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e de informacion en los seguros tradicionales

En general la revelacion de informacidon por parte de |la aseguradora o el
intermediario es fundamental para asegurar que el asegurado pueda tomar
una decision informada,

- entendiendo las caracteristicas del producto que esta adquiriendo,
- entendiendo siy por qué dicho producto satisface sus necesidades,
-y, por consiguiente, si el contrato sera plenamente exigible

- ilas reglas tradicionales si pueden ser suficientes para los seguros
inclusivos!
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e Asegurar que los clientes reciban un trato justo tanto antes de la suscripcion del
contrato como durante la vigencia del mismo

* El cliente debe recibir informacidn apropiada, oportuna y comprensible acerca de |la
poliza para poder tomar una decision informada.

* Lainformacion debe ser clara, justa y no engainosa.

* El costo de cumplir con la regulacidn relevante sobre la revelacion de informacion no
debe dar como consecuencia un aumento de las pdlizas ni convertirse en una barrera
para que haya un acceso mas amplio a los seguros.

* Los requisitos pueden variar segun la cultura, régimen legal, el grado de desarrollo del
sector asegurador y los conocimientos y experiencia del cliente tipico.

“De acuerdo con el PBS 19, el supervisor exigird a las aseguradoras que promuevan

productos y servicios de manera clara, justa y no enganosa, y que establezcan los

requisitos del momento, entrega y contenido de la informacion que se proporciona a los

clientes en el punto de venta” (IAIS, Documento de aplicacion sobre los enfoques para la de
rvision de negocios, 2014)
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inclusivos: la perspectiva de los clientes
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Es necesario aplicar estas reglas de manera proporcional en los seguros
inclusivos para proteger a los consumidores porque:

e Los asegurados generalmente son mas vulnerables

”Los clientes de bajos ingresos generalmente son mds vulnerables que los clientes
de altos ingresos por las privaciones que sufren como consecuencia de la pobreza
(...) y la insatisfaccion de otras necesidades bdsicas como educacion, trabajo,
vivienda y acceso a la justicia” (IAIS, Documento sobre Temas de la Conduccion de
Negocios en los Seguros Inclusivos, 2016)

e La vulnerabilidad crece en el caso de los asegurados con polizas grupales

e La asimetria de la informacion es mayor entre los clientes de seguros inclusivos y
por tanto es también mayor el riesgo de abuso y ventas desleales o “misselling”

e Las herramientas tradicionales de informacion podrian no resultar
suficientemente eficaces
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4. Necesidad de un enfoque proporcional para la
revelacion de informacion en los seguros
inclusivos: la perspectiva de las aseguradoras

INTERNATIONAL ASSOCIATION OF
INSURANCE SUPERVISORS

Es necesario aplicar estas reglas de manera proporcional en los seguros inclusivos
para facilitar el negocio porque

e El costo del cumplimiento de las normas para las aseguradoras puede ser demasiado
elevado, desalentandolas de que ofrezcan productos a este segmento de la poblacion

e La encuesta de la A2ii sobre proporcionalidad identificé cinco factores de mercado que
alientan -o desalientan- a las aseguradoras:

1.

A

Reducir los requisitos de revelacion de informacion
Permitir usar un lenguaje acorde con el mercado
Permitir completamente las pdlizas electrdnicas
Contar con normas especificas para microseguros
Permitir el uso de cualquier medio de pago
- ilas tres primeras se relacionan con la revelacion de informacion!
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Documento de la IAIS sobre la Conduccion de Negocios en Seguros Inclusivos
(Noviembre 2015)

* Larevelacidon de datos como elemento clave del ciclo de vida de los productos de
seguros inclusivos.

Documento de Aplicacion de la IAIS sobre la Supervisidon de la Conducta de los
Intermediarios (Noviembre de 2016)

* Los diversos intermediarios, los nuevos intermediarios y los enfoques para la
supervision.

Documento de Aplicacion de la IAIS sobre la Supervision de Productos en Seguros

Inclusivos (Junio de 2017)

* Larevelacion de informacion para los productos de seguros inclusivos debe observar
los mismos principios que los productos de seguros convencionales.

* Algunos requisitos tienen que ser mas exigentes.
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Modalidades:

* Los medios convencionales de divulgacion podrian no ser apropiados

* Se puede divulgar informacion a través de diversos canales, como anunciosy
promociones, preventas, informacion sobre puntos de venta e informacion
pos-venta

* Podriaincluso ser de boca a boca; y también puede seinalarse un lugar de @,p
reunion para las reuniones de presentacion de informacion. ()

* La divulgacion de informacién se apoya a veces en medios innovadores de
sensibilizacion y alfabetizacién en seguros.

* Se puede recurrir al aprendizaje por medios visuales. Sin embargo, esto sélo
es efectivo si las pdlizas de seguro son sencillas y sin exclusiones voluminosas.

O puede ser oral, pero seguida por informacion escrita.
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Temporalidad:

* La revelacion de informacion se debe realizar en la manera y el momento acordes
con las necesidades laborales y cotidianas del asegurado.

Contenido:

* Concentrarse en la calidad de la presentacion de la informacion sobre el
producto y no en el volumen de la informacion.

* Usar el idioma nativo / oficial o propio del pais.

* Puede ser util emplear informacidn estandarizada y validada para asegurar su
facil lectura y el empleo de vocabulario sencillo.

Proceso:

» Capacitacion de los canales alternativos de distribucion para revelar eficazmente
los detalles de la pdliza.
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5. Guias de la IAIS para los seguros inclusivos:
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Seguros Inclusivos
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Efectividad

Nivel de efectividad en los seguros grupales y en los seguros obligatorios o implicitos.
Se debe ofrecer a los clientes la informacidon incluso cuando los productos son
obligatorios o implicitos como parte de otros paquetes de servicios financieros (como
ahorros, remesas o créditos) porgue es importante asegurar que el cliente pueda
aprovechar los productos.

Los productos obligatorios tal vez no proporcionen a los clientes suficiente informacion
por ejemplo para:

renunciar al plan;

saber qué preguntas se pueden plantear, y

ante quién presentar una queja.
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El enfoque proporcional tiene los siguientes objetivos:

Proteger a los consumidores

Alentar el desarrollo del sector, mediante la reduccion de las barreras de
entrada y el costo de los seguros inclusivos

El estudio pasa revista a las experiencias de Brasil, Paquistan, Peru vy El
Salvador y abarca cinco aspectos practicos de la divulgacion de informacion

sobre
1) Modalidad de revelacioén
2) Documentacion
3) Lenguaje
4)
)

5

Temporalidad
Contenido
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supervision
1) * Verbal * Elementos clave: Sudafrica, Peru, Filipinas
Modalidad * Por escrito * Brasil: obligaciones adicionales para la
* Hechos clave revelacion por medios a distancia
 Simple
2) * Electrdnica * Autorizacion de formularios electrénicos
Documen- * Tickets para contratos de pdélizas (Brasil)
tacion e Certificados * Autorizacion de tickets y certificados
(grupos) (China)
3) * Vernacular * Terminologia simple de facil comprension
Lenguaje * Sencillo (Ghana, Kenia, Filipinas)
- * Lenguaje vernacular (Paquistan,
= Filipinas, India)
‘SZ  Evitar lenguaje técnico y legal
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4)
Temporali-
dad

5)
Contenido

* Pre-venta: antes del
inicio del contrato

* Pos-venta: Durante la
vigencia del contrato
(servicio continuo)

* Formato estandarizado:

“Documento de
Informacion Clave”

Se debe revelar los componentes clave
antes o en el momento del inicio del
contrato (Paquistan)

Lista de informacion minima (Brasil)
Regulacion detallada de requisitos, por
ejemplo sobre cobertura, numero de
central de llamadas, informacion detallada
sobre intermediarios y desde 2016 sobre
comisiones (Peru)

Sin informacién sobre comisiones (Brasil)
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Los requisitos de revelacion de informacion tienen que adecuarse al tipo de
canal o medio de comunicacion

Cumplir con los requisitos de revelacion y documentacidén a menudo es tedioso y
es importante que sean claros.

A menudo es caro cumplir con los requisitos y el costo puede exceder los
beneficios previstos.

Puede que no se necesite una revelacion y documentacion diferentes si los
requisitos tradicionales son claros y se pueden aplicar a este tipo de consumidor
y negocio.

Un aspecto de la revelacion de informacidon que no se abarca en gran medida en
los estudios nacionales son los requisitos de revelacion oral o presencial.
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La divulgacidn efectiva en los seguros inclusivos es de suma importancia tanto
para el consumidor como para las empresas. Encontrar el equilibrio entre la
proteccion del consumidor y los requisitos de divulgacion es el principal desafio
de supervision.

Los supuestos tradicionales de que mas texto e informacion escrita protegen a
los consumidores no siempre son validos para los seguros inclusivos.

Los requisitos de divulgacion y documentacion para los seguros inclusivos deben
centrarse en definir la cobertura, y limitar las exclusiones y los requisitos de
documentacion en caso de siniestros.

Debe prestarse especial atencién a los canales de distribucidon, que desempefian
un papel clave para el seguro inclusivo.

El uso de medios electrénicos y digitales es crucial para reducir costos y
desarrollar lineas de seguros inclusivas.
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El seguro inclusivo podria proporcionar lecciones valiosas para el seguro
tradicional en areas como la reduccion de costos en la venta de seguros (por
ejemplo, el uso de medios electronicos y seguros digitales y el uso de tickets,
como en los seguros tradicionales en Brasil).

El uso de contratos individuales (con tickets de seguros) en lugar de las pdlizas
grupales ayudaria a minimizar la vulnerabilidad de los consumidores de seguros
inclusivos.

La simplicidad de la informacién requiere enfoques innovadores de los
aseguradores y supervisores. Es clave pensar de manera no convencional.

La validacion de la efectividad de la divulgacion debe involucrar los
consumidores para saber si estan efectivamente entendiendo.

A veces las aseguradoras son no tratan de ser simples aunque la regulacion lo
permita. Las unidades de cumplimiento también pueden preferir seguir las viejas
reglas por lo que es clave asegurarse de que son conscientes de los cambios vy la
importancia de su aplicacion.
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access to insurance initiative

Caso Peru: Percepciones de los supervisores

1) Desafios o retos enfrentados :

Promover el
acceso alos
seguros para
sectores de
bajos recursos.

Favorecer el
desarrollo de
microseguros y su
comercializacion,
mediante uso de
nuevos canales y
mejoras en la
comunicacion.

Fomentar la confianza
del pablico exigiendo
gue los microseguros

tengan condiciones
sencillas para su facil
comprension.
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Caso Peru: Percepciones de los supervisores

2) Enfoque adoptado: Desarrollar un marco normativo que favorezca la oferta vy
comercializacion de productos alineados a las necesidades de la poblacion de bajos recursos.

Promover desarrollo: Definicién incorpora criterios cualitativos y cuantitativos para facilitar identificacion y disefio.

Condiciones claras: Requisitos de informacién adecuados para pélizas simplificadas y solicitud-certificado.
Productos no requieren evaluacion previa para el aseguramiento.

Uso de nuevos canales : Empresas emisoras de dinero electrénico, cajeros corresponsales de IFIs y sistemas
de comercializacion a distancia.

Uso de pdlizas electronicas y del comprobante de pago como prueba del contrato, asi como otros medios
de comunicacion (correo electronico y via telefonica).
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3) Lecciones aprendidas:
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