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PBS 19: Conduccién del negocio.

La autoridad supervisora establece requisitos para la conduccion de la
actividad aseguradora a fin de garantizar que los clientes reciban un trato
justo, antes de celebrar el contrato, y en todo momento hasta que todas las
obligaciones contraidas en virtud del contrato hayan sido satisfechas.

PBS 19.0.3

Los requisitos para la conduccion de la actividad aseguradora pueden
diferir segun la naturaleza del cliente con quien la aseguradora
interactua y el tipo de seguro provisto. El alcance de los requisitos
para la conduccion de la actividad aseguradora debera reflejar la
probabilidad y el impacto combinados del riesgo resultante de un trato
injusto hacia los clientes, teniendo en cuenta la naturaleza del cliente y
el tipo de seguro suministrado.
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Escaso conocimiento

Bajos ingresos

Excluido/ limitada
proteccién por los
programas sociales del
Estado

Falta de confianza

Percepciones negativas
de los productos

=
=

=
=

Bajos niveles de educacion
Bajo entendimiento del seguro

Niveles de asequibilidad son bajos

Fuentes de ingresos no estables - fluctuaciones de
flujo de caja

El limitado acceso a otras herramientas de gestion

ld Va¥Ya¥YaVaVal

Por lo general se encuentra en areas remotas
Trabajadores independientes o como parte de
sector informal

Falta de confianza en las instituciones financieras
El boca a boca sobre mala experiencia con los
rov r r important

Los productos de seguros percibidos como:

Costosos
No apropiado para ellos
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Cadena de valor: los modelos de negocio
tradicionales vs. modelos de seguro inclusivo

Seguro tradicional:

Canal de intermediacidn

[ \

Broker / Agente

Marketing. ventas ,

Clientes

Decisién y uso del
seguro (adquisicion,
pagos, reclamacion)

administracion, desariollo de
productos, cobro de primas

Canales de intermediacion

Actores Reasegurador Asegurador
Suscripcién, administracion,
Roles Reaseguro desarrollo de productos, cobro de
primas
Vs.
Microseguro: larga cadena de valor
Adminis-
Actores Reasegurador Asegurador cior
Suscripcién,
administra- Adminis-
cion, tracion,
Roles Reaseguro desarrollo de desarrollo
productos, de
cobro de productos
primas

Proveedor Broker / Aglutina- .
Clientes
de pagos Agente dor
Marketing, :
verlas VENEES
- Meafiine Decision
administra- marketing.
ey administra- y uso del
Cobro de desarrollo de cion, seguro,
primas productos, desarrollo de (adquisicion
C productos. pagos,
SeRD EE reclamacién

creador de y
primas

mercado
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Diseno de producto-1

Criterios

Adecuado para atender las
necesidades del publico objetivo
(riesgos cubiertos, plazo, precio y
estructuracion)

Toma en cuenta las condiciones
y caracteristicas de la poblacion

Temas relacionados con el modelo de

neqaocio

Productos de seguros de vida-no
vida (bundled)

Productos de fidelizacion
y productos subordinados
(embedded) —conocimiento  del

objetivo

Caracteristicas encontradas

Retos

Primas relativamente bajas
Cobertura definida y limitada
Plazos de podlizas cortos para
limitar riesgos

Pocas -si algunas - exclusiones

Productos desarrollados de acuerdo

a los riesgos e intereses de los
canales

Preferencia por Suscripcion grupo




Diseno del Producto - 2

Consideraciones para supervision y regulacion
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La regulaciéon del producto: requisitos y condiciones minimas

Aprobacién del producto o enfoque de depdsito de poliza (“file and use”)
Considerar las implicancias de las diferencias en los productos (ej. pagos
semanales y coberturas mensuales)

Especial atencion a los seguros obligatorios como ancla para otros
productos

Los requisitos prudenciales en productos que combinan seguros de vida y
no vida
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PR Divulgacion y proceso de ventas =1

Criterios

* Informacion completa, pero a la
medida: simple, idioma, directo
* Oportuna

Temas relacionados con el modelo
de negocio

Vendido por agentes de canales
Etiquetado con la marca de
canales

D iministrad |

Retos

Impacto de la divulgacion en los
costos

La divulgacion a nivel de grupo no
se replica a nivel individual
Intervencion de canales: confusion
sobre quién proporciona el seguro
Formacion adecuada para los
agentes de canales

Medios de aceptacion diferentes a
la aceptacién escrita

Efactoe.dal reftraco.en locs.-na
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responsabilidad de canales




Divulgacion y proceso de ventas -2

Consideraciones para supervision y regulacion

Requisitos especificos de divulgacion deben ser proporcionales
Equilibrio entre establecer requisitos de ingreso para la intermediacion de
seguros y mejorar la proteccién eficaz de los consumidores
Regulacion puede requerir aclarar la relacion contractual entre asegurador,
asegurado y terceros (canales)
¢, Cémo lidiar con una amplia gama de canales de distribucion:
Coordinacion entre agencias con otras autoridades de supervision (Coop,
autoridades de telecomunicaciones (MNO), banco central, etc.)
Responsabilidad de los canales: regulacion funcional de su rol es
incorporada bajo la jurisdiccidn del supervisor de seguros
Supervision delegada: asegurador mantiene la responsabilidad por la
accion de todos los que intervienen en la venta de sus pélizas de seguros
Aceptar otros medios de contratacién que no sean escritos
Complementar divulgacion con campanas de educacion y sensibilizacion en
seguros
Sermiti

publico
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Tramitacion de reclamaciones y solucion de

conflictos =1

Criterios

conocimiento
disponibilidad
acceso
sencillez
oportunidad

Temas relacionados con el modelo de
negocio

Reclamacién recibida a través de
canales se considera recibida por la
aseguradora

Pagos a través de canales

Caracteristicas encontradas

Retos

Necesidad de procesos de
reclamacion rapidos
El acceso es un elemento clave

Evaluacion de las reclamaciones en un
modo costo-efectivo
El pago oportuno en una cadena larga

________ para-procesar-el pago




Tramitacion de reclamaciones y solucion de
conflictos -2

Consideraciones para la supervision y regulacion

La documentacion para reclamaciones debe reducirse al minimo
Necesidad de balance entre acelerar el proceso y evaluar la validez de las
reclamaciones
Periodos maximos para el procesamiento y pago de reclamaciones
Seguimiento:

Ratio de reclamaciones y pagos: valor para el cliente

Ratios de aprobaciéon de reclamaciones

Tiempo de aprobacion de reclamaciones

Analizar las quejas contra las aseguradoras e intermediarios para identificar
una conducta inapropiada o procesos inadecuados para tramitar las
reclamaciones

Reto: Quejas y reclamaciones no llegan a los supervisores y las sanciones
(multas) no llegan al bolsillo de todos los afectados
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IAIS Documento de aplicacion sobre Regulacién y Supervision
en apoyo de mercados inclusivos de seguros

Evolving Microinsurance Business Models and their regulatory
implications —cross country synthesis note 1 and Regulatory
approaches to inclusive insurance market development —cross
country synthesis note 2 (https://a2ii.org/en/knowledge-centre/
reports)

Préxima guia: Issues Paper on Market Conduct in inclusive
insurance — en preparacion por la IAIS en cooperacion con la

\ A2ii y Microinsurance Network ;

proxima sera en enfoques actuariales en seguros inclusivos -
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