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Las llamadas de consulta de A2ii han sido organizadas conjuntamente con IAIS para ofrecer una
plataforma que permita a los supervisores intercambiar experiencias y lecciones aprendidas en la
ampliacion del acceso a los seguros.

La 122 Ilamada de consulta, realizada el 24 de setiembre de 2015, se concentrd en el tema de la educacion
financieray del consumidor. Los anfitriones de la llamada fueron Janina Voss (A2ii) para la llamada en inglés,
Dominique Brouwers (experto en inclusidn financiera y asesor técnico de finanzas responsables mediante

el programa de Responsabilidad Financiera a través del Liderazgo Local (RFLL) de la Red SEEP), para la lla-
mada en francés y Patricia Inga Falcon (A2ii) para la llamada en castellano. Dominique Brouwers proporcioné
aportes técnicos para las llamadas en inglés y francés; Maria José Roa (Investigadora Econémica del Centro
de Estudios Monetarios Latinoamericano—CEMLA) para la llamada en castellano y Adele Atkinson (analista
de politicas de la OCDE para la primera llamada en inglés). En las diferentes llamadas se presentaron diversas
experiencias nacionales. Denis C. Cabucos (Jefe de la Divisién de Cumplimiento de Normas y Fiscalizacion de
la Comisidn de Seguros de las Filipinas) y Lourdes Ramos (Especialista en Supervisidon de Seguros de la
Divisién de Asistencia Publica y Mediacion de la Comisidn de Seguros de las Filipinas) contribuyeron sus
conocimientos derivados de su experiencia para la llamada en inglés. La llamada en francés conté con el
aporte de Haykel Ben Hadj Sghaier del Comité General de Seguros de Tunez (Comité Général des Assurances,
CGA), mientras que la llamada en castellano recibié el aporte de Alejandra Diaz (Directora de Microseguros
de la Federaciéon Colombiana de Aseguradoras—FASECOLDA) quienes compartieron sus experiencias.

Durante la llamada se debatié sobre el rol de la autoridad supervisora de seguros en el desarrollo e imple-
mentacion de estrategias nacionales de educacion financiera y del consumidor. Se prestd especial atencién
a la relacion entre las autoridades supervisoras y otras partes interesadas. La llamada también permitié
examinar las herramientas que otras organizaciones, tales como la OCDE, ofrecen en apoyo de este proceso.
Se debatid sobre diversos estudios de casos y los participantes mencionaron los desafios que han experi-
mentado en sus propios programas nacionales de educacioén financiera. Este tema fue seleccionado tras
recibir solicitudes de los supervisores de seguros para contar con mayor orientacion en el mismo.

“La educacion financiera debe considerarse como un proceso

”

permanente y continuo a todo lo largo de la vida

Educacion financiera

La IAIS reconoce la importancia de la educacion financiera en aras de la inclusion financiera y el papel
fundamental que pueden desempefiar los supervisores de seguros para promover la educacion del
consumidor. En la actualidad existen significativas diferencias en los roles que asumen los supervisores

al respecto. En un reciente estudio del grupo de trabajo de la IAIS sobre Conductas de Mercado, aproxi-
madamente la mitad de los supervisores sefialaron que no tenian un mandato especifico en este ambito,
aunque muchos si estan involucrados en dichas tareas de una u otra manera, ya sea mediante el apoyo
directo o la implementaciéon de programas de educacién del consumidor o financiera, o prestando apoyo
indirecto a estrategias sectoriales o territoriales de mayor alcance.

1 Recomendacion sobre los Principios y Buenas Practicas para la Educacidn y Concientizacién Financiera de la OCDE, Julio de 2005



En muchos paises de bajos ingresos, la tasa de aseguramiento es muy baja, llegando apenas en algunos casos

a 10%? de la poblaciéon como se menciond en la llamada. La baja tasa de aseguramiento es tanto un sintoma
como una causa de la pobreza. La educacion financiera no puede hacer que los seguros sean mas asequibles
para los pobres (por ejemplo, atacando el sintoma); no obstante, lo que si puede hacer es asegurar que la
poblacién tenga informacidn precisa y suficiente educacién financiera para que pueda escoger productos de
seguros que se adecuen a sus necesidades, asumiendo que se cuenta con una oferta adecuada de productos

y que las personas puedan administrar convenientemente sus pagos y reclamos por siniestros. En caso de que
las familias atraviesen incidentes imprevistos, si cuentan con un seguro es menos probable que caigan en la
pobreza. De esta manera, la educacién financiera puede atacar una de las causas de la pobreza al incrementar la
tasa de aseguramiento.

La baja tasa de aseguramiento es tanto un sintoma como una causa de la pobreza®

Enfoque: Tarea de OCDE en educacidn financiera

OCDE inicio sus tareas de educacion financiera en 2002 y en 2005 publicé sus recomendaciones para los
gobiernos e instituciones relevantes, publicas y privadas, sobre los principios y buenas practicas para la
educacioén y concientizacion financiera. En 2008, OCDE creé la Red Internacional de Educacién Financiera
(INFE), que ahora reine mas de 110 paises que comparten de esta manera las buenas practicas en dicho
ambito y abordan prioridades clave. La OCDE se concentra fundamentalmente en la creacién y diseminacion
de herramientas de politica y practicas (como el desarrollo de un estandar internacional de la educacion
financiera) y en la recopilacién de datos. Sus tareas de diseminacion incluyen estudios globales periddicos
asi como un portal en linea en donde se presenta todos los principios, pautas, herramientas practicas,
bibliografia de investigacion y ejemplos practicos para los paises miembro. Algunos ejemplos recientes de
productos de OCDE / INFE son el Manual de Politicas sobre Estrategias Nacionales de Educacién Financiera
y un marco de competencias clave en educacion financiera para los jévenes. Estos dos documentos han
sido elaborados como respuesta a las solicitudes de los lideres de G20 (fecha prevista de publicacion
noviembre de 2015)

Otros documentos publicados por OCDE que pueden ser particularmente relevantes para los
supervisores de seguros son los Guidelines for Private and Not-For-Profit Stakeholders in Financial

Education (Pautas sobre Educacién Financiera para Interesados del Sector Privado y sin Fines de Lucro),

Good Practices for Enhanced Risk Awareness and Education on Insurance Issues (Buenas Practicas

para Elevar la Concientizacion sobre Riesgos y Educacién en Temas de Seguros), y una recopilacidn de

documentos sobre Estrategias Nacionales sobre Educacién Financiera.

2 Estimado basado en datos proporcionados por encuestas de FinScope; sin embargo, dicha informacion no se incluye en Findex y tampoco es posible
contar con informacion sélida sobre el nivel de aseguramiento.

3 Dominique Brouwers, Experto en Inclusidn Financiera y Asesor Técnico para el programa de Responsabilidad Financiera a través del Liderazgo Local (RFLL)
de la Red SEEP


http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/guidelines-private-not-for-profit-financial-education.pdf
http://www.oecd.org/daf/fin/financial-education/guidelines-private-not-for-profit-financial-education.pdf
http://www.oecd.org/finance/insurance/40537762.pdf

Definicion de la capacidad financiera

El objetivo de la educacién financiera es mejorar la capacidad financiera a nivel de las personas y los hogares.
La capacidad financiera tiene cuatro componentes:

® Conocimiento. Generalmente se le considera como el principal componente de la capacidad finan-
ciera. Las personas necesitan conocer acerca de productos especificos, los beneficios de utilizarlos,
y donde tener acceso a los mismos. Sin embargo, por si mismo, este conocimiento no basta.

® Habilidades. La utilizacién de productos, canales o tecnologias especificos (por ejemplo, servicios de
pagos méviles) requiere habilidades especificas.

®  Actitud. Hacia el producto, el proveedor y potencialmente hacia los canales a través de los que los
individuos pueden tener acceso a diferentes productos. Subsiste la cuestion de si las personas confian
en los productos / proveedores / canales o sienten cierta desconfianza hacia los mismos. Esta caracter-
istica se relaciona tanto con las experiencias como con la informacion inexacta o la falta de ella.

® Comportamiento. Se relaciona con los esfuerzos para asegurar que los individuos se comporten de
la manera en que saben que deberian hacerlo, en lo que se refiere a los productos financieros. A
menudo existe una brecha entre la intencién y la accion. Un ejemplo tipico son los ahorros. Muchas
personas saben que deberian ahorrar y saben cémo hacerlo pero aun asi, no lo hacen. ¢Por qué?
En el recuadro a continuacidn se explora esta cuestion con mas detalle.

Enfoque: Economia conductual y educacidn financiera

éCudl es el motor del comportamiento financiero? Maria José Roa del Centro de Estudios Monetarios
Latinoamericanos compartio evidencia sobre la relacion entre las finanzas conductuales y la educacién
financiera que aportan nuevos conocimientos sobre la manera en que los individuos utilizan la
informacién en la toma de sus decisiones financieras. Es erroneo asumir que los individuos adquirirdn y
utilizaran toda la informacion disponible para obtener la maxima utilidad de las decisiones que tomen y,
a su vez, cuentan con una capacidad ilimitada de procesar toda la informacion disponible. Por ejemplo,
los individuos no ahorran suficiente para su jubilacién (aunque saben que deberian hacerlo), invierten
en exceso en activos riesgosos o conservadores, siguen pagando hipotecas onerosas y participan en el
sector informal.

Estudios sobre el vinculo entre el comportamiento financiero y la educacién financiera han encontrado
que el papel de la informacién en la toma de decisiones financieras es reducido o inexistente debido al
comportamiento psicoldgico (sesgos cognitivos), exceso de confianza o capacidad cognitiva limitada.

Por ejemplo, las investigaciones realizadas por Lusardi (2008) y De Meza et al., (2008) encontraron
que el comportamiento financiero de un individuo depende de aspectos psicolégicos mas que de la
informacion y la capacitacién. La educacidn financiera tiene un efecto moderado o reducido en los
cambios de conducta. Este resultado fue respaldado por las investigaciones realizadas por Fernandes
et al. (2014) que examind la relacidn entre la educacién financiera y el comportamiento financiero en
168 articulos de 201 estudios. Este meta-analisis determind que existe un impacto muy limitado de
la educacion financiera en el comportamiento financiero y, mas bien, subraya la importancia de las
caracteristicas psicoldgicas.




Con respecto a la informacion, lyengar et al. (2004) y Lacko and Pappalardo (2004) determinaron que un
exceso de informacion puede hacer imposible que se tome decisiones financieras. Mas aun, Duflo y Saez
(2004), Lusardi y Mitchell (2007) y Lusardi (2008) determinaron que la mayoria de los adultos no buscan
ayuda de un asesor financiero sino mas bien de sus amigos y familiares. Toman en cuenta el consejo de los
profesionales solamente si confirma sus propias percepciones.

El comportamiento financiero también es motivado por caracteristicas psicolégicas como el exceso de
confianza. Por ejemplo, lainvestigacion de Akerlof y Shiller (2009) determind que las crisis financieras de
2009 en gran medida fueron impulsadas por el exceso de confianza y sesgos cognitivos. Los individuos
invirtieron excesivamente en activos riesgosos a pesar de las sefiales negativas del mercado. Thaler y
Sunstein (2008) subrayan que la falta de capacidad cognitiva es otro motor de las crisis financieras.
La mayor parte de propietarios de viviendas no comprenden los términos de los préstamos que
toman y muchos altos ejecutivos no sabian cuan complejos y ambiguos eran sus propios instrumentos
financieros.

Maria José Roa también subrayé algunas lecciones clave que surgen sobre el comportamiento financiero y
la educacién financiera, de relevancia para el disefio de intervenciones de inclusién financiera y educacion
financiera. Se trata de los siguientes:

e  Selogra un mayor éxito a través de programas individuales y personalizados.

e Las campanias deben tener como objetivo la toma de decisiones financieras “en el momento
preciso” en el que la informacion es mas practica.

e  Campafias de educacion continua (es decir, no de una sola vez o limitadas a un periodo de
tiempo dado).

e Los programas no deben ser excesivamente ambiciosos sino apuntar a lograr pequeios cambios
de conducta.

e las politicas de proteccion del consumidor deben tomar en cuenta los sesgos cognitivos del
comportamiento financiero.

Diseno de intervenciones de educacion financiera

Las intervenciones para incrementar la contratacion de diversos productos financieros pueden realizarse
a diferentes niveles.

e Por el lado de la oferta las intervenciones se concentran en el disefio eficaz de productos y canales
para ofrecerlos.

e  Las intervenciones a nivel de politica estan relacionadas con la proteccién al consumidor y mejor
regulacion, por ejemplo, para incentivar el suministro de servicios financieros adecuados.

e Las intervenciones por el lado de la demanda se refieren a mejorar las capacidades financieras —
entre las que se incluye la educacién financiera.



Los puntos de atencion para el disefio de intervenciones de educacion financiera son:

e  Proporcionar informaciéon general sobre riesgos, instrucciones sobre categorias de productos y
marketing”.

|Il

cémo utilizar los seguros ofreciendo consejos objetivos, que son diferentes de
e Llegar alas personas en el momento oportuno. Examinar los ciclos de vida de la poblacién
objetivo para poder identificar estos momentos de “aprendizaje” (como la compra de una vivienda
o el nacimiento de un hijo).
e  Conversar sobre temas de uso practico: ayudar a comparar costos y concentrarse en la solucién de
los problemas que las personas pueden enfrentar al utilizar los productos.

Existe una serie de canales a través de los cuales se puede llevar a cabo las campaiias de educacion finan-
ciera del publico:

e Talleres. Se trata del canal en que se piensa con mayor frecuencia. Puede tener éxito pero
generalmente requiere mucho tiempo y sélo llega a un pequefio nimero de personas por vez.
Al utilizar estos canales, es importante que los talleres no sean simples conferencias sino que los
capacitadores estén entrenados para educar adultos de maneras practicas.

e  Medio de comunicacion masiva. Algunos ejemplos son la radio, television, internet, el teléfono,
las “canciones publicitarias” en la radio, mensajes de texto, etc. Un buen ejemplo de una campafia
con éxito mediante medios masivos de comunicacion es la de “Libertad Financiera” llevada a cabo
en Sudafrica. Esta campafa se describe con mas detalles en el recuadro a continuacion.

e  (Colegios. La educacion de los nifios en edad escolar es un proyecto a largo plazo. Un tema que
seguramente interesa considerar es el de los productos de ahorros ya que se trata de un elemento
al que los nifios ya tienen acceso. Se puede tratar igualmente los seguros, pero la educacién que
se ofrezca muy probablemente serd basica y se concentrard en los riesgos. Adicionalmente, los
resultados so6lo se podran observar después de varios anos.

e  Eventos itinerantes. Organizados para proyectarse hacia muchas comunidades. A menudo se los
emplea en dreas rurales donde la poblacién no tiene gran acceso a los medios de comunicacién y
otros recursos. Estos eventos itinerantes pueden organizarse como “reuniones de la comunidad”
en las que los expertos presentan diferentes conceptos y productos financieros y responden
a las interrogantes de la poblacion. Estos eventos itinerantes a menudo también recurren a
herramientas de entretenimiento, tales como teatro o musica callejeros para difundir mensajes
relacionados a la educacién financiera.

e Recursos humanos de las comunidades. Se trata de individuos que ya son lideres de sus
comunidades o que pueden ser capacitados para asumir dicho rol. Es importante capacitarlos
sobre la manera de proporcionar informacion al resto de la comunidad, y no sélo sobre el tipo de
informacion.

Las intervenciones de multiples canales funcionan mejor, ya que las diferentes
actividades se refuerzan mutuamente*

4 Dominique Brouwers, Experto en inclusion financiera y asesor técnico de finanzas responsables mediante el programa de Responsabilidad Financiera a
través del Liderazgo Local (RFLL) de la Red SEEP



Estudio de caso: La campana ‘Libertad Financiera’ en Sudafrica

En 2011, la Asociacion de Seguros de Sudafrica (SAIA) lanzé una campaina de educacidn financiera
denominada “Libertad Financiera”. La campafia tuvo como publico objetivo el mercado de menores
ingresos mediante un producto genérico de microseguros denominado ‘Mzansi Insurance’. Durante la
campanfa se proporciond no sélo informacion acerca del producto sino también se difundié conceptos
generales sobre la gestion de riesgos.

El canal elegido para la campafia fue una dramatizacion en radio que se transmitié en 52 episodios
en 7 idiomas diferentes. Al final de cada episodio, se organizd una sesién de llamada con especialistas
técnicos.

Los resultados de la campafia fueron positivos. El programa radial fue escuchado por un gran nimero
de personas. Cada episodio era sintonizado por un promedio de 1.8 millones de personas. Entre los
radioescuchas que siguieron el programa, 38% informaron que estaban mas interesados en adquirir
seguros de corto plazo y 16% manifestaron que efectivamente adquirieron un nuevo producto de
seguros. Estos indicadores no sélo muestran un cambio en las actitudes sino también un cambio practico
en los comportamientos de las personas.

Medicion de la efectividad de una intervencion

Es importante medir la efectividad de los resultados en cualquier tipo de intervenciéon o campafia, pero
especialmente cuando esta involucrado el sector privado. Los agentes del sector privado requieren que se
les presente argumentos comerciales y una descripcion clara del retorno que obtendran por sus inversiones.

Para llevar a cabo una medicién eficaz es importante contar con una linea de base adecuadamente definida.
Ello incluye tener una visidn clara del contexto y nivel de conocimientos, actitudes y comportamientos del
grupo de adultos que se tiene como objetivo antes de la intervencion. No es necesario medir todo, sino
solo aquéllos aspectos en los que se concentrara la campana. Ello incluye definir indicadores adecuados en
términos de consciencia, conocimiento, actitudes, habilidades y comportamiento. Para preparar una linea
de base adecuada es importante cooperar con muchos actores a nivel nacional, ya que todos ellos pueden
aportar sus conocimientos y datos.

La elaboracion de la linea de base y la medicidn continua generalmente se realizan mediante encuestas. Se
puede ademas utilizar grupos focales cualitativos para alcanzar una mayor profundidad de la medicién tanto
antes como después de la implementacién de la campafia. Notese que los resultados no serdn siempre
espectaculares porque la educacién financiera es un proyecto que puede (y debe) llevarse a cabo en el largo
plazo. Un buen ejemplo de una campafia con éxito que utilizdo multiples canales es la de acceso a los Seguros
de las Filipinas. Esta campafia se describe con mas detalle en el siguiente recuadro.



Estudio de caso: Campaiia de ‘Acceso a los Seguros’ en las Filipinas

En las Filipinas, el Departamento de Finanzas - Consejo Nacional de Crédito (DOF-NCC son las siglas en
inglés) y la Comisidn de Seguros asumieron el liderazgo en la elaboracién de la politica para adoptar un
enfoque de multiples partes interesadas con un mayor alcance. DOF-NCC y la Comision se asociaron
con el sector privado (empresas comerciales de seguros, mutuales y cooperativas de seguros), otras
organizaciones del sector como los agentes y corredores, reguladores del sector financiero asi como el
Banco Central, la Comision de Valores y Bolsa, y la Autoridad para el Desarrollo Cooperativo y donantes
internacionales entre los cuales se contaba con GIZ a través del programa de Promocion del Marco
Regulatorio para los Mercados de Seguros para los Pobres en Asia (RFPI, por su sigla eninglés), y el Fondo
de Japodn para la reduccidon de la pobreza (JFPR, porsu sigla en inglés) del Banco Asiatico de Desarrollo
(ADB por su sigla en inglés).

Como parte de la estrategia nacional de microseguros, se elaboré y aprobd varios productos de
microseguros sencillos y asequibles para los pobres. Ademas, se elaboré un marco regulatorio de
microseguros para determinar la direccion del entorno de politicas y regulatorio y fomentar, mejorar y
facilitar el suministro sélido de productos y servicios de microseguros por parte del sector privado. Mas
aun, se disefid un mecanismo alternativo de resolucidn de disputas para ayudar a los consumidores en
su interaccion con los proveedores de seguros.

Asimismo, se implementd una hoja de ruta integral para la educacidn financiera cuyo principal objetivo
era contribuir a crear una sélida cultura de seguros en las Filipinas. Para lograrlo los participantes
aceptaron que se requeria crear capacidades, encriptar el conocimiento y mejorar las habilidades para
adoptar una actitud proactiva en el suministro y provisién de microseguros. Esta hoja de ruta avanzé mas

que la mayor parte de otros programas similares. Estuvo compuesta por cuatro elementos clave:

1. Laelaboracién de mensajes clave sobre el rol de los grupos de partes interesadas para
el desarrollo del mercado de microseguros;

2. la preparacion de materiales listos para usar por las diferentes partes interesadas— como
moddulos de capacitacion, materiales de comunicacion y materiales adicionales para los
eventos itinerantes.

3. Capacitacion de propulsores de los microseguros.
4. Articulos semanales sobre seguros en el Business Mirror (un importante diario de las Filipinas)

Toda la campafia de Acceso a los Seguros, incluyendo la estrategia nacional de microseguros, el marco
regulatorio de microseguros, el mecanismo alternativo de solucién de conflictos y la hoja ruta sobre
educacion financiera tuvieron un gran éxito para alentar una mayor participacion del sector privado en
el mercado de microseguros. En 2009, s6lo 4.9 millones de ciudadanos filipinos contaban con cobertura
de microseguros. Esta cifra aumentd dramdaticamente a 31 millones en 2014.

El trabajo en el ambito de la educacion financiera en las Filipinas es sostenido. En 2015, el gobierno
adopto la estrategia nacional de inclusién financiera que comprende las siguientes actividades de la
Comision de Seguros:




e  Continuar con el uso de la hoja de ruta de educacidn financiera;
e  Continuar con la promocién de los microseguros;

e  Enfoque renovado en grupos especificos de clientes, en especial en los sectores transporte y
estudiantil;

e  Maddulos de seguros obligatorios (en Filipinas, se trata de la cobertura por responsabilidad civil);
e Promocidn de la capacitacidn sobre métodos alternativos de solucion de conflictos; y

e  Desarrollo de regulaciones tematicas de microseguros en los sectores de salud, agricultura, micro,
pequeias y medianas empresas, catastrofes naturales y microseguros de prevision de necesidades
especialmente micro pensiones.

Coordinacion de las estrategias nacionales de educacidn financiera

Tradicionalmente, las estrategias nacionales de educacién financiera eran lideradas por los entes regula-
dores del sector bancario. Un aspecto positivo de dicho liderazgo es que los productos bancarios presentan
sinergias con otros productos financieros. Sin embargo, un aspecto negativo es que a menudo la consecuen-
cia han sido servicios bancarios que hacen sombra sobre el papel de los seguros en la estrategia nacional.

Una solucién para mitigar el riesgo de concentrarse en los servicios bancarios es formar un grupo de trabajo
de seguros que incluya reguladores, aseguradores, asociaciones y otros participantes comerciales del sector.
Este grupo puede luego elaborar componentes especificos de la estrategia nacional.

Ademas conformar un grupo con diferentes partes interesadas puede ser Util en términos de:

e  Efectividad de las mediciones.
e Concentracion de la estrategia nacional en los factores correctos.

e Ampliacién de la base para el posible financiamiento.

Rol del supervisor de seguros en la estrategia nacional

Se puede plantear un sélido argumento en favor de la participacion del supervisor de seguros en la coordi-
nacion de las actividades de educacion financiera dentro del sector seguros. A menudo dicha participacion
es mas eficaz desde el punto de vista de los costos y es mas neutral cuando dichas actividades las realiza el
supervisor quien debe no obstante cuidarse de mantener clara diferencia entre las actividades de “marketing”
y la educacion financiera, y debe asegurarse de que elimpacto se mida adecuadamente. Una mayor
proteccion del consumidor es un elemento importante de la educacion financiera, ya que se refiere al tipo
de informacion que se proporciona a los consumidores. Cobra sentido que el supervisor desempefie un rol
significativo al respecto, ya que se trata de su ambito natural de trabajo.

Por ejemplo, en Tunez, el Comité General de Seguros (CGA es la sigla en francés) estd modificando el marco
regulatorio y preparando orientaciones para fortalecer la proteccién de los pdliza-habiente asi como su
conocimiento de los productos y para mejorar la calidad de los servicios que se ofrece a los consumidores.
Estos esfuerzos se describen con mas detalle en el siguiente recuadro.



La educacion financiera debe tomarse en cuenta en el marco regulatorio y administrativo y
considerarse como una herramienta para promover el crecimiento, confianza y estabilidad
economicos junto con la regulacion de las instituciones financieras y la proteccion de los
consumidores. La promocidn de la educacion financiera no se debe reemplazar con regulacion
financiera que es esencial para proteger a los consumidores y que se debe complementar

con la educacién financiera.®

Estudio de caso: Autoridad de Supervision de Tunez

En Tunez, el Comité General de Seguros (CGA) es la autoridad a cargo de la regulacidn y supervision del
mercado Tunecino de seguros. Su objetivo es mantener un mercado seguro, estable y justo de seguros.
La CGA reconoce el papel que desempefia la educacion financiera de los consumidores para mejorar
la proteccion y conocimientos de los consumidores asi como para desarrollar el mercado de seguros.
Como consecuencia, acepta que se requiera la revision de los requerimientos regulatorios, orientaciones
y cbdigos de conducta para fortalecer la proteccién de los consumidores y asegurar que los péliza-
habientes reciban mejores servicios e informacion de mejor calidad.

La CGA estd examinando las maneras de llevar a cabo modificaciones en la legislacion sobre seguros,
como por ejemplo:

e Larevision de la normatividad sobre intermediarios, inclusive los requisitos para obtener
licencias. Como consecuencia de los cambios, se exigira calificaciones y capacitacién adecuadas
para que los intermediarios puedan ofrecer de manera responsable informacién objetiva y
oportuna, asi como asesoria a sus clientes. También se establece cddigos de conducta apropiada.

e  Establecimiento de un mediador en cada empresa de seguros. El mediador serd la persona que
se encargara de los reclamos de los podliza-habientes y tratara de encontrar una solucion a sus
clientes. La CGA seguira siendo la autoridad ante la cual los pdliza-habientes podran formular
sus reclamos cuando no hayan podido resolver sus problemas con la empresa a través del
mediador.

e  (Creaciéon de un departamento de proteccién al consumidor dentro del Comité General de
Seguros. El departamento de proteccion del consumidor estara a cargo de supervisar la
conducta en el mercado de las compaiiias de seguros, asi como de manejar los reclamos de
los péliza-habientes.

Como parte de los cambios, la CGA recientemente abrié una pagina de internet que presenta informacion
sobre los productos y normas de seguros. La autoridad también esta preparando una seccion de preguntas
y respuestas en su pagina de internet en la cual la poblacién podra obtener informacion util sobre temas
importantes relacionados con el uso de productos de seguros.

A nivel nacional, se cuenta con el ejemplo de los programas de educacién financiera de los consumidores
del Ministerio de Finanzas, denominado “Presupuestos ciudadanos”. Esta publicacion ofrece una version
simplificada del presupuesto del gobierno para que la poblacion en general pueda comprender la
informacion financiera.

5 Recomendacion sobre los Principios y Buenas Practicas para la Educacién y Concientizacién Financiera de la OCDE, Julio de 2005
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Mds aun, en abril de 2005 se llevé a cabo en Tlinez un simposio sobre educacidn financiera e inclusién
financiera. El Banco Mundial organizé el simposio en colaboracién con el Centro de Mujeres Arabes
para la capacitacién e investigacion y Microfinance Opportunities. En dicho evento, los representantes
de bancos centrales, encargados de formulacidon de politicas, proveedores de servicios financieros
y miembros de la sociedad civil debatieron sobre la manera de expandir la educacién financiera en
la regién del medio oriente y norte de Africa en respaldo de las iniciativas de inclusidn financiera y
desarrollo econdmico para todos. El simposio se concentrd en las mejores practicas a nivel regional y
lecciones aprendidas de los lideres de tendencias a nivel global en la prestacién de educacion financiera
y en la necesidad de que se involucre a todas las partes interesadas relevantes. Estas tltimas incluyen los
ministerios, bancos centrales, reguladores y supervisores financieros, el sector privado, organizaciones
no gubernamentales, asociaciones de consumidores, empleadores, medios de comunicacidn, otras
asociaciones civiles y partes interesadas a nivel internacional.

Preguntas y debate

¢De donde proviene el financiamiento para las campaias de educacion financiera y en general
cudn grande serd dicho presupuesto? En Filipinas, una gran parte del financiamiento y recursos
de acceso a los seguros provino de DOF-NCC y la Comisidn de Seguros de la Filipinas y otras partes
interesadas del sector publico y privado que participaron en el proceso integral de desarrollo
del mercado de microseguros. El resto provino de donantes internacionales como GIZ y ADB-JFPR. Este
financiamiento otorgd una gran ayuda para los componentes técnicos y logisticos de la campania.

Ademas, tanto Dante Portula de GIZ RFPI Asia (Filipinas) y Dominique Brouwers enfatizaron la importancia de
involucrar a una amplia gama de partes interesadas en el impulso de los microseguros (y no del marketing) y
para motivar a las partes interesadas a que llevasen a la campaiia mas alla del financiamiento con los donantes
exclusivamente, ya que de esta manera se amplia el alcance de las posibles fuentes de financiamiento. Esto se
aplica no solamente al financiamiento por los donantes sino que a menudo también se puede convencer a las
partes interesadas u otros aliados a que se auto-financien. Las emisiones en las estaciones publicas de radio y
television en algunos casos pueden ser gratuitas o en otros casos, las entidades de los sectores gubernamental
o privado pueden brindar sus servicios gratuitamente. De esta manera se puede disminuir significativamente el
costo de una campafia nacional.

Con respecto al volumen del presupuesto, Dominique Brouwers sefiald que tales montos varian
significativamente, dependiendo del alcance de la campaiia y el tipo de canales que se emplee. Menciond
campafias cuyo costo varia entre $100.000 hasta mds de un millén de ddlares.

¢Qué organismo es responsable de la adopcion de los marcos y hojas de ruta? La Comision de

Seguros de Filipinas explicd que esta entidad se encarga de supervisar como los proveedores llevan

a cabo las tareas de educacidn financiera. Sin embargo, opinan que una fortaleza de su campana

es que muchas partes interesadas diferentes cooperan entre si. Esto significa también que se
involucra a diferentes organismos en diversos momentos de la adopcion e implementacion. En las Filipinas se
incluyd al Banco Central, la Comision de Valores y Bolsas, la Autoridad de Desarrollo Cooperativo, el Ministerio
de Finanzas — Consejo Nacional de Crédito y entes gremiales. De esta manera, participan todas las autoridades
financieras de las Filipinas y el sector privado, lo que fortalece la estrategia.
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éCudles son las ventajas y desventajas de trabajar con las empresas de seguros en la promocion

de la educacion financiera? Dominique Brouwers reiterd que la cooperacién con el mayor numero

de participantes en la industria es sumamente recomendable debido a los efectos positivos que

ello tiene, tanto en ampliar la base de financiamiento como en fomentar el sentido de apropiacion
en todo el sector. Estos dos argumentos definitivamente actian en beneficio de la cooperacion con las
empresas de seguros. Sin embargo, como parte de esta cooperacién, siempre debe distinguirse entre el
“marketing” financiero (comercial) y la educacién financiera. Cuando participan empresas de seguros, la
separacién entre estos dos riesgos puede hacerse imprecisa. El mismo problema surge en la cooperacién
con los participantes de los sectores de banca y microseguros.

¢Es mejor trabajar independientemente de la estrategia nacional? Adele Atkins de la OCDE

explicé que siempre es provechoso contar con una fuerte estrategia nacional para sacar provecho

de la visibilidad publica (o imagen de marca) que le va asociada. Si se tiene dos “marcas” de

educacion financiera, podria parecer que compiten entre si y crea dudas en el publico. Por
consiguiente, seria preferible asegurarse de que los seguros formen parte de la estrategia nacional mas
general de educacidén o inclusion financiera.

No obstante, si propugnar la consciencia del publico de los seguros como parte de la estrategia nacional
resulta sumamente dificil, entonces es importante alinear la estrategia individual con la estrategia nacional
en la medida de lo posible. Ello podria significar incluir en el programa temas de estabilidad financiera, uso
seguro de los productos y prevencion de sobre-endeudamiento en el programa.

¢Qué significa exactamente ser financieramente educado? Dominique Brouwers reconocié que
esta es una pregunta muy significativa y que no tenia una respuesta, sin embargo, sugirié a los
participantes de la llamada a que revisen las iniciativas de la OCDE como el Marco de Evaluacién

de Educacidn Financiera OCDE PISA, por ejemplo. Este marco establece el nivel de educaciény

habilidades financieras que se debe esperar encontrar en una persona de 15 afios de edad. Ademas ha
sido utilizada para evaluar los niveles de educacidn financiera en los jévenes de 15 afios en 18 paises y

economias.

éQué indicadores deben utilizarse para medir el nivel de conocimiento o educacion financiera

en un pais en lo referido a los seguros? La OCDE cuenta con una metodologia (disponible en

internet) que se puede utilizar para dicho propdsito. Alejandra Diaz, representante de FASECOLDA,

compartid los siguientes indicadores que pueden utilizarse para medir el conocimiento o
consciencia sobre los seguros:

e  (las personas preparan su plan de gestion de riesgo después de haber asistido al programa de
educacion financiera?

e  (En qué medida las personas utilizan seguros para las emergencias de menor cuantia?

e  (las personas estan dispuestas a comprar productos de seguros? De ser asi, écomparan diferentes
productos?

e (las personas confian en las empresas de seguros? ¢Las personas entienden el concepto de
seguros?
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¢Con qué experiencia se cuenta en la educacidn financiera de los escolares? ¢ Alejandra Diaz
expreso su opinion de que podria ser menos util concentrarse en la educacion sobre seguros en la
escuela. En su opinién, es mejor educar a los nifios acerca del manejo de riesgos en términos mas
generales, lo que implica proporcionarles las herramientas para identificar y reconocer riesgos,
medir sus impactos, adoptar mecanismos de prevencion, identificar opciones de transferencias e identi-
ficar acciones para la recuperacién y la resiliencia. Dominique Brouwers comenté que la educaciéon en
las escuelas puede funcionar pero que debe considerarse como un proyecto a largo plazo y que tendria
mas éxito si aborda productos a los que efectivamente tienen acceso los escolares (es decir, productos de
ahorros a diferencia de los productos de seguros).

¢Con qué buenas prdcticas se cuenta para el desarrollo de estrategias nacionales de educacion

financiera, especialmente en lo referido a los componentes de seguros? Maria José Roa, de

CEMLA, explicé que el primer paso es reunir a todas las partes interesadas relevantes para evitar

la duplicacion de esfuerzos. Una practica util es empezar a compartir experiencias con otros paises
que también se encuentren en el proceso de desarrollo de una estrategia nacional.

Algunas veces, existe una gran disponibilidad de productos para consumidores de bajos ingresos,

no obstante, el grupo objetivo no los adquiere. ¢ Por qué? Alejandra Diaz explicé que si bien

muchas personas pueden saber acerca de los seguros y tener una actitud positiva hacia los

seguros, a menudo no compran los productos porque no confian en las compaiiias de seguros.
Esto ha quedado demostrado en varios estudios realizados por Fasecolda y se describe con mas detalle en
el siguiente recuadro. Por tanto, surge la pregunta de ¢cdmo crear confianza? La experiencia demuestra que
no se puede lograr ese objetivo mediante campafias publicas sino mds bien mediante acciones concretas.
Se debe prestar atencion al codigo de conducta del sector, incluyendo el desarrollo de buenas practicas de
informacidén y transparencia y el manejo adecuado de reclamos. El desarrollo de guias en estos temas y el
actuar en funcion a ellos puede tomar mucho tiempo para el incremento de confianza en la industria.

Estudio de caso: Programa de educacidn financiera de Fasecolda en Colombia

En Colombia, Fasecolda lanzé un programa de educacién financiera en 2008 con el objetivo de crear
consciencia sobre los riesgos, identificar mecanismos para manejar el riesgo, mejorar la comprension de
los seguros e informar a las personas sobre sus derechos en el ambito de los seguros. A su vez esto se
traduciria en tomas de decisiones mejor informadas.

La campafia de educacién financiera de Fasecolda se evalué en 2011 con el apoyo del Fondopara la
Innovacién de Microseguros de la OIT y la Universidad de los Andes de Colombia, la evaluacién se
concentro especificamente en los talleres que se iniciaron en 2009 y el programa radial que comenzd
en 2010.

La evaluacion de los programas radiales determind que se habia producido un incremento del
conocimiento de los riesgos y de los tipos de seguros disponibles, asi como una mejor percepcién del
valor del seguro. Sin embargo, el impacto en la comprension del concepto de seguros o de la actitud
hacia los mismos fue reducida. Mds aun, hubo poco aumento de la adquisicion de seguros o cambios en
el comportamiento de ahorros (es decir, ahorros para emergencias). La evaluacién de impacto del taller
arrojo resultados similares, excepto que se observé mejor comportamiento de ahorros para emergencias.

6 Ver mayor informacion sobre el tema en la pagina de internet de OCDE.
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Las evaluacién suscité dos interrogantes:

e  ¢Por qué a pesar de contar con mayor informacion, las personas no modificaron su conducta

e  ¢Qué es lo que motiva el cambio de la conducta de las personas?

Para responder a dichas preguntas, Fasecolda recurrié a Corpovisionarios, organizacidon que cuenta con
experiencia en la modificacion de las conductas mediante acciones. Corpovsionaries llevé a cabo una
encuesta entre 6,300 personas para entender qué pensaban sobre los seguros. La encuesta destaco
que si bien los adultos se dan cuenta de la existencia de riesgos y se preocupan por los acontecimiento
inesperados que puedan producirse, ello no se traduce en acciones (es decir, la adquisicion de seguros).
Si bien 85% de todos los encuestados dijeron que tenian una buena opinién de los seguros, no confiaban.
Su percepcion era que las aseguradoras encontraban excusas para no pagar los siniestros (aunque
solamente 8% habian tratado de obtener compensacién de seguros por tales eventos).

Otro estudio incluyé experimentos controlados con 250 adultos en cuatro grupos diferentes. Como
resultado se determind que el nimero de adultos con aversién al riesgo era igual al de personas con
un fuerte apetito por el riesgo en todos los grupos de estudios. Mas aun, la incertidumbre general o las
circunstancias inciertas tenian poco impacto en la toma de decisiones correctas o equivocadas para la
adquisicion de seguros o en el comportamiento de ahorros. Si bien determiné que la informacién era un
motor de |la toma de decisiones, aun asi era de caracter marginal mientras que las normas sociales tenian
el doble de impacto. Las normas sociales incluyen lo que otras personas puedan hacery pensar y lo que
los otros esperan de los individuos que los rodean.

El estudio de evaluacién y diagndstico realizado por Corpovisionarios arrojé lecciones clave para los
programas de educacién financiera. Alejandra Diaz de Fasecolda destacd la necesidad de concentrarse
en los aspectos positivos de los seguros. Antes que crear preocupacion, se debe fomentar la lectura
cuidadosa de las pdlizas, relacionarlas con acontecimientos de la vida de las personas y plantear
escenarios optimistas. Ademas, conectarse a las personas satisfechas con sus seguros con aquéllas que
no lo estdn como mecanismo para incrementar la confianza. Es importante entender cuales son las
normas sociales que tienen impacto en la toma de decisiones.
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