a USA,
amparo de repatriacion y auxilio funerario, interrupcién de la remesa por 12 meses
después de la muerte del emisor e indemnizacion del asegurado por incapacidad
permanente parcial, de acuerdo al monto asegurado. En el caso de México,
Guatemala, Republica Dominicana y E Salvador, han tomado la delantera en el
diseno de productos y en el nUmero de clientes beneficiados.
Como recomendacion puntual sobre el impacto de estos productos en la poblacion,
se requiere una estandarizacién de los indicadores de gestion y de género,
separando los clientes que reciben remesas y que han adquirido el seguro y el
microseguro del resto de clientes vinculados a estas entidades financieras.
v Se observa que existen significativos y exitosos programas desarrollados entre la

poblacidn de receptores de remesas, pero se considera que se deben incrementar
los programas de educacién financiera y emprendimientos entre la poblacion
emisora, quienes finalmente son los que generan la remesa y pueden persuadir al
receptor sobre la correcta administracién del dinero receptado.

Existen dos situaciones que darian origen al disefo o refinamiento de productos de
seguros y microseguro entre la poblacién emisora:

La primera estd relacionada con la politica retorno. El desempleo en Espana y
Estados Unidos presenta cifras alarmantes durante estos Ultimos meses, estas cifras se
manifiestan principalmente en sectores como la construccion y el turismo, donde
estd concentrada la mano de obra de ALC. Se propone entonces disenar productos
que permitan que el asegurado que retorne definitivamente a su pais de origen
pueda recibir un auxilio de remesa por 3 meses, con activacién en asegurados con 2
anos de antigledad en la pdliza y con estrategias que permitieran garantizar que la
persona ha tomado la decision de establecerse definitivamente en su pais de origen.

El siguiente estd relacionado con los migrantes irregulares que parecen tener la

prioridad social entre todos los agentes vinculados a las remesas, en especial por su
exclusion social, los cuales viven en condiciones de vulnerabilidad y expuestos a la
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violacién de sus derechos humanos. La migracién irregular no permite las entradas y
salidas de sus paises de origen lo que posibilita la construccidn y sostenimiento de
lazos sociales, culturales y familiares que desbordan las fronteras. La metdfora de los
espacios trasnacionales amplia el campo de investigacion hacia la circulacién de
bienes materiales, remesas, ideas, simbolos y material cultural, y no sélo al
movimiento de personas?. Espana se ha convertido en el segundo destino de
migracion para los latinoamericanos. En la actualidad el 40% de los migrantes de ese
pais son de la regién; gran parte de los cuales se encuentran indocumentados, se
calcula que estarian en esta condicion aproximadamente el 51% (CEPAL, 2008).

Tal realidad no reconoce la importante contribuciéon de los migrantes para el
desarrollo econdmico de los paises receptores. Por el confrario, se les segrega vy
marginaliza, promoviendo la conformacién de una clase sub-urbana, con efectos
especialmente criticos en la segunda generacién que despliega comportamientos
hostiles y al margen de las convenciones sociales, como consecuencia de la
exclusion de la que han sido objeto?s.

v' Por otra parte, la migracion latinoamericana es bdsicamente femening, se habla por
tanto de feminizacién de la migracién. Se trata de mujeres que viajan solas dejando
atrds familias, hijos y redes de pertenencia. La mayor presencia de mujeres en las
corrientes migratorias estaria asociada a una demanda de mano de obra
tradicionalmente femenina, el cuidado de adultos mayores y el servicio doméstico.
Teniendo en cuenta este contexto y el componente social que posee el microseguro
como herramienta de inclusién social, es importante senalar que se deben disenar
productos de género focalizados en el inmenso porcentaje de mujeres
latinoamericanas que se encuentran de manera irregular principalmente en Europa
y Estados Unidos.

Es importante conocer cudles son las necesidades de estas mujeres, quienes no
cuentan con una cuenta bancaria en el pais que las acoge y a diversos servicios
financieros, ademds de profundizar sobre su acceso a la seguridad social en su pais
de origen, en especial sobre su vinculacion al sistema de pensiones.

v" La mayoria de los paises brindan atencidon sélo de urgencia a los migrantes
iregulares, razén por la cual suelen esperar hasta que su condicién de salud se
deteriore lo suficiente como para acceder a estos servicios. Por tanto, la atencion
previsiva y oportuna se ve obstaculizada, entre otras razones, por el aumento de los
costos de tratamiento médico. La automedicacién y la visita a personas de su
comunidad que no son profesionales sanitarios, son las alternativas a las que suelen
acudir. Se recomienda revisar el modelo en el manejo de los migrantes irregulares y
el acceso al derecho fundamental de la salud de paises como Francia, que buscan
garantizar que todos los migrantes puedan acceder a fratamienfos y ofras
atenciones de segundo y tercer nivel.

En sintesis, se deben incrementar los estudios socioecondmicos de los agentes vinculados a
las remesas, pero no debe desconocerse el estado de vulnerabilidad econdmica y social de
los millones de migrantes irregulares que, por ende, se extiende a sus familias frasnacionales,
con quienes se deben disefar programas que permitan disminuirla. Si bien las politicas
migratorias son rigurosas frente al manejo de los migrantes, se requiere que exista un
ambiente de solidaridad con esta poblacién, quienes aportan al desarrollo econdmico de
ALC.

7.3.2. LAS EMPRESAS DE REMESAS COMO CANAL DE DISTRIBUCION

El objetivo durante estos 10 anos de trabajo del FOMIN vy los diferentes gobiernos, ha sido la
utilizacién de bancos, cooperativas e IMF para la canalizacién de las remesas recibidas con
el fin de bancarizar a los receptores y ofrecer otros servicios financieros. El impacto positivo

94CEPAL; 2008; Martinez, 2003
95Portes y Zhou, 1993; Neumann; 2004.
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alcanzado no puede desconocer que siguen existiendo empresas de remesas que cuenfan
con un gran porcentaje de clientes y cada una de estas entidades posee fortalezas
diferentes, ya sea por arraigo cultural en la poblacién, por su antigledad, por la oferta de
servicios mds competitivos, por la cobertura geogrdfica o por la facilidad con que pueden
reclamar sus giros.

Es por esta razdn que se propone la vinculacion de los PSR como canales de distribucion de
productos, ya sean de microseguro, seguros, CDT, crédito, etc. Vale la pena revisar el caso
de Giros y Finanzas arriba mencionado, con su proyecto impulsado por el IFC, y del que
mediante la encuesta realizada a una de sus directivas, se menciond con gran entusiasmo
que sus clienfes eran los mismos de hace unos 10 anos y que el desarrollo de esos clientes les
ha permitido tener unos excelentes indicadores financieros, ser mds competitivos y de
contribuir al desarrollo social y econdmico de los receptores de remesas.

Para el diseno perfinente de productos disenados para los migrantes y sus familias, resulta
absolutamente necesario realizar alianzas estratégicas con el fin de enfrentar los distintos
retos que se presentan; entre ellos cabe mencionar los desafios entorno al diseno de
estrategias de marketing y ventas, los procedimientos para el diligenciamiento de
documentos entre ambos paises y el enfrentamiento al estatus de indocumentados de la
poblaciéon objetiva, para lo que sin duda se debe apelar a una intensa campana de
educacion financiera, particularmente dirigida a las familias que quedan en el pais de
origen.

“Debido a la bi-localizacion del mercado objetivo, asi como la naturaleza transnacional de
muchos programas (...) se debe enconfrar una manera de comercializaren ambos lados de
la familia tfransnacional o estructurar su programa de manera tal que una de las partes tenga
pleno poder de decision. Los resultados iniciales indican que puede ser mds efectivo
comercializar productos de seguros vinculados con la migracion directamente con los
migrantes. Hay una necesidad especial de brindar educacion al consumidor para las familias
de los migrantes, ya que estdn menos familiarizadas con el concepto de seguro formal?é,

Los procesos operativos (Ej.: emisién de la pdliza, servicio al cliente, reclamaciones, procesos
de verificacion, obtencidén de documentaciéon para las pdlizas de repatriacion y vida, etc.)
pueden ser una fase compleja para estas familias fransnacionales. Es deber de las partes
oferentes del servicio minimizar los percances y dilaciones en los procesos.

7.4. MATRIZ DE REQUISITOS MINIMOS 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 pemitié incorporar de manera
sistemdtica elementos claves para el éxito de los proyectos y promovid alianzas para estudios
detallados de mercadeo en cada regién y pais, aportando significativamente al diseno de
productos innovadores, estrategias de comunicacidn y mercadeo vy, por ende, un
acercamiento mds efectivo a los clientes potenciales. Igualmente se enfatiza en lo que
pareceria ser una formula eficiente: adicionar al desarrollo de productos financieros la
educacion financiera (manejo del dinero, familiarizacién con productos financieros vy
conocimientos requeridos para gestionar un negocio).

Son entonces las publicaciones del FOMIN, el Scorecard Report y los andlisis regulatorios
efectuados en la reunion 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)

9%Powers, Jennifer; Magnoni Barbara y Zimmerman Emily. La formalizacion 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.



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 a el 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 valoracién de
calificacion AAA - Ej. fortaleza financiera;
aungue 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 Disefo de metodologias que permitan el
fortalecimiento y la evaluaciéon de las
alianzas.

e Definicion 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
modificacion o mejoramiento del Tl en el disefo
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 informacién de los clientes.

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

Este aspecto hace referencia a la utilizacién 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 tiempo.

Este aspecto hace referencia a la necesidad de
disefiar metodologias para sensibilizacion y
educacién de la poblaciéon, 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, comunicacién social, etno-
educacioén, enfre ofros.) 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 prevencion de la
pobreza y evidenciar si los objetivos sociales del
proyecto se mantienen.
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MATRIZ DE REQUERIMIENTOS MINIMOS



Las principales preguntas que surgen cuando se inicia la identificacidon y construccion de
dlianzas con enfidades que desde la éptica de la aseguradora pudieran resultar idéneos
como canal de comercializacion 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 representando a la aseguradora ante el consumidor por lo tanto se requiere una optima
sinergia entre estas entidades.

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 pueden
resultar favorables para filtrar de manera simple y sistemdtica el mapeo de los posibles
canales de distribucion o sencillamente para la formulacion y evaluacion de proyectos.
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Marco Regulatorio

OBJETIVOS

Solidez institucional

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

Confirmar compatibilidad
operativa y tecnolégica

Fortalecimiento de alianzas

Verificar Pertinencia del
producto

Verificar la facultad del
canal para operar como
comercializador

Garantizar la tfransparencia

TABLA NO. 93. MATRIZ CANALES DE DISTRIBUCION

ACTIVIDADES

Verificacion de existencia y representacién legal asi como financiera (revision de estados
financieros, vinculacion a gremios, entre ofros que permitan ver la legitimidad )

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

Revision de tipo de contratos, reglamentos y rotacién de funcionarios que posee el canal.
Una alta rotacién de personal o contfratos 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 satisfaccion con el canal como su
reconocimiento de marca.

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

Realizar 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 fodos los puntos
de venta en especial para aquellos puntos ubicados en zonas rurales . Compatibilidad para
complementar la tecnologias existentes. Capacidad de emitir datos volumétricos que
permitan el diseno de productos o resultados de la gestion. Capacidad para recaudo y
apoyo a la reclamacién del siniestro.

Si la 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

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

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

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

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

Establecer cronograma de induccién 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 permanencia de material o informacién que permita orientar claramente al
cliente vinculado sobre sus deberes y derechos frente al producto.

Garantizar la orientacion minima frente al proceso de reclamacién de un siniestro.(llamada
por parte del canal a lineas de atencién al cliente, sedes, redes hospitalarias, entre otros)
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7

CONCLUSION



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 sélo 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 evaluacién de los productos de microseguros no deberia realizarse
Unicamente por cada entidad, sino de forma conjunta y transparente, para lo cual la
consolidacion de informacién separada de microseguros y su divulgacién resulta esencial.
Sin embargo se encontrd 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 y los entes de supervision 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, foda 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 proteccién al consumidor.
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