FROM THE AMERICAN PEOPLE

LOS MICROSEGUROS EN EL SALVADOR

PROYECTO DE USAID PARA MEJORAR EL
ACCESO A SERVICIOS FINANCIEROS

Esta es una publicacion producida para revision de la Agencia de los Estados Unidos para
el Desarrollo Internacional. Ha sido preparada por el equipo de Global Business Solutions,
Inc. y Weidemann Associates, Inc.



Proyecto para Mejorar el Acceso a
Servicios Financieros

Los Microseguros en El Salvador
Andrea Camargo

Contracted under AID-519-C-12-00001

USAID Improving Access to Financial Services Project in El Salvador

DISCLAIMER
The author’s views expressed in this publication do not necessarily reflect the views of the
United States Agency for International Development or the United States Government.



TABLA DE CONTENIDO

A\CIONIMIOS ccceeeieeeiiiiiinnnnneteeeseccssssssnaseeessccsssssssssssssesssssssssssssssssasssssssssssssssssassssssssssssssssassese 3
ReSUMEN EJECULIVO .....uuuuiiiiiiiiiininniniinncncncssncsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss D
L. INErOdUCCION cacuuuneeeeeiiieiiiiininnnnnntteeeneccsisssnnnaneeeeecsssssssssssssesssssssssssssssssanessssssssssssssssasessee 20
[P R © ] o 1 o N 26

O O =y e Lo L' - - RN 27
1.3. Marco cONCEPtUAl.......ccceeeeeeeieiiiieiiiiiiiiiieieiiiiiieiiiiieiieeeieeeeeeeeeeeeeceeeeeeeceeeeeeeeesesesesssssesssseens 30
L300 DEfiNICION ettt ettt st sttt ettt st a st aeben 31
[.3.2.  PODIACION ODJELIVO. ...ttt sttt st s sttt as st sstsssstasseensees 35
[.3.3.  Los beneficios del MICrOSEEUIO .......ccccueereereureeecicereiereeeceeesessessessesseasesessessessessessessssesnees 37

2. CONLEXLO auuueeeeeeeeereccssssssnaneeeesecssssssssssansessesssssssssssssassssssssssssssssssassssssssssssssssasasasssssssesse 4 |
2. 1. CONLEXEO PAIS ceeeererrrererererereseresesesesesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 41
2.2. Contexto inclusion fiNANCIEra .......couvuuneeeeireriiiirssnnetiiinecisssssneeeeneessssssnnnsessesssssssssanees 48
2.3. Contexto SECtOr ASEGUIAAON ..cccieieieieieieiiiesssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 51
3. Diagnéstico del entorno de los microseguros en El Salvador........cccceeeeeeeeeeeneneee. 56
3.1. El mercado de MiCrOSEGUIOS .....ccccciiiiieiiiiiisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 56
3.1.1.  La demanda cautiva........ccccocorereureneurencurencunccuene 56
3.1.2.  La oferta actual de seguros a la poblacion objetivo de microseguros 58
3.1.2.1.1.  Seguros que se califican como microseguros por el proveedor ..........c.ccoccceeveueevcerencureneneneeene 59

3.1.2.1.2. Seguros ofrecidos POI IMF ...ttt essessesseaessesesseasesessssesscssenes 60

3.1.2.1.3.  Seguros distribuidos por otros canales de comercializacion mMasiva.........ccccececeeveueerecerercerencnne 61

31214, SegUroS INfOIMAIES ..ottt ettt bttt bt s st s e et bseacse 6l

3.1.2.1.5.  Seguros privados de pensiones ¥ SAlUd.........ccccccecereuremreeencrneunemnimnencenersimeseeessessesessessesessessemsenesees 62

3.2. Supervision Y regUIacCIioN ......cccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisisisisisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsennns 65
3.3. La cadena de valor de MIiCrOSEGUIO ......ccciciiiiiiiiiiiiiicisiisscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnnns 67
3.3.1. Los proveedores y las plataformas de transaccion utilizadas................. 69
33U L.  ASEEUIAAOIES ...ttt s s s ettt bbbt bbbt bbb 69

3.3.1.2.  Canales de distribucion y plataformas de transacCion ...........cccerereneeneesersessesescesessessessesessessenns 71

3.3.2.  Registro y mercadeo de ProdUCLOS .........curcurencurencereneuneeesesesesssessseae st st sseassstusssenssseassesens 75
3.3.3.  SUSCIIPCION...cececeirerrereeeeeeersenseseeseeaeene 78
3.3.4.  Reclamacion y pago de SINIESLIOS........ccoceceueueurecenereremessesseesessessessessesessessessessessessssessessessensesssacs 83
3.3.5.  Quejas, reclamos, y resolucion de conflictos........c.cccveueeeereneencenerncnesenennee .84

4. Barreras y estrate@ias.....cccccceeeccccssssnnnneeeeencisissssnnteeeesscsssssssssssateessssssssssssssssssssssssssns 87
T T DT =Y o Tl o 11 ] 1ol SN 88
Ai11. BaITEIaS .ttt ss bbbttt sttt taen 88
4.1.2.  ESTrategias.......cccoeeeorererereurercuresemsencuseseusesennes . 89
4.2. Supervision Y regUlacion .......iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiisiiiniisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnens 90
421, BAITEIas...eceeeceeeeeeeeste ettt ettt sttt sttt 90
4.2.2.  ESLIategias ...ccceoceeereeerecereeereetreaeiscastseseesessaessaessssessssessasessasessscsescssescssessssescssencssens 94

Z: JRC TR © {1 v TN 103
43,1, ProveedOores..... et seeneseens 103
3010 B Eras.. et e e e s 103
43012, ESTIAtEEIAS. ..ottt ettt sttt bt ettt et ettt ettt st bttt eas 104

4.3.2.  CONSUMIAOIES.....ciuiiniiiiiiiisnis sttt bbb bbb bbb st 106
43201, Bl Eras.. et e e e e 106
4.3.2.2. ESEIatEIas....ccceccueevccerecerecrrencieeeetseesseeseesese st ssese s esesesseseseesessascsessessssescssscssasessscssesessntasssencssesesesseacsens 109

4.4, TranSVErSalES....uuueeeeeeecciiiisnnnneeiieccsissssnseeeeeccsssssssssseessesssssssssssessssssssssssssssssessssssssssses 110
A4 1.1, BaITEIas....c ettt sttt sttt ettt ettt ettt et ettt 110
4412, ESTIateZIas.....cccecereueemreucecureriuneneeessesnessesessesstsstasasssessesstssssessssstastssesssessstsseassssssstastsessssssscssensensssesssneassncens 110

Microseguros en El Salvador 1



Bibliografia.......cccccvvvnssss s asasasasasasasasanes

Listado de Anexos

Anexo |. Agenda Visita San Salvador
Anexo Il. Modelo de Cuestionario
Anexo lll. Regulacién Ghana

Anexo IV. Regulacién Pakistan

Anexo V. Indicadores de gestion Filipinas



USAID / IAFS Project — AID-519-C-12-0000|

A2ii
ABANSA
ALC

ANEP

ASES
ASOMI
ASPROS
BANDESAL
BCR

BdP

BID

CAC

CCM
CEPAL
CIMA
CNSP
CONAMYPE
DC
DIGESTYC
EHPM
FEDECACES
FEDECREDITO
FMLN

GlZz

IAIS

IC

IMF
INSAFOCOOP
IPM

IRDA

IVA
LBCSAC
LGAC

LSS

MARN
MYPE
ONG

PAC

PEA

PNUD
REDCAMIF
SAC

SAP

SAPR

SBS

SEC

SIGET

SSF

SUSEP

TdR

ACRONIMOS

Access to Insurance Initative

Asociacion Bancaria Salvadorena

América Latina y el Caribe

Asociacion Nacional de la Empresa Privada

Asociacion de Empresas de Seguros de El Salvador
Asociacion Salvadorena de Microfinanzas

Asociacion Salvadoreia de Productores de Seguros
Banco de Desarrollo de El Salvador

Banco Central de Reserva

Base de la Piramide

Banco Interamericano de Desarrollo

Cooperativas de Ahorro y Crédito

Comision Consultiva de del Microseguros (Brasil)
Comisién Economica para América Latina y el Caribe
Conferencia Inter-Africana de Mercados de Seguros
Consejo Nacional de Seguros Privados (Brasil)

Comision Nacional de la micro y pequena empresa
Defensoria del Consumidor

Direccién General de Estadistica y Censos

Encuesta de Hogares para Propdsitos Multiples
Federacion de Cooperativas de Ahorro y Crédito de El Salvador
Federacién de Cajas de Créditos y Bancos de los Trabajadores
Frente Farabundo Marti para la Liberacion Nacional
Deutsche Gesellschaft fiir Internationale Zusammenarbeit
International Association of Insurance Supervisors
Insurance Commission (Filipinas)

Instituciones de Microfinanzas

Instituto Salvadoreno de Fomento Cooperativo

indice de Pobreza Multidimensional

Insurance Regulatory and Development Authority (India)
Impuesto del Valor Agregado

Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Crédito
Ley General de Asociaciones Cooperativas

Ley de Sociedades de Seguros

Ministerio del Medio Ambiente y Recursos Naturales
Mediana y Pequena Empresa

Organizacion No Gubernamental

Plan Anticrisis

Poblacion Economicamente Activa

Programa de Desarrollo de las Naciones Unidas

Red Centroamericana de Microfinanzas

Sociedades de Ahorro y Crédito

Sistema de Ahorro para Pensiones

Self Assessment & Peer Review

Superintendencia de Banca, Seguros y AFP

Securities and Exchange Commission (Pakistan)
Superintendencia de Electricidad y Telecomunicaciones
Superintendencia del Sistema Financiero
Superintendencia de Seguros Privados (Brasil)

Términos de Referencia

November 20, 2013



USAID / IAFS Project — AID-519-C-12-0000| November 20, 2013

UCA Universidad Centroamericana
USAID United States Agency for International Development



USAID / IAFS Project — AID-519-C-12-0000| November 20, 2013

RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio de microseguros en El Salvador, enmarcado en “El Proyecto de USAID para Mejorar el Acceso
a Servicios Financieros”, tiene por objetivo:

I.  Ofrecer un anilisis detallado sobre el estado actual del entorno actual de los microseguros en El Salvador.

2. Proponer una estrategia de promocion de microseguros que cubra todos los aspectos de la “cadena de
valor de los seguros” e incluya a todos sus participantes.

3. Presentar sugerencias y recomendaciones sobre potenciales productos y canales.

La pertinencia de este estudio se justifica por la tendencia al crecimiento del mercado de microseguros a nivel
mundial en los ultimos anos. Es asi como en el afio 2007 se indicé que aproximadamente 78 millones de
personas se encontraban aseguradas por medio de un microseguro (Roth, McCord, & Liber, 2007), en 2009
esta cifra aumenté a 135 millones (Lloyds & Microinsurance Centre, 2010) y en el ano 2012 se precisé que esta
cifra ascendia a 500 millones (Churchill & McCord, 2012). Sin embargo, en El Salvador no se ha realizado un
analisis exhaustivo sobre el entorno aplicable al mercado de seguros destinado a la poblacion mas vulnerable, y
los micro y pequenios microempresarios salvadorenos, poblacion que se encuentra generalmente excluida de la
oferta de los seguros convencionales.

Con el proposito de cumplir con los objetivos del Estudio se realizaron principalmente tres actividades: en
primer lugar, se presentd un cuestionario a los participantes de la cadena de valor de microseguros. En
segundo lugar, se realizd una visita de dos semanas a El Salvador durante la cual se realizaron diversas
entrevistas con cerca de 2| entidades y organismos (Ver Tabla I).

ENTIDADES ENTREVISTADAS

Sector publico, regulacion y supervision

Ministerio del Medio Ambiente y Recursos Naturales
(MARN)

CONAMYPE
BANDESAL
Superintendencia del Sistema Financiero (SSF)
Banco Central de Reserva (BCR)
Defensoria del Consumidor (DC)
Asociaciones y gremios
ASOMI
FEDECACES
ASES
ASPROS

Aseguradoras

Seguros Futuro
SISA
ACSA

Scotia Seguros

La Centro Americana
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Aseguradora Vivir

Aseguradora Popular

La Central de Seguros y Fianzas
ASESUISA
IMF
Servicios Financieros Enlace
ACACSEMERSA

Tabla |. Entidades entrevistadas

En tercer lugar, durante la visita se tuvo la oportunidad de realizar una breve visita de campo en el municipio
de Santa Tecla y se realizaron tres “mistery shoppings” de productos de seguro distribuidos de forma masiva en
una cadena de supermercados, una cadena de farmacias y una tienda de productos del hogar.

Teniendo en cuenta el insumo obtenido a través de las actividades anteriormente mencionadas, se analizd en
detalle el estado actual de la oferta de microseguros en el pais y la forma en la cual, las politicas publicas y la
regulacion aplicable a los microseguros impactan el desarrollo de tal mercado en El Salvador.

Si bien no se identificaron barreras insuperables desde el punto de vista regulatorio, si se identificaron ciertas
barreras que se aconseja sean superadas a corto y mediano plazo. De igual manera se identificaron ciertas
conductas y/o practicas en la oferta de microseguros que pueden estar apalancando u obstaculizando el
desarrollo del mercado de microseguros'. Se sugiere que este diagnostico se comparta con la consultoria que
se esta llevando actualmente a acabo con el propésito de presentar recomendaciones para la modificacion o
adopcion de un nuevo marco regulatorio para el contrato de seguros y la actividad aseguradora.

Con el proposito de presentar de forma breve y precisa estos hallazgos, junto con las estrategias que se
proponen en este estudio se presenta la Tabla 2, la cual utilizara las convenciones identificadas a continuacioén:

Evaluacion del aspecto

Favorable Satisfactorio Desfavorable
El aspecto no constituye una El aspecto no impide el El aspecto constituye una barrera para el
barrera, e incluso facilita y desarrollo del mercado de desarrollo del mercado de microseguros
promueve el desarrollo del microseguros pero no lo
mercado de microseguros promueve, sin embargo con el

paso del tiempo puede cumplir
tal objetivo de promocion

Nivel de intervencion (NI) con respecto al aspecto en analisis

j Medi
Bajo edio ' Alto
No se requiere intervencion a Se requiere intervencion a

Se requiere intervencién inmediata o a corto

I Es de notar que este estudio no tenia como propésito realizar un analisis de la demanda en microseguros y con ello un analisis de la
percepcion del riesgo y de los seguros por la poblacion objeto de microseguros.
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corto o mediano plazo.

medida que evolucione el
mercado de microseguros

plazo
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- Hallazgos Evaluacién Estrategia / ente a cargo “

I. HALLAZGOS TRANSVERSALES

Flelo (0[5 Existe una confusion por parte de los participantes de
e o=l |a cadena de valor sobre el concepto de microseguros.

En algunos casos se confunde con los seguros

populares, los seguros masivos y la seguridad social.

Ciertos elementos fueron considerados por los
entrevistados como transversales para clasificar un
producto como tal. Entre ellos: (i) el monto del valor
asegurado, (ii) el monto de la prima, (jii) la naturaleza
del canal, (iv) el uso de canales masivos; (v) las
caracteristicas de la poblacion objetivo; y  (vi)
productos simples, de facil acceso, con pdlizas simples.

Al analizar mas en detalle el microseguro, la tendencia
fue de considerar que el microseguro es un seguro
destinado a la poblacién pobre, haciendo énfasis que si
bien algunos masivos pueden ser microseguros, no
todo masivo es microseguro.

25

La definicion del microseguro se ira acuhando a medida que
vaya evolucionando el mercado de microseguro en El Salvador.
Unicamente es necesaria la adopcion de una definicién de
microseguro si se procede a crear un régimen de excepcion
para el mismo.

I1. POLITICAS PUBLICAS

LelH il ls | La gestion de riesgos no es central en la politica de
riesgos y Estado, aln a pesar de la exposicion evidente de El
seguros Salvador a ciertos riesgos. Durante la visita se

constato que incluso bienes y proyectos estatales no

se encuentran asegurados.

Se estan subutilizando programas gubernamentales en

Es esencial que se integre el tema de la gestion de riesgo y el
rol del seguro en estrategias y comités encargados de discutir
temas como: la estrategia nacional de cambio climatico, la
politica de inclusion financiera, la estrategia nacional de
educacion financiera, la promocion de capacidades para
microempresarios, programas de transferencias condicionadas,
entre otros. /Entidades gubernamentales
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los cuales es imperativo incluir la gestion de riesgo a
través del seguro.

No existen seguros obligatorios en el pais en los
cuales la poblacién objetivo del microseguro pueda
resultar beneficiada.

2. Acceso a La inclusion financiera es una prioridad para el Avanzar la agenda en la aprobacion de los proyectos de
servicios gobierno actual y ello se ve reflejado por la creacion inclusion financiera y MYPES. /Asamblea legislativa
financieros de la mesa de trabajo de “inclusion financiera”

compuesta por la SSF, el BCR, la Presidencia de la
Republica, CONAMYPE, BANDESAL y la oficina
técnica del tesoro de Estados Unidos. Su propésito es
institucionalizar la politica de inclusion financiera de El
Salvador.

La SSF y BCR firmaron la Declaracion Maya de AFI.

Programa CRECES Mipyme refleja el interés del
estado en fortalecer la inclusion financiera.

De igual manera, esto se ve reflejado a nivel
regulatorio, por medio de la adopcion de normas de
corresponsales financieros, la ley contra la usura, y el
estudio actual del proyecto de ley de MYPES e
inclusion financiera.

3. Dialogo Recientemente las relaciones entre el gobierno y el Para la implementacion de alianzas publico privadas, las cuales
industria - sector asegurado se han deteriorado. Sin embargo la tienen un rol esencial para el caso de microseguros , es esencial
Estado relacion entre el sector asegurado y la SSF es positiva. que se mejore la relacion entre el sector asegurador y el

gobierno. Para ello la SSF puede operar como puente, y el
microseguro puede ser una tematica que genere cohesion./
Entidades gubernamentales y sector privado

Ill. SUPERVISION Y REGULACION

I. Supervision El ente supervisor de la actividad aseguradora en El En este contexto es importante incentivar el dialogo entre la
Salvador es la SSF, y en esta labor se ve acompafnada SSF y los otros organismos de supervision, para asi para
por la Superintendencia de Competencia y la apalancar el desarrollo de los microseguros y proteger de
Defensoria del Consumidor (DC). forma adecuada los consumidores de tales productos.




Sin embargo, teniendo en cuenta que otro tipo de
entidades supervisadas o auto-reguladas por otros
entes participan en la cadena de valor de
microseguros, otras entidades cumpliendo funciones
de supervision o auto-regulacion son relevantes para
el microseguro.

De igual manera, hay entidades que no son
supervisadas (y en algunos casos no reguladas) por
ningln ente de supervision.

IVA: Todos los seguros salvo los de personas estan
gravados por el IVA (13%).

Impuesto a la renta: (i) es posible deducir los montos
pagados por primas, siempre y cuando estén
relacionadas con seguros tomados contra riesgos de
los bienes que forman parte de la fuente productora
de renta; (i) las rentas obtenidas por compensaciones
recibidas por polizas de seguros no son gravables; (jii)
ciertas erogaciones sociales pueden deducirse de la
renta a ser declarada, entre las cuales se encuentran
los gastos para “pensiones por retiro, seguros de salud y
de vida y similares prestaciones que proporcione
gratuitamente y en forma generalizada a sus trabajadores,
para la superacion cultural y bienestar material de éstos y
de sus hijos, siempre que tales prestaciones se realicen en
el territorio nacional’”

Unicamente las sociedades anénimas pueden actuar
como tomadores de riesgos. Sin embargo, la LSS
permitié que las cooperativas de seguros autorizadas
al momento de la vigencia de la LSS, continuaran con
sus operaciones para lo cual tenian que adecuarse
gradualmente a ciertos requerimientos prudenciales.
En este contexto, Seguros Futuro, es actualmente la
Unica cooperativa de seguros en el pais.

FEDECREDITO, entidad que agrupa Cajas rurales y
bancos de trabajadores, organismos que operan como
IMF en El Salvador, se encuentra en el proceso de
constituir una compania de seguros de dafnos y otra de
vida.

A medida que el mercado de microseguros se vaya
profundizando, se sugiere fortalecer mecanismos de
supervision delegada a las aseguradoras con respecto a sus
canales de comercializacion. / SSF, ASES, entidades aseguradoras

Se sugiere analizar la posibilidad de eximir del IVA los seguros
de dafos, para favorecer la oferta y demanda de tales
productos. / Poder Legislativo

Constituye un aspecto positivo el hecho que se puedan deducir
de la renta a ser declarada las erogaciones incurridas para el
pago de pensiones de retiro, seguros de salud y vida y similares
que se proporcione gratuitamente a los trabajadores. Esta
herramienta deberia subrayarse y comunicarse de forma
especifica ya que puede constituir un incentivo para aumentar
la demanda de tales productos por parte de empleadores.

Seguir promoviendo la competitividad en el mercado por el
acceso de nuevas aseguradoras, tal es el caso de las recientes
solicitudes de FEDECREDITO para crear sus entidades
aseguradoras.

Discutir la posibilidad de promover una reforma legislativa en la
cual se permita claramente que las cooperativas de seguros
actien como tomadores de riesgos. Tal cambio legislativo no
requerira una dificil implementacién toda vez que actualmente
la SSF supervisa a Seguros Futuro, aplicandole reglas
prudenciales de manera proporcional. /SSF y Asamblea
Legislativa
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En El Salvador las entidades aseguradoras pueden
ofrecer sus productos de forma directa, a través de
intermediarios de seguros y a través de
comercializadores masivos (en este caso los productos
deben ser “idéneos” para tal comercializacion, sin
embargo no se aclara cuales son aquellos productos).

El registro de comercializadores masivos es en algunos
casos larga y costosa, y de igual manera, teniendo en
cuenta los requisitos exigidos, gran parte de los
canales que tienen acceso a la poblacién objetivo de
los microseguros pueden verse excluidos.

Desde esa perspectiva, las entidades aseguradoras
prefieren utilizar tales canales como tomadores de
seguros de grupo.

Los corresponsales financieros pueden promover y
colocar productos de seguros masivos.

Para el caso de corresponsales financieros, entre las
entidades financieras autorizadas para utilizarlos no se
incluyeron las entidades aseguradoras, de manera que
éstas no pueden utilizar tal canal de forma directa,
sino a través de las entidades de ahorro y crédito con
la cual realice su convenio de bancaseguros. Tampoco
se incluyeron varias de las entidades que operan como
IMF en el pais.

Se encuentra pendiente de adopcion la ley de inclusion
financiera que contempla el dinero electrénico.

No existe marco regulatorio sobre el comercio
electronico.

Proceso: El proceso de registro y aprobacion de
productos esta operando como una barrera para el
ofrecimiento de productos de microseguro. Se
considera que tal proceso es excesivamente largo y
dispendioso. Se identificaron casos en los que el
registro se aprobo después de 6 meses de iniciado tal

November 20, 2013

Es esencial facilitar el acceso a canales de distribucion
alternativos que incluso quedan excluidos de la regulacion de
comercializadores masivos. Ello se puede hacer por medio de
la flexibilizacion de la norma de comercializadores masivos o
bien por la adopcion de un régimen mas atractivo para los
microseguros. Es importante considerar la posibilidad de
permitir que agremiaciones de entidades que pueden cumplir
un rol importante en la distribucion de microseguros participen
como canales de comercializacion, en el caso en que sus
aglomerados no cumplan con los requisitos establecidos por la
norma de comercializacion masiva.

Es importante proteger adecuadamente a los consumidores en
el contexto de seguros de grupo o colectivo. Los participantes
de la cadena de valor de microseguros en El Salvador ya
identificaron la suscripcion colectiva como la mas ventajosa
toda vez que reduce costos, el reto ahora es ofrecer
alternativas de distribucion que ofrezcan las mismas ventajas de
rapidez que el seguro colectivo. /SSF y BCR

Acelerar la agenda de la adopcion de la ley de inclusion
financiera. / Asamblea legislativa

Monitorear el uso de corresponsales financieros para evaluar
su impacto en microseguros y si se estan utilizando para
promover contratos de seguros masivos. /IMF y entidades
aseguradoras

Se considera que la eliminacién de esta barrera es esencial y
requiere una intervencion inmediata. Para ello se propone la
creacion de un régimen especial de registro de productos para
seguros masivos, o para microseguros (segun las alternativas
que se presentan) que sea “file and use”. (Como se observara
mas adelante se proponen tres alternativas al respecto). Para el
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proceso. Este problema no estd relacionado con la
regulacion ya que esta establece plazos mas cortos (en
teoria el proceso deberia durar cerca de 60 dias).
Tanto la SSF como las entidades aseguradoras aceptan
que son responsables de estas demoras.

La SSF esta implementando mecanismos para agilizar
tales procesos.

La ley de proteccion al consumidor exige que para el
caso de contratos de adhesion la Defensoria del
Consumidor verificara los “formularios depositados”,
(para este caso, los modelos de polizas),
conjuntamente con la institucion encargada de su
fiscalizacion y vigilancia (en este caso la SSF) en un
plazo no mayor a 30 dias.

El proceso de registro y aprobacion de productos es
el mismo para seguros convencionales y masivos.

La SSF se ha mostrado abierta en la aprobacion y
registro de productos de seguro innovadores.

Bases actuariales: Una preocupacion constante de la
SSF es la falta de estadisticas y bases actuariales
precisas de la poblacion objetivo del microseguro.

De acuerdo con las entidades aseguradoras,
actualmente se exigen demasiados documentos para
sustentar la prima pura del riesgo.

Sello: Los modelos aprobados tendran el estampado
“Depositado en la SSF”.
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caso de microseguros es importante que las entidades
aseguradoras analicen las necesidades de la poblacion objetivo
del producto y asi justificar la pertinencia del producto como
microseguro.

Se requiere aclarar el rol de la DC en el proceso de
verificacion de modelos de pdlizas, en ese proceso es necesario
resaltar que el proceso debe ser lo mas expedito posible,
garantizando que los consumidores estén adecuadamente
protegidos.

Es de notar que a pesar de presentar un régimen de excepcion
de registro se sugiere analizar en detalle las razones de las
demoras actuales y tratar de solucionarlas y asi agilizar
igualmente el registro de seguros convencionales. /SSFy BCR

En lo que tiene que ver con las estadisticas y bases actuariales
para sustentar las primas puras del riesgo, se nota que el
articulo 17 de las Normas para el depésito de pélizas previd
que en el caso que no exista experiencia en el mercado
respecto a la administracion de riesgos, se podra considerar
como referencia la tasa de primas del reasegurador y/o las
bases de otros paises para riesgos similares.

Se sugiere promover desde ya la recopilacion de informacion y
datos sobre productos de microseguros, este rol puede
cumplirse por parte de ASES. /SSF, ASES, entidades aseguradoras.
Se puede potenciar el uso del estampado de “Depositado en la
SSF” para crear consciencia en los consumidores sobre el rol
de la SSF y otorgar seguridad a los mismos sobre los productos
que cuentan con tal sello. /SSF
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el elitd=icsn En relacion a los canales de comercializacion masiva se Es importante que a medida que evolucione el mercado de

mercado establecieron requisitos de entrenamiento (Plan Anual microseguros se evalué el grado de efectividad de los
de Capacitacion) que por ahora se consideran requerimientos regulatorios relacionados con el entrenamiento
suficientes en la regulacion pero que necesitan mejor de los canales. /SSF, entidades aseguradoras/ASES

implementacién en la practica.

Se han presentado constantes reclamos en el contexto Es necesario que se haga precision sobre los criterios que tiene
de bancaseguros sobre la falta de cumplimiento de la SSF para evaluar el nivel de adecuacion de los Manuales de
obligaciones de informacion. Procedimientos y Politicas de Control. De este modo se tendra

claridad sobre la forma en la cual los canales cumplen y/o
Al respecto, es de notar que el marco aplicable no deben cumplir obligaciones de informacion. / SSF

hace mayor énfasis sobre la forma en la cual el
comercializador ~ debe  transmitir  informacion.
Unicamente se hace mencion a Manuales de
Procedimientos y Politicas de Control, sin establecer
criterios de fondo a tener en cuenta por parte de tales

manuales.

En lo que tiene que ver con pagos y responsabilidad de En la medida de lo posible es importante empezar a aclarar el
los canales, no hay reglas claras sobre el hecho que el grado de responsabilidad del asegurador con relacion a su
pago al comercializador se entiende realizado a la comercializador. De igual manera la importancia de proteger la
entidad aseguradora, o que la aseguradora es confidencialidad del consumidor tanto por el asegurador, como
responsable de todos los perjuicios causados al por todos los participantes en la cadena de valor de
consumidor por el canal de comercializacion. La LSS microseguros. /SSF, BCR, entidades aseguradoras/ASES

hace énfasis en la importancia de la confidencialidad en
la informacion que proporciona el asegurado, sin
embargo no se hace mencion a que los
comercializadores masivos respeten tal
confidencialidad, sin embargo es una practica prohibida
el compartir informacion personal sin la debida
autorizacion.

Se cuenta con un adecuado régimen regulatorio de A medida que vaya evolucionando el mercado de microseguros
clausulas y practicas abusivas. Sin embargo es se sugiere dinamizar el proceso de identificacién y sancién de
importante analizar su eficacia en la practica. clausulas y practicas abusivas de forma particular para

microseguros. La auto-regulacién en este aspecto podria
cumplir un rol importante, sin embargo es esencial definir roles
y responsabilidades para tal proceso de identificacion y sancion.
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Derecho y obligacion de informacién: El marco
regulatorio hace énfasis en la importancia que el
consumidor obtenga y comprenda la informacion
necesaria para otorgar su consentimiento de forma
previa a la suscripcion del contrato. Tal informacion
tiene que ser ofrecida de forma clara, veraz, completa
y oportuna e igualmente cumplida tanto para
tomadores como asegurados, en seguros individuales
o de grupo. La forma para verificar el cumplimiento de
la obligacion de informacion esta soportada en “el
escrito”. Particularmente la solicitud del seguro que
debe contener las condiciones generales del contrato.
Ahora bien tales solicitudes pueden entrar en desuso
en microseguros ya que generalmente el proceso de
solicitud y aceptacion por parte de la aseguradora
ocurren en el mismo momento.

Prueba del consentimiento: En El Salvador la prueba de
consentimiento es la firma autégrafa. En la actualidad
no existe una norma que apruebe el uso de la firma
digital. Sin embargo en la actualidad hay un proyecto
de ley sobre la materia. Si bien se permite el
perfeccionamiento del contrato de forma oral (por
ejemplo a través de call centres) cuya prueba sera la
grabacién en donde se acepte, se exige igualmente que
el tomador firme la poliza que se le envie.

La podliza: Evaluando los contenidos requeridos se
evidencia que todos ellos estan justificados y requieren
ser comunicados. Comparado con otros paises no se
considera que El Salvador contemple requerimientos
excesivos en este ambito. En este contexto, se debe
notar que es totalmente posible que una péliza sea
corta y simple cumpliendo los requisitos de regulacion,
siempre y cuando el producto sea igualmente simple.
De este modo, se encuentra que el debate de la
complejidad de la poliza debe ser analizado de la mano
con la necesidad que los productos sean simples.

Hay elementos como el requerimiento de la firma
autografa del representante de la empresa aseguradora
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/SSF, entidades aseguradoras/ASES

El escrito no es la forma mas idonea para informar al
consumidor de microseguros, de tal manera es importante que
entidades aseguradoras innoven en estos métodos y que la SSF
sea abierta en la aceptacion de diversos métodos. /SSF,
entidades aseguradoras/ASES

Es esencial avanzar la agenda en la promulgaciéon de la ley de
firma digital. /Asamblea legislativa

De igual manera es importante considerar y clarificar el uso de
otros mecanismos de verificacion del consentimiento tales
como las grabaciones, el uso de claves electrénicas, entre
otros. /SSF, entidades aseguradoras/ASES

Es importante que se adopte un régimen de poliza simplificada,
en la cual ésta se asimile a un resumen de coberturas como el
certificado individual de seguro actual y se haga referencia en
su contenido a la posibilidad de acceder a la péliza o solicitarla
en el caso que la necesite (para mas detalle ver seccion 4).
Tales polizas deben responder a clausulados estindar que
deben ser disenados de forma conjunta entre la SSF, ASES, y las
aseguradoras. El consumidor requiere de informacion simple,
completa y ofrecida en el momento necesario. Esta informacion
no debe limitarse a las coberturas y exclusiones, sino a los
procedimientos de reclamacion, derechos y obligaciones,
procesos de quejas y resolucion de conflictos. Teniendo en
cuenta que se exige que la poliza esté acompanada de una
solicitud de seguro, se sugiere que la poéliza simplificada cumpla
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(al no existir aun firmas digitales esta situacion se
complica).

En la practica se ha preferido el uso del certificado
individual de seguro. Al haber estudiado algunos de
ellos se evidencia que aln a pesar que contienen la
informacion minima sobre las condiciones de
aseguramiento, estas condiciones presentadas de
forma sumaria presentan la informacion requerida por
los “contenidos requeridos” de la pdliza.

Requisitos previos al perfeccionamiento del contrato:
En seguros de personas individuales es un

requerimiento la realizacion de examenes médicos y/o
el diligenciamiento de cuestionarios. Para evitar la
realizacion de tales examenes la practica actual es la
contratacion del seguro de forma colectiva.

La declaracion de asegurabilidad ocupa un rol esencial
en microseguros como mecanismo de seleccion de
riesgos. Sin embargo, la evidencia muestra que gran
parte de los reclamos en seguros es la falta de
informacion sobre la existencia de la misma y los
efectos de no declarar o no declarar de forma exacta
el estado del riesgo.

Derecho de retracto: Se cuenta con un derecho de
retracto de |5 dias desde la entrega de la poliza.
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esa doble funcion. /SSF, entidades aseguradoras/ASES

En este régimen se debe permitir la posibilidad que los
aseguradores usen infégramas para facilitar su comprension.

Ademas de esto las aseguradoras deberian entregar un carnet
de aseguramiento (para mas detalle ver seccion 4).

Ademas de la poliza el asegurador puede disehar y distribuir
folletos generales donde se especifique la forma de los
procesos de reclamacion y solucion de conflictos. La SSF puede
incluir informacién relacionada con los procesos de
reclamacion, asi como el manejo de quejas y reclamos, y
resolucion de disputas, en el contexto de la estrategia nacional
de educacion financiera. ASES/ entidades aseguradoras/SSF

En el proceso de simplificacién del proceso de suscripcion, sea
para masivos o microseguros, se propone que una de las
caracteristicas de tales productos sea precisamente la
eliminacion de tales requisitos.

Es esencial que se comunique en la poliza simplificada, no solo
los derechos pero también las obligaciones del consumidor.
/SSF, entidades aseguradoras/ASES

Este derecho de retracto debe ser informado en la péliza
simplificada. / entidades aseguradoras/ASES
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9. Pago de la
prima

10.
Reclamacion
del siniestro

Se cuenta con plazo de gracia de 30 dias desde el
vencimiento del plazo convencional legal.

Aviso: 5 dias para avisar la ocurrencia del siniestro
salvo pacto en contrario.

Presentacion y documentos necesarios para presentar
el reclamo: Se evidencia que en gran mayoria de los
certificados individuales de seguro utilizados en los
productos calificados como microseguros en este
estudio, se establece un listado de los documentos
necesarios para presentar en el momento del reclamo.
Esta practica es positiva.

Sin embargo no existe prevision alguna que establezca
un limite para la solicitud de documentos. Incluso se
indica que el asegurador tiene derecho a exigir del
asegurado o beneficiario todas las informaciones
necesarias.

Por las caracteristicas de la poblacion objeto de los
microseguros, algunos documentos requeridos
generalmente son de dificil consecucion. Mas adn
aquellos que requieren el inicio de un tramite judicial
para autorizar el pago, el cual es necesario para los
seguros de incendio de acuerdo con el Codigo de
Comercio. Este elemento constituye un importante
obstaculo para el desarrollo de productos de
microseguro de incendio.

Aceptacion o rechazo: La regulacion no establece la
forma en la cual se notifica la aceptacion o rechazo de
la reclamacion, ni los términos en los que tales
comunicaciones deben realizarse. Para el caso del

November 20, 2013

Este periodo de gracia debe ser comunicado en la poliza
simplificada./ entidades aseguradoras/ASES

Este término para realizar el aviso debe ser comunicado en la
poliza simplificada.

De igual manera se sugiere que para el caso de microseguros
se amplié el término de aviso y/o se reduzcan las sanciones por
la falta de cumplimiento del mismo en tal periodo. Esta
situacion se justifica porque el consumidor puede no conocer
tal obligacion de aviso, o puede no comprender el alcance de
tal incumplimiento. / entidades aseguradoras/ASES/SSF

Es importante que se estandaricen las clausulas en donde se
indica qué documentos permiten verificar el siniestro
(dependiendo del producto). Tales documentos deben ser de
facil consecucion por el beneficiario.

El gremio asegurador debe adoptar buenas practicas al
respecto, evitando asi solicitudes injustificadas.

Se requiere que se elimine el requerimiento del articulo 1415
del Codigo de Comercio. Ello se encuentra alin mas justificado
toda vez que el articulo que contenia el tramite judicial
precedentemente requerido fue derogado por el nuevo Cédigo
Procesal Civil y Mercantil.

/ entidades aseguradoras/ASES

En un contexto de auto-regulacién es importante que se aclare
este punto y se adopten buenas practicas tanto en seguros
convencionales, como masivos y microseguros. La SSF puede
cumplir un importante rol en la adopcion de tales practicas. /




rechazo no se precisa que el asegurador debe incluir el
motivo del rechazo.

Pago: El pago es exigible 30 dias después de la fecha en
que se reciben los documentos e informacion que le
permitan a la aseguradora conocer el fundamento de
la reclamacion.

Si no hay una clara determinacion del momento en
que se entiende que se reciben los documentos e
informacion que le permiten conocer el fundamento
de la reclamacion al asegurador, es dificil contabilizar a
ciencia cierta tal plazo, circunstancia que puede
conllevar pedidos excesivos de documentos que no
son necesarios, dilatando asi el momento desde el cual
empiezan a correr esos 30 dias.

El asegurado y/o tomador puede terminar en cualquier
momento el contrato. Las clausulas que establezca la
posibilidad que el asegurador termine el contrato son
nulas.

La prorroga del contrato sin el previo consentimiento
del consumidor es considerada una practica abusiva.

La ley de proteccion al consumidor prohibe Ila
inclusion de clausulas que establezcan medios
alternativos de solucién de disputas en los contratos
de adhesidn. Para su inclusidn se requiere que las
partes discutan tal clausula de comun acuerdo, de
manera que esta se incluye generalmente como anexo,
el cual debe ser firmado especificamente.

entidades aseguradoras/ASES/SSF

Se requiere precisar de forma mas clara el momento desde el
cual empiezan a correr los 30 dias para evitar que se dilate
injustificadamente tal plazo.

Se sugiere que la SSF, junto con la industria analice la
posibilidad de reducir el plazo del pago de la compensacion
para el caso de microseguros, a través de la adopcién de un
codigo de conducta para microseguros. De decidirse que tal
plazo se reduzca a través de regulacion, la SSF debe considerar
un eventual . entre la norma de microseguros y de seguros
masivos. Al no exigirse este corto plazo en seguros masivos, las
entidades aseguradoras pueden preferir registrar sus productos
como masivos y no como microseguros. En ambos casos se
debe analizar si tal posibilidad estaria en contravencion de la
disposicion del Codigo de Comercio y de ser el caso, seria
importante abordar este punto en una eventual reforma.

La auto-regulacion por parte de las entidades aseguradoras
(por ejemplo mediante la adopcion de cédigos de conducta en
donde se establezca una practica al respecto, o Ila
estandarizacion de tal clausula indicando claramente una listado
de documentos para ciertos tipos de seguro, o un plazo mas
reducido para le pago de la compensacion) constituye una
herramienta adecuada para realizar dicha tarea. / entidades
aseguradoras/ASES

En algunos casos es beneficioso pactar la renovacion
automatica, sin embargo se sugiere no modificar esta norma y
evaluar posteriormente si este elemento constituye una
barrera mas adelante.

Se sugiere integrar en los clausulados estandarizados una
indicacion del proceso de manejo de quejas, reclamos vy
resolucion de conflictos. Indicando primero la queja al
asegurador, luego queja ante DAU, o DC, y de no
solucionarse, aplicacion de cualquiera de los siguientes medios
alternos de solucion de controversias (conforme con la ley de
proteccion al consumidor): la conciliacién, mediacion y el




Todas las entidades aseguradoras deben de tener un
sistema de atencion al consumidor. Sin embargo los
requerimientos de tal sistema no son precisos.

Las alternativas que tiene el consumidor para resolver
sus quejas y conflictos, son queja ante la DAU,
denuncia ante la DC, conciliacion en la SSF,
conciliacion, mediacion y arbitraje ante el Centro de
Soluciéon de Controversias de la DC. Todos estos
medios son gratuitos. Se considera sumamente
positivo para el microseguro el arbitraje con
procedimiento abreviado para menor cuantia.

El sistema de proteccion al consumidor de El Salvador
se califica como apropiado para los microseguros
(salvo en los aspectos indicados precedentemente).
Dos elementos deben ser resaltados. Primero, el
Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor (SNPC)
coordinado por la DC, y compuesto por las
dependencias del organo ejecutivo y las demas
instituciones de Estado que tienen entre otros asuntos
de su competencia velar sectorialmente por los
derechos del consumidor. Para el caso del sector
financiero este sistema esta compuesto por la SSF, el
BCR, BANDESAL, entre otros. En segundo lugar, el
importante rol que cumple la DC. En particular se
resalta el hecho que realiza esfuerzos para garantizar
su presencia en zonas alejadas por medio de iniciativas
como la Defensoria movil, por medio de la cual
establece centros moviles en diversos municipios del
pais. Este elemento es esencial para acercar la
defensoria al consumidor del microseguro. De igual
manera su “hot-line” para recibir denuncias y asesoria.
Su sistema “defensoria en linea”, por medio del cual se
pueden registrar denuncias y se ofrece asesoria.

€

€
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arbitraje con procedimiento abreviado para menor cuantia. Se
requiere mayor claridad sobre el reenvio de quejas y reclamos
entre la SSF y la DC. / entidades aseguradoras/ASES/SSF/DC

Es importante que se comunique a los consumidores sobre la
existencia de tal sistema y que los mecanismos para su uso
sean accesibles teniendo en cuenta sus privaciones. / entidades
aseguradoras/ASES

El consumidor debe conocer estas alternativas. Las referencias
a articulos del Cédigo de Comercio no se consideran
suficientes en este aspecto. Para ello es importante que se
analice en detalle si no incluir la clausula en la que se pacte la
posibilidad que los conflictos se resuelvan por esta via,
realmente protege al consumidor, y si los requerimientos
aplicables a la aprobacion de tales clausulas es apropiado para
microseguros. / entidades aseguradoras/ASES/SSF

Se sugiere apoyar a la DC con el proposito que reciba
capacitaciones sobre las particularidades del microseguro y el
seguro masivo.

Se sugiere igualmente que la DC incluya en las tematicas en las
que ofrece asesoria, productos financieros y en particular de
seguros. Se haga énfasis en los elementos a tener en cuenta
antes de contratar un seguro, los derechos y obligaciones,
como el derecho de retracto, y la obligacion de declarar el
estado de riesgo, entre otros. Las asociaciones de proteccion al
consumidor pueden cumplir un rol importante en este aspecto.
/ entidades aseguradoras/ASES/SSF

2 E|l Estudio no incluia la realizacion de un analisis de la demanda de los microseguros, sin embargo se agregan algunos hallazgos que son de interés para la organizacion de estrategias.
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I. El
asegurador de
productos de
microseguros

2. El seguro
informal

3. Interés en el
microseguro

4. Posibilidades
de auto-
regulacion

La gran mayoria de productos -calificados como
microseguros son ofrecidos por parte de
aseguradores debidamente autorizados por la SSF.

Si bien existen ciertos ejemplos de productos que se
asimilan al seguro (razoén por la cual se califican como
seguros informales en este estudio) accesibles a la
poblacion objetivo de microseguros en El Salvador, no
es una problematica actual.

Hasta el momento, gran parte de estos productos se
han considerado como asistencia. La SSF no tiene
criterios objetivos que sirvan para clasificar un seguro
de un producto de asistencia.

Todos las entidades aseguradoras entrevistadas
manifestaron su interés en vincularse en el
ofrecimiento de productos de microseguro.

Hay consciencia general de que no todos los masivos
son microseguros, pero que hay microseguros que
pueden ser masivos, caso en el cual el precio de la
prima ocupa un rol esencial en tal determinacion.

De las 21 entidades aseguradoras solamente || hacen
parte del gremio asegurador ASES.

Esta situacion limita la capacidad de auto-regulacion de
la industria y de igual manera puede dificultar el avance
de los microseguros. Tal es el caso de creacién de
bases de datos de productos, estrategias de educacion
financiera, estandarizacion de clausulas, entre otros.

Esta falta de adhesion se debe principalmente a las
diferencias entre entidades aseguradoras
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A. OFERTA

Aseguradores

N/A

A medida que evolucione la oferta de productos de
microseguros en el pais, es probable que se multipliquen
programas que se asimilan a seguros informales.

En este caso la SSF debe tener en cuenta que la IAIS, enfatizé la
importancia de la formalizacion. Es asi que la SSF debe
prepararse e ir delineando ciertos criterios para poder decidir
si se trata de un programa de asistencia o un seguro. Para ello
la SSF puede tener en cuenta los principios del seguro, entre
ellos la dispersion del riesgo a través de una mutualidad, la
naturaleza de la prestacion ofrecida y la determinacion de su
calculo. / SSFy BCR

Diseminar informacion sobre microseguros a las entidades
aseguradoras. Compartir experiencias a nivel mundial. / ASES,
SSF, Agencias de Desarrollo (USAID, GIZ, BID, entre otros).

Es imperativo que se avance la agenda de unificacion del
gremio.

Se sugiere la posibilidad de crear un Comité de Microseguros
en los que tanto entidades agremiadas o no participen. De este
modo se avanzara en el tema de microseguros como gremio y
de igual manera tal comité puede operar como un comin
denominador que puede cohesionar al sector. Se sugiere que la
SSF maneje este Comité de Microseguros, y convoque asi a
todas las entidades aseguradoras a que participen del mismo, y
asi garantizar que todas ellas participen.
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pertenecientes a gremios financieros y las que no
hacen parte de tales gremios. De igual manera se
menciono el alto costo por pocos beneficios.

Canales de distribucion
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El ambiente positivo a la auto-regulacion genera una alternativa
a resolver las fallas del mercado por medio de regulacion. /
entidades aseguradoras/ASES/SSF

I. El canal mas
utilizado

2. El canal mas
utilizado

3. El seguro
como factor
diferenciador
entre IMFs

4. Sin
embargo... no
todas las IMF
aprecian la
importancia de
la gestion de
riesgos

Sin duda el canal mas utilizado son las IMFs. Sin
embargo, esta ampliamente subutilizado, ya que se
limita en muchos casos a ofrecer Unicamente
productos ligados al crédito.

Pocas IMF participan en la cadena de valor de
microseguros como “comercializadores masivos”. En
realidad son muy pocas las que estan registradas con
tal.

Se manifestd que estas no se registran porque en
muchos casos no cumplen los requisitos exigidos por
la regulacion de comercializacion masiva.

En este contexto, las IMF operan como tomadores de
contratos de seguro, y sus clientes como asegurados,
tenga o no tenga la IMF interés asegurable.

Los seguros ofrecidos por las IMF empiezan a
constituir un valor agregado tenido en cuenta por los
clientes en el momento de la seleccion de IMF. De
esta manera el seguro se esta posicionando como un
factor de competitividad.

Se encontré que algunas IMF, no tienen aln conciencia
de la importancia de la gestion de riesgo de sus
clientes, tanto para garantizar la sostenibilidad de la
IMF, como para garantizar la eficiencia de los créditos
otorgados a sus clientes.
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Es urgente que las alianzas entre entidades aseguradas e IMF se
enfoquen en potencializar al maximo este canal. Para ello es
importante que las IMF adopten un rol mas activo en la
identificacion de necesidades de sus clientes. / entidades
aseguradoras/ASES/IMF

Como se indicé en la parte de regulacién y supervision, se
sugiere disminuir los requisitos de los comercializadores
masivos, de manera que entidades de importante alcance
puedan participar como tal.

Se sugiere igualmente que se establezcan criterios claros sobre
el manejo de seguros colectivos o de grupo en el contexto de
seguros masivos.

Si bien se reconoce que el seguro colectivo es ideal por la
disminucion de costos y de riesgos en la seleccion del “riesgo”
(para asi evitar seleccion adversa y riesgo moral), es de notar
que el seguro masivo deberia de generar la misma disminucion
de costos y de riesgos en la seleccién de riesgo tanto para la
suscripcion  individual, como colectiva. /  entidades
aseguradoras/ASES/SSF/ IMF

Este hallazgo es muy importante y debe de promoverse. Se
sugiere que las entidades aseguradoras, individualmente o en
gremio, se acerquen a las IMF y les presenten los tipos de
productos que ofrecen, abriendo canales para que ellas y las
IMF puedan disenar productos adaptados a las necesidades del
consumidor. /Entidades aseguradoras, ASES, IMF.

Las entidades aseguradoras deben promover la importancia de
la gestion de riesgo en esos casos. La Estrategia Nacional de
Educacion Financiera se consolida como una herramienta
adecuada pare crear conciencia sobre la importancia de la
gestion del riesgo. / entidades aseguradoras/ASES/SSF/ IMF

ae eE
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5.
Entrenamiento
del canal

6. Innovacion
de canales

7. El rol del

intermediario
de seguros

8. Motivaciones
para
seleccionar el
canal

Durante la visita se evidencié6 una falencia en la
capacitacion de los canales, particularmente en el
personal operativo.

No hay claridad sobre condiciones de los productos
(complicacion que se acrecienta cuando ofrecen
diferentes tipos de productos).

Hay confusion sobre qué seguro se debe promover
mas, el de desgravamen o los otros seguros.

Las innovaciones en canales son limitadas, vy
relativamente recientes, sin embargo se encontro
evidencia de un interés creciente en explorar estos y
otros  canales alternativos de  distribucion,
particularmente por parte de empresas de seguros
que no hacen parte de ningin conglomerado
financiero.

Se evidencid6 que algunos corredores de seguros
participan en la cadena de valor de microseguros. Tal
participacion se ha presentado principalmente para el
diseno de los productos, y la asesoria al consumidor.
Puntos esenciales en la cadena de valor de
microseguros.

Sin embargo tanto corredores de seguros como
agentes independientes manifestaron la dificultad para
ingresar en este mercado, particularmente en razon a
la figura del comercializador masivo.

Las motivaciones de las entidades aseguradoras para
seleccionar el canal son principalmente: la reputacion,
el alcance que tiene, el que esté supervisado o sujeto a
alguna auto-regulacion, y su costo.

Plataformas de transaccion
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Es importante que las entidades aseguradoras cumplan a
cabalidad las obligaciones de entrenamiento que tienen con
respecto a sus canales de comercializacion masiva.

En los programas de educacion financiera que se disefien es
importante incluir médulos destinados a personal operativo de
los canales utilizados.

Se sugiere analizar el grado de eficiencia e impacto de las
actuales obligaciones de entrenamiento establecidas en la
norma de comercializacion masiva. Es probable que a medida
que evolucione el mercado de microseguros se deba adaptar. /
entidades aseguradoras/ASES/SSF/ IMF

Es imperativo que las entidades aseguradoras innoven en la
utilizacion de canales, para ello se espera que el cambio
sugerido para reducir los requisitos a comercializadores
masivos genere como efecto la innovacion. / entidades
aseguradoras/ASES

Es importante diseminar conocimiento relacionado al
microseguro a través de los intermediarios profesionales de
seguros para que ellos participen de la evolucion del mercado
de microseguros.

En la actualidad esta completamente revaluada la idea que los
intermediarios profesionales estan relegados de la cadena de
valor de microseguros.

A nivel de regulacion podria fomentarse su uso para la
reduccion de requerimientos a canales de comercializacion
masiva. / BCR, SSF, ASPROS, ASES, entre otros.

Se sugiere mantener y fortalecer la idea que un canal que
cuente con supervision o sistemas de auto-regulacion, es una
canal que genera un bajo riesgo reputacional, y que por ende
deberia tener preferencia. / ASES, entidades aseguradoras.

l.
Corresponsales
financieros

Actualmente el uso de corresponsales financieros esta
limitado a la recoleccion de la prima y en algunos
casos al pago de la compensacion.

No se encontré evidencia de corresponsales
financieros promoviendo y colocando seguros, como
parte de la red de bancaseguros.

Es importante potenciar de forma mas activa el uso de
corresponsales financieros para la promocion y colocaciéon de
seguros./ ASES, entidades aseguradoras, IMF que pueden usar
corresponsales financieros
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2. Teléfonos
celulares

3. Call centres

4. Empresas de
remesas

5. Utilizacion
de nuevas
tecnologias

No se encontré evidencia del uso de la telefonia
celular como plataformas de transaccion en la cadena
de valor de microseguros.

En la actualidad se esta discutiendo la ley de inclusion
financiera que prevé el dinero electrénico.

Este tipo de plataformas son utilizadas para transmitir
informacion sobre el producto y perfeccionar el
contrato por medio de una grabacion. El tomador
recibe posteriormente la poliza y en ese caso tiene
derecho a retractarse. El pago se hace por tarjeta de
crédito.

Algunos problemas de proteccién al consumidor se
han presentado, ya que el consumidor ver la llamada
mas como asesoria y no como adquisicion del
producto.

Gran parte de IMFs tienen convenios con empresas de
remesas. De esa manera las IMF son el punto de
contacto para la entrega de remesas incluso para no
clientes de la IMF.

De igual manera las empresas de remesa pueden tener
oficinas independientes las cuales pueden servir como
plataforma para pagos.

Se encontré evidencia de algunas IMF que utilizan
herramientas de tecnologia sofisticada como codigos
de barras, y otros sistemas informaticos que facilitan la
transaccion de los productos que ofrecen. Esto es
particularmente para recoleccion de mensualidades de
productos de crédito.

Productos
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Avanzar la agenda en la adopcion de la ley de inclusion
financiera/ BCR y SSF

Realizar estudios sobre el nivel de confianza de la poblacion en
la telefonia celular para realizar transacciones. /ANP, ASES,
ABANSA, BCR, SSF.

Iniciar pilotos en donde se empiece a utilizar la telefonia celular
para el envio de SMS, informando sobre el producto, plazos de
primas, y luego ir evolucionando a la captacion de informacion
y luego a pago. ASES y entidades aseguradoras, en convenio con
proveedores de telefonia celular, SSF, SIGET.

El impacto de esta plataforma es importante para el
microseguro, particularmente para ofrecer asesoria, y realizar
seguimiento después de la adquisicion para el seguro. Se
sugiere enfatizar su uso para estos dos aspectos. ASES y
entidades aseguradoras.

Teniendo en cuenta la gran importancia que tienen las remesas
en el pais y el hecho que 20 de cada 100 personas es receptor
de remesas, se considera que tales empresas deben potenciarse
mdas tanto como canales de comercializacion masiva, como
plataformas de transaccion. ASES y entidades aseguradoras.

Se sugiere que se promueva el uso de estas plataformas en la
cadena de valor de microseguro y que se repliquen por otros
canales. IMF, ASES, entidades aseguradoras.

I. El seguro de
desgravamen
como
plataforma

En El Salvador el seguro de desgravamen puede
asegurar el saldo insoluto de la deuda o el monto del
crédito otorgado. En el ultimo caso, el seguro de
desgravamen otorga un valor agregado al consumidor.
De igual manera actualmente algunas IMF estan

Favorecer el desarrollo de seguros ligados al crédito con valor
para el consumidor.

Utilizar y promover el uso del seguro de desgravamen como
plataforma para la oferta de productos de seguro voluntarios,
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2. Poca
innovacion de
productos

3. Mercadeo de
productos

4. Productos
mas tangibles

distribuyendo productos de seguro voluntarios
utilizando como plataforma al seguro de desgravamen.

La mayoria de productos ofrecidos son seguros de
vida, bien sea seguros de desgravamen, de accidentes
personales y en algunos casos, seguros funerarios. De
igual manera, tales productos estan en su mayoria
ligados al crédito; y en muy pocas ocasiones tienen en
cuenta otras necesidades del consumidor.

Hay una interesante tendencia de agregar valor a
seguros tales como accidentes personales, por medio
de la inclusion de cobertura de gastos médicos, o de
medicamentos.

En este contexto Seguros Futuro es la excepcion, ya
que ha venido innovado en su oferta de productos.
Entre ellos productos de seguro de vida ligados con las
remesas, los cuales cubren los montos de remesa
durante un periodo de tiempo y en algunos casos,
también incluyen la repatriacion del cuerpo.

Se encontraron interesantes métodos de mercadeo de
productos masivos, a través de tarjetas de descuento,
tarjetas raspa-gana, y ofrecimiento de productos en
estantes de supermercados.

Se identific6 por parte del personal operativo
entrevistado de algunas IMF, que sus clientes en
algunos casos exigen el rembolso de la prima, ya que
no ven ninglin beneficio tangible en el seguro.

El uso de tarjetas de descuento y tarjetas raspa-gana
hacen mas tangibles los productos. Sin embargo las
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pero haciendo énfasis en la voluntariedad de seguros distintos a
desgravamen.

Aplicar adecuadas conductas de mercado para estos productos,
garantizando que los consumidores conozcan sus beneficios,
los procesos de reclamacién, y haciendo publicidad de los
pagos realizados. De la exposicion adecuada a estos productos
depende la creacion de conciencia del seguro y su importancia.
IMF, ASES, entidades aseguradoras.

Apoyar la idea que la evolucion del mercado de microseguro
requiere de la oferta de productos que estén destinados a
confrontar las necesidades del consumidor. Este elemento
puede incluirse en la definicion de microseguro que se adopte.
BCR, SSF, ASES, entidades aseguradoras.

Realizar estudios de mercado detallados con el apoyo del canal,
el cual conoce a la poblacion objetivo. IMF, canales,
intermediarios de seguros, ASES, entidades aseguradoras.

Promover y apoyar iniciativas que busquen ofrecer productos
innovadores, por medio de la reduccion de barreras
regulatorias para registrar pilotos. SSF y BCR.

A medida que vaya evolucionado el mercado de microseguros,
se evidenciaran nuevos mecanismos de mercadeo. Es
importante no imponer barreras regulatorias al respecto, las
que se incluyeron en la ley de proteccién al consumidor se
consideran suficientes. IMF, canales, intermediarios de seguros,
ASES, entidades aseguradoras.

Al innovar en productos se debe pensar en ofrecer beneficios
tangibles en vida al tomador y/o asegurado. En la labor de
identificacion de los beneficios tangibles el rol del canal es
esencial. IMF, canales, intermediarios de seguros, ASES, entidades
aseguradoras.
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I. Poblacion
objetivo con
actual acceso a
seguros?

2. Productos
mas
demandados?

3. Capacidades
financieras del
consumidor

4. Estado
actual de las
estrategias de
educacion
financiera

experiencias son ain muy pocas.

En la actualidad no se cuenta con el insumo necesario
para caracterizar a la poblaciéon objetivo de
microseguros en El Salvador. Tal insumo permitiria
identificar a ciencia cierta cudl es su percepcion del
riesgo, del seguro, del sector asegurador, del
supervisor, de los organismos encargados de proteger
al consumidor, entre otros. Todos estos elementos
son esenciales para crear estrategias concretas
dirigidas al disefo de potenciales productos realmente
necesarios y canales que generan confianza, asi como
la focalizacion en temas como la educacion financiera.
Aln a pesar que se carece en la actualidad de
herramientas suficientes para poder evaluar el estado
de las capacidades financieras del consumidor de
microseguros en El Salvador, se resalté por parte de
todos los participantes de la cadena de valor que la
falta de consciencia de gestibn de riesgo, de
conocimiento de seguros, los procedimientos
aplicables y la poca educacion financiera son
obstaculos para ofrecer productos a este segmento de
la poblacion.

La Estrategia Nacional de Educacién Financiera es un
logro muy importante en El Salvador, sin embargo
presenta limites en relacion a su impacto y los
métodos aplicables. Esta estrategia se basa en talleres,
programas radiales, entre otros. El seguro hasta ahora
esta siendo incluido en la estrategia.

No hay un vinculo claro entre oferentes en esta
estrategia.

Se identificaron principalmente dos estrategias de
educacion financiera para el microseguro, la de

O ©
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B. DEMANDA

Es imperativo que se promueva la realizacion de estudios de
demanda (cuantitativos y cualitativos) que puedan servir de
base tanto a los entes vinculados en la oferta de productos de
microseguros, como al supervisor, regulador y al sector
publico en general. Una oportunidad que se evidencié durante
la visita, es el excelente trabajo que realiza el DIGESTYC con
sus Encuestas de Hogares Propositos Multiples, en este
contexto, se sugiere que se integren preguntas concretas sobre
el acceso a servicios financieros, en particular al seguro, asi
como los mecanismos de gestion de riesgo.

De la misma manera en que debe facilitar y promover la oferta
es importante facilitar la demanda. Estas estrategias estan
relacionadas con las que fueron presentadas en la seccion de
politicas publicas, y se pueden resumir principalmente en
incluir el seguro en los programas gubernamentales; incluir el
seguro en la politica de inclusion financiera; incluir al seguro en
las estrategias de educacion financiera; analizar la posibilidad de
adopcion de seguros obligatorios, entre otros.

Se propone que el Comité de Educacion Financiera analice
estrategias y métodos de educacion financiera utilizadas en
otros paises y por organismos especializados. Particularmente
se sugiere tener en cuenta los esfuerzos hechos en Brasil,
Colombia, Rusia, y aquellos realizados por la Microfinance
Opportunities, la OECD.

Es importante vincular a la industria en este proceso, y generar
un debate publico privado para encaminar tales estrategias y
conocer todas aquellas que se estan ofreciendo o disenando en
el pais.
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Seguros Futuro y la ofrecida a ASOMI por
REDCAMIF.

S pJoi=eile)-l | La ley de proteccion al consumidor contempla el
derecho a la educacion y formacion de consumo,
derecho al que no se le establecié una correlativa
obligacion clara. Simplemente se establecié que la DC
y el Ministerio de Educacion seran sus promotores.

la educacion

€nh consumo

(
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Es importante aclarar el alcance del reconocimiento de este
derecho.

Tabla I. Hallazgos, barreras y estrategias
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1.INTRODUCCION

El presente estudio se encuentra enmarcado en “El Proyecto de USAID para Mejorar el Acceso a Servicios
Financieros” (El Proyecto). El Proyecto tiene como objetivo apoyar al BCR y la SSF para crear y/o mejorar el
marco regulatorio y de supervision para que se facilite y promueva la oferta de productos y servicios
apropiados a los micro y pequenos empresarios salvadorenos. En el contexto del Proyecto, USAID ha
prestado su apoyo para fomentar un marco regulatorio apropiado para la inclusién financiera,
particularmente en lo que se refiere a los corresponsales bancarios y el uso de dinero electronico.

Como parte del apoyo al fortalecimiento del acceso a servicios financieros en El Salvador, el Proyecto
incluyé en su agenda la promocién de los microseguros.

La pertinencia de la inclusion de este aspecto es evidente porque el seguro se presenta como un
mecanismo de gestion de riesgos eficaz para los segmentos mas vulnerables de la poblacién, sin embargo, la
penetracion del mismo en tales sectores sigue siendo muy baja en El Salvador. Por ejemplo, al respecto, el
estudio “El panorama de los microseguros en América Latina y el Caribe” (Panorama de microseguros ALC),
indicé que uUnicamente 130.000 personas se encuentran cubiertas por un producto “microseguro” en El
Salvador (McCord, Tatin-Jaleran, & Ingram, 2012).

Teniendo en cuenta lo anterior y que en la actualidad en El Salvador no se cuenta con informacion
completa sobre los productos de microseguros existentes en el mercado, ni sobre cuales instituciones los
ofrecen y si el marco regulatorio actual es propicio para promoverlos. El Proyecto concluyé que era
necesario realizar una consultoria puntual que pudiera constituirse como una herramienta de base que sirva
para la promocion del microseguro en El Salvador.

1.1. Objetivo

De acuerdo con los Términos de Referencia (TdR) los objetivos de la consultoria son:

“(...) evaluar el estado actual del entorno de microseguros en El Salvador y proponer una estrategia
de promocién de microseguros que determine la manera mds efectiva en la que los actores claves,
tanto los entes reguladores como son la Superintendencia del sistema Financiero (SSF) y el Banco
Central de reserva (BCR) como los operadores de microseguros, estimule y expanda el mercado, de
manera que promueva un desarrollo sélido de la industria.

Esta iniciativa cubrira todos los aspectos de la cadena de valor de los seguros, incluyendo a los titulares
del riesgo, administradores, intermediarios/canales, clientes, plataformas transaccionales y el papel de
la tecnologia en facilitar dichas transacciones. Como complemento a esta iniciativa y en base a la
experiencia en el tema de microseguros, se proyecta que el consultor incluya sugerencias y
recomendaciones, sobre productos que hayan sido exitosos en otros paises y que puedan ser aplicados
a El Salvador’.

De esta manera, se pueden recapitular los objetivos del siguiente modo:
I.  Ofrecer un anilisis detallado sobre el estado actual del mercado microseguros en El Salvador.
2. Proponer una estrategia de promocion de microseguros que cubra todos los aspectos de la “cadena de

valor de los seguros” e incluya a todos sus participantes (Ver Figura |). Entre ellos, los entes
reguladores como son la SSF y el BCR, asi como aseguradores, canales de distribucion, intermediarios
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de seguros, plataformas transaccionales, consumidores y todo otro tipo de ente que ayude a estimular
y expandir el mercado de microseguros de manera responsable y financieramente sostenible.

3. Presentar sugerencias y recomendaciones sobre potenciales productos y canales de distribucion.
De acuerdo con los TdR, los entregables de la consultoria son:

I. Plan de trabajo de la consultoria solicitada, el cual debera contener todo el detalle de actividades que
se planean realizar, cuales instituciones estarian involucradas y qué personal de cada una de las
instituciones se estaria involucrando en dichas actividades.

2. Evaluacion entorno actual de micro seguros.

3. Identificacion de las brechas en el desarrollo del mercado y las areas que necesitan ser mejoradas y/o
fortalecidas.

4. Estrategia recomendada para los actores claves al crear un mercado de micro seguros sélido, que sirva
efectivamente las necesidades de las familias de escasos ingresos en una escala mas grande.

Estos entregables se ofrecen en el presente documento de la siguiente manera:

Entregable Ubicacion en el Reporte
I. Plan de trabajo de la consultoria Seccion 1.2. (Metodologia) y Anexos |y Il
2. Evaluacion entorno actual de microseguros Seccién 3
3. Identificacion de brechas en el desarrollo del Seccion 4

mercado y las areas que necesitan ser mejoradas y/o
fortalecidas

4. Estrategia Seccion 4

Tabla 3. Entregables del Estudio

1.2. Metodologia

El Estudio se realizo en tres etapas:

I. En la primera etapa se realizaron las siguientes actividades: (i) investigacion documental inicial; (ii)
presentacion de un cuestionario a los “participantes de la cadena de valor de microseguros” en El Salvador
con el proposito de contar con un panorama preliminar del mercado (el cuestionario se encuentra en el
Anexo |1); y (iii) diseno una hoja de ruta para la visita a El Salvador.

Desde ya es importante aclarar que en el Estudio se entienden como “participantes de la cadena de valor
de microseguros” todos los actores que participan en los procesos de diseno, mercadeo, venta,
suscripcion, administracion, reclamacion y pago de productos de microseguro (esta ultima también es la
cadena de valor de seguros convencionales). De igual manera, teniendo en cuenta que el “consumidor de
microseguros”? estd caracterizado por: el desconocimiento del seguro, de herramientas contractuales
utilizadas en la economia informal, mecanismos de quejas y resolucién de conflictos (a lo cual se le suma
una falta de acceso efectivo a ellos), se deben agregar a esa cadena de valor los procesos que buscan
empoderar a los consumidores, tales como la educacién financiera, la asesoria y la defensa del consumidor,
la resolucion de conflictos, entre otros (Ver Figura ).

3 En el Estudio se entiende por consumidor de microseguro indistintamente a el tomador, asegurado o beneficiario de un contrato
de seguro.
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Procesos de empoderamiento al consumidor de microseguros
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Figura |. Participantes de la cadena de valor de microseguros

En relacion a los participantes de la cadena de valor en microseguros, éstos no son los mismos que los
participantes en la cadena de valor de seguros convencionales (reguladores y supervisores de la actividad de

seguros,

reaseguradoras,

aseguradoras,

intermediarios,

canales

distribucion

tradicionales,

administradores de pdliza, entre otros). En este contexto se deben tener en cuenta canales alternativos de
distribucion?; plataformas transaccionales innovadoras que puedan ser utilizadas; entidades gubernamentales
involucradas en la toma de decisiones de politicas publicas que puedan impactar el ofrecimiento de estos
productos; entidades de regulaciéon y supervision, no solo del sector financiero sino de otros canales que
puedan participar en el mercado; entre otros. Desde este punto de vista los participantes de la cadena de

valor de microseguros en El Salvador son principalmente:

Donantes y otras

entidades de
apoyo

USAID

BID

GlZ

Banco de Desarrollo
del Salvador
(BANDESAL)
Comisién Nacional
de la microy
pequefia empresa
(CONAMYPE)
Ministerio de
Economia

Ministerio de Medio
Ambiente

Ministerio de
Agricultura y
Ganaderia
Secretaria de
Inclusion Social de la

Reguladores,
Supervisores y
auto-regulacion

SSF
BCR

INSAFOCOOP
(Instituto
Salvadoreno de
Fomento
Cooperativo)

FEDECACES
(Federacion de
Cooperativas de
Ahorro y Crédito
de El Salvador)

Superintendencia de
Electricidad y
Telecomunicaciones

Agremiaciones

Asociacion de
Empresas de
Seguros de El
Salvador (ASES)

Asociacion
Salvadorena de
Productores de
Seguros (ASPROS)

Asociaciéon
Salvadorena de
Sociedades
Corredoras de
Seguros
(ASSACORDES)

Asociacién Nacional
de la Empresa

Tomadores de

riesgo y

reaseguradores

21 aseguradoras
licenciadas, entre
ellas una
cooperativa de
seguros (Seguros
Futuro)

Proveedores de
“seguros

informales”

Reaseguradores

Canales de
distribucion y
plataformas de
transaccion

Corredores

Agentes
Cooperativas de
ahorro y crédito
Cajas de crédito
Fundaciones
ONG

Bancos de
trabajadores
Farmacias
Grandes superficies
Empresas de
telefonia celular
(TIGO, Claro)
Organizaciones
asociativas

Consumidores
y entidades de
proteccion  al
consumidor
Defensoria del
Consumidor

4 La distribucion alternativa se define como “la comercializacién de microseguros voluntarios a través de alianzas con entidades que
tradicionalmente no han estado presentes en el modelo de distribucién de los seguros, excluyendo como canales alternativos, los modelos de
distribucion a través de IMF focalizadas en riesgos de crédito (bancaseguros)’. (Camargo & Montoya, Microseguros: Experiencias
destacables en América Latina, 201 1)
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Presidencia (SIGET) Privada (ANEP)

Asociacion de

organizaciones de
microfinanzas del
Salvador (ASOMI)

Red
Centroamericana
de Microfinanzas
(REDCAMIF)

Asociacion Bancaria
Salvadorena
(ABANSA)

Tabla 4. Participes de la cadena de valor de microseguros en El Salvador

2. Durante la etapa se verificaron las hipotesis bosquejadas en el panorama preliminar de microseguros en
El Salvador por medio de una visita de campo que tuvo lugar entre el 15 y el 26 de julio de 2013. El
proposito de esta visita era contar con la vision de todos los participantes en la cadena de valor de
microseguros por medio de entrevistas y la obtencion de informacion adicional a ser identificada durante la
visita al pais. Durante la visita de campo se realizaron diversas entrevistas con mas de 2| participantes en la
cadena de valor de microseguros. Entre ellos se entrevistoé personal clave de la SSF y del BCR, operadores
de seguros, instituciones de microfinanzas (IMF)5, gremios aglutinando companias aseguradoras, agentes de
seguros, como la DC, entre otros (Ver el Anexo |, el cual contiene el listado de personas entrevistadas).
Con el propésito de conocer mas en detalle la poblacion objetivo, se realizaron algunas entrevistas en el
area de Santa Tecla. De igual manera durante la vista se participd en el evento de Microseguros organizado
por USAID y FUNDAMICRO, durante el cual se pudo percibir la posicion de los participantes de la cadena
de valor estando reunidos. La segunda etapa finalizdé con una presentacion a la SSF y a USAID ofreciendo
los hallazgos preliminares de la visita.

3. Tercera etapa: Una vez recibidos los comentarios al primer borrador, se implementaron los cambios y se
presento el reporte final en noviembre. Con el propésito de garantizar el impacto del Estudio se presento
a la SSF y algunos participantes de la cadena de valor de microseguros en San Salvador en el mes de febrero
de 2014, con el propésito de organizar grupos de discusion y trabajo para disefar una agenda concreta
para avanzar el desarrollo del mercado de microseguros en El Salvador. Durante tales reuniones se sugirid
que se integré el andlisis del microseguro en la agenda de regulacion del préximo ano, que se tenga en
cuenta el presente diagnéstico durante la realizacion del estudio de pertinencia de una nueva regulacion de
la actividad aseguradora y el contrato de seguro, y la necesidad de ir avanzando la agenda para la creacion
de un Comité de Microseguros que pueda servir de plataforma para el debate publico-privado de todos los
participes de la cadena de valor de microseguros en el paisé.

5 Se aclara desde ya que se utilizara el termino IMF de forma genérica en El Estudio, lo cual no significa que no se reconozca que las
instituciones que ofrecen servicios de crédito a la poblacion objetivo de microseguros en El Salvador se caracterizan por su
heterogeneidad tanto en su estructura como en su regulacién y supervision. Esto se analizara en detalle en la seccion de
microfinanzas de la parte de contexto del Estudio.

6 En toda esta dinamica de puesta en marcha del plan operativo se sugiere que se tenga en cuenta el reciente Toolkit 4 de la Access
to Insurance Initiative (AZ2ii), “Toolkit 4: Country-level microinsurance development process - operationalising the action plan” . Disponible
en:
http://www.a2ii.org/fileadmin/file_storage/Documents/Secretariat/final/09_Toolkits_and_Global_Methodologies/Toolkit_IV/2014_0
3_06_Annex_I| I Toolkit_IV_final_draft.pdf
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Para la realizacion del Estudio se tuvo en cuenta, la experiencia de otros paises, asi como los estandares
internacionales que se han venido desarrollando por parte de la IAIS y el “Access to Insurance Initiative”
(A2ii), (la A2ii es un aliado de la IAIS encargado de implementar los estandares en acceso a los seguros, su
proposito es inspirar y apoyar a los supervisores para promover el acceso responsable a los seguros). Tales
estandares estan contenidos en varios documentos y herramientas. Entre estos Ultimos, el (IAIS, Aspectos
de regulacién y supervision de microseguros, 2007) y el (IAIS, Applicaton paper on regulation and
supervision supporting inclusive insurance markets, 2012). Al respecto es de notar que El Salvador
recientemente realizé un Self Assessment & Peer Review (SAPR) de seguros inclusivos, una herramienta de
implementacién de estandares de la IAIS). De igual manera se adopto la metodologia presentada por la A2ii
en su Toolkit N.I “Microinsurance Country Diagnostic Studies: Analytical Framework and Methodology’”’.

Con relacién a la experiencia internacional se debe notar que para junio de 2013, cerca de 27 paises han
regulado o bien se han comprometido a promover los microseguros por via regulatoria: entre estos se
encuentran los |3 Estados africanos que hacen parte de la Conferencia Inter-Africana de Mercados de
Seguros (CIMA), India, Perd, Filipinas, México, Brasil, Nicaragua, Ghana, China, Nepal, Taiwan, Malasia,
Pakistan y Surafrica. A lo largo de este diagnostico se mencionaran tales experiencias.

El Estudio esta dividido en cuatro partes: Primero, la introduccién (1) en donde ademas de plantear la
metodologia y objetivos del estudio se ofrece un marco conceptual sobre los microseguros. En segundo
lugar, el contexto (2), en la cual se presentara una fotografia de El Salvador, haciendo énfasis en las
caracteristicas del pais que son relevantes para el Estudio, las cuales son esenciales para poder definir
productos de seguro necesarios para la poblacion objetivo de microseguros. Tercero, el mercado de
microseguros de El Salvador (3), seccion en la cual se analizara el estado actual de la oferta de seguros
a la poblacién objetivo del microseguro, haciendo énfasis en los productos ofrecidos, los aseguradores, los
canales de distribucion y plataformas transaccionales utilizadas para facilitar el acceso y uso de estos
productos. De igual manera se ofrecera un panorama de la forma en como opera la cadena de valor de
microseguros actualmente, caso en el cual se analizara el marco regulatorio y de supervisién aplicable a esta
cadena. Cuarto, se presentaran las barreras que enfrentan los participantes de la cadena de valor
de microseguros para que este se desarrolle de forma adecuada y responsable, junto con las estrategias
para superar tales barreras y asi promover los microseguros y proteger al mismo tiempo al consumidor de
microseguros. Al presentar estas estrategias se hara énfasis en el rol de cada participe de la cadena de valor
de microseguros (4).

1.3. Marco conceptual

Esta seccion constituye la hoja de ruta del Estudio, la cual sienta las bases sobre aspectos generales del
microseguro. El interés de presentar un marco conceptual detallado es una respuesta a uno de los hallazgos
mas importantes del Estudio, el cual fue la falta de conocimiento sobre el microseguro por parte los
participantes de su cadena de valor, confundiéndose constantemente el microseguro con los “seguros
populares”8, el seguro social, los seguros distribuidos a través de entidades financieras (bancaseguros) y
comercializadores masivos.

Primero se presentara la definicién de microseguros adoptada en el Estudio (1.3.1.); segundo, se identificara
la poblacion objetivo del microseguro (1.3.2.); tercero, se resaltaran los beneficios alegados del
microseguro, tanto para los Estados como para los consumidores (1.3.3.).

7 Esta metodologia ha sido y es utilizada por el consultor en dos diagndsticos en microseguros, en Perl y Jamaica, los cuales fueron
encargados por la A2ii.

8 El articulo 1493 del Cédigo de comercio contempla los llamados seguros populares de la siguiente forma: “En el seguro popular,
el asegurador contrae la obligacion propia del seguro a cambio del pago de primas periddicas, sin necesidad de examen médico
obligatorio. El capital asegurado no excedera de cinco mil colones (US$ 570) en capital o del equivalente en renta. Cuando las
condiciones del mercado lo justifiquen, el Ministerio de Economia podra variar el limite sefialado”. (La suma en dolares es
agregada).
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1.3.1. Definicion

A pesar que la idea de proveer acceso al seguro a la poblacién “pobre” sea una idea de vieja data, el
concepto de “microseguro” se ha venido acunando durante la uUltima década. Esto es asi porque el gran
promotor del microseguro ha sido la emergencia de las “microfinanzas™, en el entendido que ésta permito
identificar la necesidad de proteccion de este segmento de la poblacién (Hintz, 2010). De este modo
durante los Ultimos diez afos se ha presentado todo un abanico de definiciones de microseguros. Una de
las definiciones con mayor autoridad en el mercado es la de la Asociacion Internacional de Supervisores de
Seguros (IAIS por su acrénimo en inglés), segun la cual el microseguro es:

“un seguro al que tiene acceso la poblacién de bajos ingresos, proporcionado por una diversidad de
entidades diferentes, pero que se maneja segun las prdcticas de seguros generalmente aceptadas (que
deben incluir los Principios Bdsicos de Seguros). Esto significa que el riesgo asegurado bajo una péliza de
microseguro se administra con base en los principios de seguros y esta financiado por primas. Por lo tanto,
la actividad de microseguro en si misma cae dentro del dmbito del regulador |/ supervisor de seguros
doméstico relevante o de cualquier otro organismo competente bajo las leyes nacionales de cualquier
jurisdiccion. ” (IAIS, Aspectos de regulacion y supervision de microseguros, 2007).

Esta definicion pone en evidencia tres caracteristicas: (i) la poblacion objetivo, en este caso la poblacion de
“bajos recursos”; (ii) la aplicacion de las practicas y principios aceptadas en seguros; (iii) la competencia de
reguladores y supervisores de seguros para conocer del tema de microseguros.

Diversos paises han adoptado definiciones de microseguros, las cuales estan alineadas, unas mas que otras,
a la definicion de la IAIS. Por ejemplo en Centroamérica dos paises, Nicaragua y Panama, ya adoptaron en
su regulacion este concepto. Para el caso de Nicaragua el microseguro es definido como el:

“contrato en virtud del cual se otorga proteccion contra riesgos especificos y limitados a personas de
bajos ingresos, asi como a entidades pequefias, a cambio del pago de primas de bajo costo”'? (Enfasis
fuera del texto)

Por su lado en Panama se definié como el:

El Concepto de microseguro en el Brasil “mecanismo  financiero cuya finalidad s
Para la SUSEP el microseguro es: Proteger a las befsonas de bajos mgresos. contra
I. Un servicio financiero que proporciona proteccién social. resgos especificos, como accidentes,
2. Debe ser necesariamente ofrecido por un proveedor enfermedades, fallecimientos en la familia y
aUtO:’iZ'flij de con.fo.r"midad con la Iegislacion Y ob]eto de desastres naturales} a Camblo del Pago regular
reguiacion y Supervision. de las primas de un seguro que se djusta a sus

3. La poblacién objetivo es la poblacion de bajos recursos, idad . vel de i £l
incluyendo a las personas que pueden trabajar tanto en el necesidades, Ingresos y nivel de  Ingreso.

sector formal como informal. microseguro estd dirigido principalmente a los
4. Debe tener primas proporcionales a las probabilidades y trabajadores de bajos ingresos, especialmente
costos de los riesgos a ser asegurdos. los del sector informal, quienes suelen estar
5. Debe observar los principios de seguros globalmente

desatendidos por los esquemas habituales del

aceptados. . 1 .
seguro tradicional”!! (Enfasis fuera del texto)

Esta definicion fue recientemente adoptada en la modificacion
del proyecto de ley 3.266-C de 2008 que se encuentra en
debate en el Congreso Nacional.

(Giordano Simdes, Ribeiro Salles, Nacimiento Vieira, & al, . . .
2008, p. 14) te a aumentar el acceso de servicios financieros de la excluida de

o Le); 7Grenert;alrdre geguros, Reaseguros y Fianzas (Ley 733) del 15 de julio de 2010.
I Ley 12 del 3 de abril 2012 “que regula la actividad de seguros y dicta otras disposiciones”.
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Otros paises latinoamericanos han adoptado definiciones similares de microseguros, entre ellos Brasil,
México y Peru.

En Brasil los microseguros son aquellos destinados a la
poblacién de bajos ingresos y/o a los micro emprendedores
individuales, los cuales deben cumplir ciertos requisitos (Ver recuadro |)'2. Para identificar especificamente
la poblacion de bajos ingresos, la Comision Consultiva de del Microseguros (CCM) creada por el Consejo
Nacional de Seguros Privados (CNSP), y conformada por la Superintendencia de Seguros Privados (SUSEP)
y representantes del mercado, adopté como definicion de poblacion de bajos ingresos “el segmento de la
poblacién con rendimiento mensual per cdpita de hasta dos salarios minimos, cuya posicién de ocupacion puede
estar clasificada tanto en el sector formal como informal de la economia” (Giordano Simoes, Ribeiro Salles,
Nacimiento Vieira, & al, 2008, p. 25)!3. Sin embargo, recientemente la Resolucion 440/2012 de la SUSEP,
indicd en su capitulo |l los criterios que deben ser tenidos en cuenta en la nota técnica a ser presentada
por las entidades aseguradoras que quieren registrar sus productos como microseguros. Entre esos se
enuncian criterios demograficos, geograficos, sociales, econdmicos, comportamentales. En esta Resolucion
se establecen igualmente limites de los montos asegurados.

Recuadro |. El concepto de microseguro en el Brasil

Para el caso de Peru, en el 2007 la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS) adopté una definicion
cuantitativa de acuerdo con la cual el microseguro era un producto de seguro dirigido a la poblacion pobre,
cuyo monto asegurado no podia exceder los USD$3.300 y la prima mensual no podia superar los USD$
3,34 Sin embargo, en 2009 la SBS modifico esa definicion, adoptando en esta ocasién una definicion
cualitativa segun la cual el microseguro es considerado como un seguro que brinda proteccion a la
poblacién de bajos ingresos, frente a la ocurrencia de pérdidas derivadas de los riesgos humanos o
patrimoniales, que les afecten'!s. Para el caso de México, la Comisién Nacional de Seguros y Finanzas
(CNSF) precisé que el microseguro promueve el acceso de productos de seguro a la poblacion de bajos
recursos. Acto seguido, en su articulo 23 de la Circular S-8.1., la CNSF fij6 montos maximos de cobertura
y una prima maxima mensual para los seguros de dafos.

De igual manera, otros paises en el resto del mundo han definido el microseguro. Por ejemplo en la India, la
Circular « Microinsurance Regulations » del 2005 de la Autoridad de Regulacién de Seguros de la India
(Insurance Regulatory and Development Authority - IRDA), establecié el monto de la cobertura como
criterio para calificar un producto como microseguro. Por su lado en las Filipinas, la Comision de Seguros
(Insurance Commission - IC) definié el microseguro como toda actividad que ofrece seguros, o productos
similares, que suplen las necesidades de la poblacién pobre. Al respecto, se considerd que un producto de
microseguro se caracteriza porque la prima diaria no podia exceder del 5% del salario diario minimo y que
el monto asegurado no podria superar 500 veces el salario minimo'é. En Pakistan, la “Securities and
Exchange Commission” (SEC) definid recientemente el microseguro como los productos de seguro
dirigidos a la poblacidn de bajos ingresos, y posteriormente establecio topes en los montos asegurados!'”.

Junto a estas definiciones “tedricas”, en algunos casos con alcances operacionales, se encuentran igualmente
esfuerzos tendientes a evitar la definicion del microseguro como tal, y enfatizar mas bien ciertas
caracteristicas que son inherentes al microseguro. En esta dindamica Allianz y la agencia de desarrollo
alemana (GIZ) desarrollaron una herramienta de identificacion y evaluacion de productos de microseguros

12 Resolucion del Consejo Nacional de Seguros Privados (CNSP), 244, Disposiciones sobre las operaciones de microseguros,
corredores y los correspondientes de microseguros, 201 I.

13 Para identificar los emprendedores individuales la Resolucion CNSP 244/11 hizo referencia a la definicion de emprendedores
individuales adoptada en la Ley Complementaria N. 123/06 que los identifica como los emprendedores con ingresos brutos
acumulados en el afio de hasta 36.000 reales (US$ 15.200 aproximadamente).

14 Articulo 3, SBS, Resolucion 215 del 27 de febrero de 2007.

15 Resolucion SBS N° 14283-2009, 29 de octubre 2009.

16 Articulos | y Il de Insurance Memorandum Circular N°. 9-2006 de la IC, 25 de octubre de 2006.

17 SFC Draft Rules on Microinsurance 201 3.
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denominada “Can we call it micro? Good micro?” (‘“Podemos llamarlo micro? Buen micro?”) (ALLIANZ & GIZ,
2013). Esta herramienta permite la identificacion de un producto como microseguro por medio del uso de
4 parametros: (i) aplicacion de principios de seguros; (ii) que se trate de un pais en via de desarrollo o un
mercado emergente; (iii) que la gran mayoria de personas o bienes asegurados sean del segmento de bajos
ingresos y (iv) que no hayan subsidios gubernamentales de mas de 50%. De igual manera, por medio del
analisis de otros 5 parametros se puede verificar si es un buen producto de microseguros (Ver tabla 5).

En esta misma linea el Panorama de Microseguros de ALC utilizo los siguientes criterios para definir el
microseguro: en primer lugar, la poblacidon objetivo es la poblacion de bajos ingresos; en segundo lugar, el
riesgo es asumido por el sector privado; en tercer lugar, el producto debe ser rentable o al menos
sostenible; y por ultimo, el producto debe tener pocos o ninglin subsidio. En relacion a los seguros masivos
se precisé claramente que estos se incluyen siempre y cuando cumplan con los criterios previamente
establecidos (McCord, Tatin-Jaleran, & Ingram, 2012).

Objetivo
{Es microseguro? Aplicacion de los Principios Basicos de Seguros (IAlS), aplicacion
de la ley de los grandes nimeros, entre otros.
El pais debe estar clasificado como tal.

Aproximadamente 80% deben provenir de la poblacion de bajos
ingresos. Se considera bajos ingresos como los 3 quintiles mas
bajos. Se advierte que no hay necesidad de estudios ni andlisis para
tal determinacion.

Mas de 50% de subsidio hace al esquema un “seguro social”

{Es un buen el e AT = 2 g =ai<= - El producto debe ofrecer una alternativa de gestion de riesgo para
producto de a la gestion de riesgos de los una necesidad apremiante.
microseguro? consumidores finales

2. Los consumidores finales Beneficios adicionales a las sumas aseguradas o balances en
reciben otros beneficios especie. Entre estos beneficios se incluyen descuentos, visitas

tangibles medicas, tiquetes de loteria, entre otros.

3. Los consumidores finales Esto permite verificar que los productos han sido elaborados para
estan involucrados en el suplir las necesidades de los consumidores finales.
desarrollo del producto

4. Son obligatorios o voluntarios Productos de voluntaria suscripcion tienen mayor puntaje
clasificacion, productos de terminacion voluntaria tienen
clasificacion media. Productos obligatorios seguro de desgravamen,
tienen clasificacion negativa, salvo que tengan valores agregados.
5. Existen mecanismos de Uso sistematico de folletos, charlas, programas de educacion
educacion al consumidor y de financiera, uso de hot-lines, apropiados mecanismos de manejo de

retroalimentacion reclamos.
6. Las especificaciones de los Pdliza simple, pocas o ninguna exclusion, suscripcion simple.
productos son simples
7. Adopcion de medidas para Uso de canales de distribucion alternativos. Conexion de seguros
asegurar un bajo costo de a otros servicios tales como créditos, ahorros, tiempo de

transaccion conexion “airtime”, compra de fertilizantes. Subcontratacion de

procesos con terceras partes para recolectar informacion o
recolectar primas.

Tabla 5. ;Es o no es microseguro? ;Tiene o no tiene valor?
(ALLIANZ & GIZ, 2013)

Estas definiciones teoricas y operacionales nos llevan a identificar las caracteristicas del microseguro, las
cuales sirven para diferenciarlo de los seguros convencionales. Tales diferencias pueden resumirse de la
siguiente manera (Ver Tabla 6):
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ASPECTO EGURO CONVENCIONAL MICROSEGURO

CONSUMIDOR

TOMADOR DEL
RIESGO

CANAL DE
DISTRIBUCION

CONCEPCION
DEL PRODUCTO

EL CONTRATO

Generalmente las clases sociales altas o medias
en paises desarrollados y paises en via de
desarrollo

El consumidor esta generalmente familiarizado
con los beneficios del seguro

El tomador del riesgo es un asegurador
profesional licenciado, regulado y supervisado y
debe adoptar una estructura corporativa
especifica. Entre ellos se encuentran compafiias
aseguradoras (sociedades anonimas),
cooperativas de seguro, mutuales de seguro.

La distribucion de seguros se realiza
directamente, o a través de intermediacion de
por profesionales de seguros (corredores,
agentes, agencias, entre otros) o por canales
alternativos para seguros masivos, entre ellos
entidades financieras (canales tradicionales de
distribucion) y grandes superficies.

Todos los riesgos pueden ser cubiertos, salvo
las limitaciones legales.

Coberturas y caracteristicas generalmente
complejas incluyendo exclusiones, periodos de
carencia, franquicias, deducibles, entre otros.
Los metidos de tarificacion colectiva e
individual son utilizados.

Las bases actuariales disponibles para Ila
tarificacion son en cierta medida suficientes.

La poliza del seguro es un documento
complejo, sus términos son especializados de la
actividad y el derecho de seguros.

Los documentos contractuales son regulados
en gran detalle toda vez que se presume que
estos son los que permiten que el consumidor
conozca el producto y sus condiciones.

Especifica atencion a la declaracion del estado
de riesgo y la verificacion del riesgo antes de la
suscripcion del contrato de seguro.

34

La poblaciéon “pobre” en paises en via de desarrollo y
desarrollados. (Al respecto no se comparte la posicion de
Allianz con la cual solamente en paises en via de
desarrollo se ofrecen microseguros. En varios paises
desarrollados hay poblacion “pobre” se encuentra
excluida de los seguros convencionales y esta poblacion
puede ser objeto de programas de microseguros. Un
ejemplo de ello es Francia en donde “Entrepreneurs de la
Cité” cuenta con un programa de microseguros destinado
a la poblacion local en condiciones de pobreza)

El consumidor del microseguro no esta familiarizado con
los seguros y sus beneficios. Se caracteriza por su
exclusion social, pertenencia a la economia informal y
desconocimiento de herramientas contractuales en la
economia formal.

El tomador del riesgo puede ser un asegurador
profesional licenciado, regulado y supervisado. Sin
embargo otro tipo de organizaciones pueden ofrecer
estos productos (similares a un seguro) en la practica —
seguro informal-. Por ejemplo, grupos de auto apoyo
(cooperativas, mutuales, etc.), organismos de crédito
ofreciendo auto seguro, entre otros.

La distribuciéon de microseguros se vale principalmente de
venta directa y el uso canales alternativos de distribucion
que no son profesionales de seguros. En este caso la
profesionalidad del canal cede a la cercania y la confianza
que el consumidor tiene con el canal.

Todos los riesgos pueden ser cubiertos, salvo las
limitaciones legales.

Un mayor énfasis se hace al hecho que los productos
ofrecidos respondan a necesidades reales de la poblacion
objetivo.

Los productos de microseguros deben ser simples y evitar
al maximo el uso de exclusiones, periodos de carencia,
franquicias, deducibles, entre otros.

La tarifacion colectiva es privilegiada, la tarifacion
individual hace la prima mas elevada y por lo tanto no
accesible.

En vista que este nicho del mercado de seguros no se ha
tenido en cuenta previamente, se carece de bases
actuariales particulares para ese segmento del mercado

La poliza del seguro, y en general todos los documentos
contractuales, deben ser simples y apropiados para
garantizar la comprension del consumidor.

El escrito como forma de verificacion del consentimiento
es revaluado.

Se evitan al maximo elementos de verificacion del riesgo
para evitar reducir la rapidez en la suscripcion. Se
presentan declaraciones de aseguramiento general. En la
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_ gran mayoria no se presentan cuestionarios.

LA PRIMA La prima varia segln las condiciones del riesgo La determinaciéon de la prima sigue los principios del
y el producto ofrecido, se implementan seguro, sin embargo se debe garantizar que sea accesible
verificaciones del riesgo para evitar tarifaciones para el tomador. En algunos casos la prima puede ser
erradas. objeto de subsidio por parte del Estado o de otros
participantes en la cadena de valor de microseguros.

La prima es recolectada en efectivo, o en la La prima es recolectada en efectivo o es asociada a otra
gran mayoria de los casos, por debito operacion, por ejemplo el rembolso de un crédito o la
automatico de cuentas bancarias adquisicion de un bien u otro servicio.

Las cuotas de pago son generalmente anuales, Las cuotas de pago se deben alinear a la irregularidad de
semestrales o trimestrales. los flujos de caja del consumidor de microseguros.

La falta de pago conduce generalmente a Laadopcion de periodos de gracia es comun.
suspension de la garantia o la terminacion del
contrato de seguro.

COBER Las sumas aseguradas son variables y en Las sumas aseguradas son bajas.
algunos casos elevadas.

Tabla 6. Diferencias entre seguro convencional y microseguros

Teniendo en cuenta lo anterior, se evidencian algunos denominadores comunes que deben ser tenidos en
cuenta al definir el microseguro:

I. La poblacion objetivo a la cual va dirigido, siendo ésta la poblacion “pobre”, los trabajadores o
microempresarios de la econémica informal, o los trabajadores de bajos ingresos de la economia
formal'8.

Se aplican los principios del seguro pero incluye seguro informal'?.

Son productos que pueden recibir subsidios del Estado pero tales subsidios deben ser minimos.

Son productos que son ofrecidos para ser rentables y sostenibles en el tiempo.

Son productos que se ofrecen por proveedores (aseguradores y/o canales de distribucion) distintos a
los usados para los seguros convencionales, los cuales son elegidos con base en la cercania, rapidez y
conexion con la poblacién objetivo.

nhwpn

Es de notar que aln a pesar que el microseguro hace parte de las estrategias tendientes a aumentar el
acceso del seguro a los excluidos, no es la Unica. En efecto, la pobreza no es la Gnica razén de falta de
acceso a productos de seguro, sin embargo en los paises emergentes ésta es la principal razén. En este
contexto, la IAIS ha hecho énfasis en notar que la promocién no debe limitarse a los microseguros, el
objetivo es garantizar que la poblacion que no se beneficia o se beneficia de manera limitada de productos
de seguros tenga acceso efectivo (IAIS, Applicaton paper on regulation and supervision supporting inclusive
insurance markets, 2012).

1.3.2. Poblacion objetivo

Para este Estudio se entendera que la poblacion objetivo esta compuesta por la poblacién “pobre” cuyos
ingresos pueden provenir tanto del sector informal como formal, que no cuenta con mecanismos de

18 En algunos paises se ha optado por dar criterios cuantitativos de la prima y/o las sumas aseguradas para caracterizar los
productos de microseguros. Estas definiciones “operacionales” son necesarias para el regulador en la mayoria de los casos, cuando
se crean regimenes particulares aplicables Unicamente a productos de microseguros. En esos casos evidentemente se requiere de
una definicion operacional que ofrezca mecanismos especificos que permitan la identificacion precisa de tales productos.

19 Esto no quiere decir que se acepte que existan seguros informales, lo que quiere decir es que para identificar en un mercado qué
puede ser microseguro, este tipo de productos deben ser tenidos en cuenta y opciones regulatorias se deben plantear al respecto,
tal y como ha sido el caso en las Filipinas.
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gestion de riesgos eficaces (por ejemplo seguros convencionales). Esta poblacion esta compuesta
igualmente por microempresarios que carecen de acceso al seguro.

Es importante resaltar que en el Estudio se adopta el concepto de pobreza de multidimensional segun el
cual la pobreza es la “condicién humana que se caracteriza por la privacién continua o cronica de los recursos, la
capacidad, las opciones, la seguridad y el poder necesarios para disfrutar de un nivel de vida adecuado y de otros
derechos civiles, culturales, econémicos, politicos y sociales” (OMS, 2009). A su vez el Programa de Desarrollo
de las Naciones Unidas (PNUD), adopté este enfoque al precisar que la pobreza consiste en la denegacion
de “(...) las oportunidades y las opciones mds fundamentales del desarrollo humano: vivir una vida larga, sana y
creativa y disfrutar de un nivel decente de vida, libertad, dignidad, respeto por si mismo y de los demds” (PNUD,
1997). Enfoque que esta presente en el Informe sobre Desarrollo Humano El Salvador 2010 (PNUD, 2010).

La poblacién objetivo de los microseguros a nivel mundial

De forma general los mecanismos mas utilizados para identificar la poblacién pobre han sido las lineas de pobreza, y en el
campo de las microfinanzas el concepto de “Base de la piramide” (BdP). Segiin ese concepto acunado por los especialistas
de estrategia corporativa, C.K. Prahalad y S. L. Stuart la BdP esta compuesta por la poblacion cuyos ingresos es de menos
de US$ 1.500 por afio (menos de 4 dolares por dia), la cual ascenderia a 4 billones de personas (Prahalad, 2004). A pesar de
las criticas a esta metodologia (Jenkins, 2005) (Karnani, 2007) (Landrum, 2007), el « World Resources Institute » (WRI), y
la Corporacién Financiera Internacional (IFC) prepararon un reporte para establecer de qué segmento de la poblacion
estaba compuesta realmente la BdP (Wold Resources Institute & IFC, 2007). En este contexto el WRI y la IFC concluyeron
que la BdP esta compuesta por 4 billones de personas cuyos ingresos son inferiores a US$ 3.000 al ano (menos de US$ 8 al
dia). En teoria la BdP tendria un poder de compra de US$ 5 trillones, de los cuales al menos US$ | trillon estaria disponible
para adquirir servicios y servicios financieros, entre ellos productos de seguros. Si bien son multiples las criticas sobre el
poder de compra de la BdP (Karnani, 2007), se ha estimado en que el mercado potencial del microseguro representaria 4
billones de personas, lo cual se podria traducir en 1,5 a 3 billones de polizas de seguros, totalizando volimenes de primas
de US$ 40 billones (Lloyds & Microinsurance Centre, 2010) (Sigma- Swiss Re, 2010).

Recuadro 2. La poblacion objetivo de los microseguros a nivel mundial

Desde este punto de vista, el concepto de pobreza en este Estudio es mucho mas amplio que la descripcion
de personas de bajos recursos realizada por la IAIS en su definicion, y contiene poblacion que puede ser
considerada bajo sistemas de medicion cuantitativa como “no pobre”, pero que sufre privaciones en otras
dimensiones. Siendo ello asi, el concepto de “pobre” utilizado para definir la poblacién objetivo, incluye no
solo a la poblacion de bajos recursos, sino también a lo que se ha venido identificando como poblacion
“vulnerable”, (Ferreira, Messina, Rigolini, Lopez-Calva, Lugo, & Vakis, 2013), la poblacion objeto de
“exclusion social”, o en definitiva, la poblacion que sufre privaciones esenciales y que no tiene acceso a
seguros convencionales.

En todos los casos, una pregunta que surge es si toda la poblacion pobre puede ser considerada como la
poblacion objetivo de los microseguros. En efecto, teniendo en cuenta que el microseguro debe ser
sostenible, lo cual supone una capacidad de pago minima de parte del tomador del seguro, la poblacion en
extrema pobreza seria descartada como parte de la poblacion objetivo del microseguro. Al respecto, la
IAIS fue enfatica en notar que el microseguro no incluye ninguna forma la asistencia social y de emergencia
que sea brindada por el Estado. Sin embargo, la IAIS precisé6 que como administrador del riesgo “el Estado
puede determinar que existe la necesidad de patrocinar acceso a los microseguros para los menos privilegiados a
través de practicas de redistribucion. Hay casos en los que el Estado juega un papel mas fuerte en los esquemas de
financiacién total, pero éstos tnicamente se consideran microseguros si se manejan segtn los principio de seguros”
(IAIS, Aspectos de regulacion y supervision de microseguros, 2007). Desde esa perspectiva, seria posible
concluir que la poblacion en extrema pobreza podria ser considerada como poblacion objetivo del
microseguro uUnicamente en esquemas de alianzas publico privadas, en las cuales el Estado participe
activamente por ejemplo ofreciendo subsidios temporales de las primas (Ramm, 201 1). Esto tiene alin mas
sentido en paises latinoamericanos, los cuales han estado caracterizados por la movilidad de las clases
sociales, es asi como la clase media (con ingresos diarios de US$ 10-50) se expandié en un 50% desde 2003
hasta 2009 (Ferreira, Messina, Rigolini, Lopez-Calva, Lugo, & Vakis, 201 3).
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El problema de adoptar esta definicion no material es la dificultad de medir la pobreza, para lo cual se ha
adoptado el indice de Pobreza Multidimensional (IPM), el cual evalta tres dimensiones: la esperanza de vida,
el nivel de educacion y el nivel de vida decente, medido por el acceso a recursos publicos y privados. A
pesar de ellos los mecanismos mas utilizados para identificar la poblacién objetivo en microseguros han
sido las lineas de pobreza y el concepto de la “Base de la Piramide” (Ver recuadro 2).

Ahora bien, tal especificidad en la determinacion de la poblacion objetivo no es necesaria en todos los
casos, esta es necesaria cuando, por ejemplo, a nivel regulatorio (i) la poblacion objetivo es el elemento
esencial de la definicion de microseguros, y (ii) la definicion de microseguros es operacional, lo cual significa
que esta sirve para delimitar claramente los productos de microseguros toda vez que hay reglas especificas
que le son aplicables a los mismos, como es el caso de Brasil.

1.3.3. Los beneficios del microseguro

Tal y como se indicé previamente, el “impetu” del microseguro coincide con la emergencia de las
microfinanzas. De tal manera, el potencial del mismo y su insercion en las politicas plblicas de gran parte de
paises, ha venido de la mano con la adopcion de politicas de “inclusién financiera” (Ver recuadro 3), las
cuales han contado con el apoyo internacional. Es asi como los principios del G20 para la Inclusion
Financiera Innovadora establecen los elementos criticos para crear un ambiente apropiado para
incrementar el acceso al seguro (GPFI & CGAP, 201 I).

Ahora bien, mas alla de su

La inclusion financiera es “la situacién en la cual todos los adultos en edad de laborar tienen insercién en el debate de
acceso efectivo al crédito, ahorro, pagos y seguros ofrecidos por proveedores formales” (GPFI & inclusién financiera y los
CGAP, 201 1). Entendiendo por “acceso efectivo” “la entrega conveniente y responsable de los
servicios, a costos abordables al consumidor y sostenibles para los proveedores, generando como
resuftado que los consumidores excluidos de servicios financieros usen servicios financieros formales

beneficios que trae en ese
contexto, es importante

en vez de las opciones informales” (GPFI & CGAP, 201 1). no perder de vista el valor
innato del microseguro
Recuadro 3. La inclusion financiera como herramienta de

gestion de riesgo. De esta
manera el microseguro tiene una doble validacion, desde el debate de la inclusion financiera y desde el
debate de la gestion de riesgo como herramienta para apalancar el desarrollo del pais, por medio de la
lucha contra la pobreza y la promocion del crecimiento econémico.

Teniendo en cuenta que una de las causas de la pobreza es la “vulnerabilidad”, es una herramienta esencial
para luchar contra la pobreza, la adopcion de medidas tendientes a la gestion del riesgo (Banco Mundial,
2001). Estas estrategias son de caracter imperativo toda vez que: (i) la poblacién pobre generalmente es la
que se encuentra mas expuesta a ciertos riesgos y sin embargo, (ii) no cuenta con mecanismos de gestion
eficaces para reducir, mitigar o enfrentar riesgos. En este contexto, de no adoptarse medidas especificas de
gestion de riesgo el circulo vicioso entre pobreza y vulnerabilidad no se rompera. De esta manera, para los
hogares en situacion de pobreza les sera mas dificil salir de ese circulo vicioso, y para los hogares que aun
no estan en situaciéon de pobreza, pero que son vulnerables, les sera mas facil caer en la pobreza (Ver
Figura 2).
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Ocurrencia del
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Figura 2. Vulnerabilidad y pobreza

Desde esa perspectiva se ha definido todo el abanico de mecanismos de gestion de riesgos cuyo proposito
es prevenir, reducir y eliminar las vulnerabilidades sociales que conducen a la pobreza y a la privacion, bajo
el concepto de “proteccion social” (Banco Mundial, 2001) (UNICEF, 2012) (Holzmann & Jorgensen, 2000).

En ese contexto, resulta ideal para los “La promocién de la seguridad de la poblacion pobre se realiza por la
reduccion de su vulnerabilidad a ciertos riesgos tales como las
enfermedades, los shocks econdémicos, y los desastres naturales, asi

promover los microseguros, toda vez que y
. . como por la colaboracion por que ellos puedan confrontar los shocks
por medio de ellos es posible ofrecer un »
adversos cuando ellos ocurren

mecanismo de mitigacion de riesgos eficaz a (Banco Mundial, 2001)
.7 . ’

la poblacion de bajos recursos (el seguro),

el cual servira para romper el circulo vicioso entre pobreza y vulnerabilidad.

Estados adoptar medidas tendientes a

La eficacia del seguro se justifica como herramienta completa que facilita la lucha contra la pobreza y
promueve el crecimiento econémico, al respecto algunos expertos, entre ellos, (Albouy, 2009) (Liedtke,
2009) . (Mosley, Assessing the success of microinsurance programmes in meeting the insurance needs of
the poor,, 2009) (Mosley, Garikipati, Horrell, & Johnson, 2003) (Brainard, 2008) (Curak , Loncar, &
Poposki, 2009). (Outreville, 1990) (Ward & Zurbruegg, 2000) (Arena, 2008), han notado que el seguro
puede cumplir las siguientes funciones:

e Reduce la vulnerabilidad y la incertidumbre de los hogares por medio de la atenuacion del riesgo.

e  Estabiliza los ingresos y gastos de los hogares lo cual los harda menos adversos al riesgo de
inversion en sus actividades econémicas, de manera que indirectamente mejora el contexto para la
inversion y la productividad. Lo cual indirectamente conlleva a la creacion de empleos.

e Promueve y moviliza el ahorro y el consumo.

e Promueve la estabilidad financiera por medio de la aplicacion del principio de la mutualidad de
riesgos ligados a la actividad econémica.

e Facilita para el financiamiento del desarrollo. En particular el seguro facilita la creacion de lazos de
entre ayuda, por ejemplo en el caso del microcrédito.

e Evita que los hogares se encuentren en dilemas tales como confrontar la perdida con los ahorros
destinados a los estudios o tratamientos de salud de la familia.

e Aumenta la consciencia para evitar la exposicion al riesgo y adoptar medidas de gestion de riesgo.
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e Contribuye a mantener la dignidad, ya que en caso de sinestro no habra necesidad de recurrir en
todos los casos a la ayuda publica.
e El seguro cumple un rol de complementariedad con las politicas plblicas de gestién de riesgos, y en
muchos casos sirve para promover el mejoramiento y acceso de los servicios de salud y educacion.
e Facilita el uso de servicios financieros formales y promueve la educacion financiera.
e Se presenta como alternativa para

“Los Estados parte estdn obligados a adoptar medidas, hasta el maximo de la gestién de riesgos que afectan
{os recursos de que dispongan, para que los sisten::as de seguridad social todo el pais, tal es el caso de
lgcluyan a las 'personas’que. tral??jan en la economia no estructurada. (...) riesgos catastr Sficos derivados por
ntre las medidas podrian incluir:: c) el respeto y el apoyo a los planes de L, .
seguridad social desarrollados en el marco de la economia no estructurada, eventos climaticos, crisis
como los planes de microseguro” macroeconomicas, entre otros.

Comité de derechos econdémicos, sociales y culturales, Observacion General N. Desde este punto de vista es evidente el
impacto social que puede generar el
microseguro y el rol que tiene para ayudar
a los Estados a cumplir con sus compromisos internacionales, regionales y nacionales con relacién a la
proteccion social de los individuos?. Recientemente se ha hecho bastante énfasis en la forma en como el
microseguro puede operar como una herramienta apropiada para hacer realidad la cobertura de
proteccion social (Ver Figura 3) (Deblon & Loewe, 2012) (Wiechers, 2013). Lo cual tiene aiin mas sentido
si se tiene en cuenta la iniciativa de “Piso de Proteccion Social” (PPS) adoptada por las Naciones Unidas, la
cual el acceso universal a transferencias y servicios sociales esenciales (tales como salud, agua, educacion,
seguridad alimentaria, habitacion, entre otros), en particular a grupos vulnerables. Como se vera a lo largo
de este Estudio los productos de microseguros responsables con valor real pueden garantizar el acceso a la
salud, a la seguridad alimentaria, a la habitacion, por medio de seguros de salud, agrarios, de propiedad,
entre otros.

19, el Derecho a la seguridad social

20 | a proteccion social es un derecho humano reconocido internacional y regionalmente por lo tanto El Salvador, de manera que
estd en la obligacion de realizarlo. Los compromisos internacionales y regionales que dan base a ello son la Declaracién Universal
de los Derechos Humanos, Arts. 22 y 25, PIDESC, Art. 9, Protocolo adicional de la Convencién americana de derechos humanos
sobre derechos econémicos, sociales y culturales, Art.9),
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(El Estado esta en capacidad y desea
ofrecer un sistema de proteccion social a sI
través del seguro!

No {El Estado esta en la capacidad y desea
cubrir a toda la poblacion (incluido
sector informal) por un mecanismo de
El microseguro puede ser un interesante proteccion social?
substituto. Ejemplo: esquemas de
mutuales en CIMA, Ruanda o Camboya. NO
SI
{Un sistema de
El seguro social es la mejor proteccion social es
opcion para riesgos de base necesario y atractivo
si para toda la poblacion?
= s . NO
Conexion entre proteccion social y
microseguro — Ghana — seguro mutual El microseguro se presenta como
de salud ademas de National Health alternativa unica o paralela a otras
Insurance Fund. alternativas. Brasil — regulacion lo ve
como alternativa de proteccion
social.

¢Los sistemas de proteccion social ofrecidos por
el Estado son suficientemente completos contra
los riesgos cubiertos!?

NO

El Microseguro puede ser un complemento a los
mecanismos de proteccion social — El Salvador Mapfre/

\ Farmacias San Nicolas.Vietnam (SRF)

|

En todos los casos el microseguro puede operar como suplemento a los beneficios ofrecidos y/o cubrir
riesgos adicionales (i.e. cobertura de cancer en Jordania, o Vivo Segura en Guatemala). Seguros cubriendo
desastres naturales (seguros indiciarios ejemplo en Peru por la Positiva, HARITA en Etiopia, Kilimo Salama en
Kenia)

Figura 3. El rol del microseguro para la realizacion de la proteccién social
Fuente: Adaptacion del cuadro presentado (Deblon & Loewe, 2012, p. 43) con ejemplos especificos

Ahora bien, todas estas ventajas las puede producir el microseguro siempre y cuando se trate de productos
simples, a los cuales se les aplican proceso agiles e innovadores, y que tengan un real valor para el los
consumidores finales, mediante el uso efectivo de los mismos?!. Este ultimo punto es esencial y ha sido
analizado constantemente en el mundo de los microseguros a nivel internacional. Por ejemplo previamente
en este documento se notdé que Allianz y GIZ han creado una especie de” check list” de requisitos que
debe cumplir un “buen” producto de microseguros. De igual manera, en la actualidad se cuenta con dos
herramientas esenciales que sirven para evaluar si efectivamente los productos de microseguro tienen valor
para los consumidores finales, estas son: los indicadores de desempefio social (Sandmark, 2013) y la
herramienta desarrollada por la Microinsurance Innovation Facility de la Oficina Internacional del Trabajo
(OIT), denominada “PACE” - “Producto, Acceso, Costo y Experiencia”.

21 En el Estudio se entiende “consumidor de microseguros” como el tomador, el asegurado y/o el beneficiario segun fuere el caso.

40



USAID / IAFS Project — AID-519-C-12-0000| November 20, 2013

2. CONTEXTO

En esta seccion se ofreceran algunas herramientas del contexto de El Salvador que son importantes para
cumplir con los objetivos del Estudio. En particular esta informacion es util para identificar productos de
seguros que son necesarios para el pais y la poblacion objetivo de microseguro, y en segundo lugar para
tener una idea de potenciales canales interesantes para distribuir productos de microseguro. En primer
lugar se analizaran algunos aspectos del contexto pais (aspectos geograficos, demograficos, socio-
econdmicos, politicos, de desarrollo, entre otros) (2.1). Para luego ofrecer una fotografia del sector de
microfinanzas (2.2.) y luego del sector asegurador (2.3.).

2.1. Contexto pais
El Salvador, clasificado como un pais de bajo-medio ingreso

de acuerdo con el Banco Mundial, es el pais mas pequeno
de Centroamérica (21,040 km?), pero el mas densamente

poblado, (6,249,292 personas en 2012, lo que equivale a - i

297 personas por km?) (DIGESTYC, 2013) (CEPAL, 2013). '

Las areas urbanas albergan a mas de la mitad de la poblacion i :

nacional (62.6%), incluso solamente en el Area L — /
metropolitana de San Salvador (AMSS) habitan 27,8% del r_""fﬂ,l - j
total de los habitantes del pais (DIGESTYC, 2013). La = "% -

poblacién en su mayoria es joven (63.7% son menores a 30
anos), y por género, la mayoria de la poblacion esta oot
compuesta por mujeres (52.8% mujeres).L1 El Producto
Interno Bruto (PIB) del pais para el afo 2012 fue de US$
23.816 billones, (US$ 3.823 per capita) (FMI, 2013). Las Figura 4. Mapa de El Salvador
actividades economicas que mas reportan al PIB son  Fuente: (CEPAL, 2013)

comercio y servicios (61%), industria y construccion (26%) y

agricultura (12%) (CEPAL, 2013). La micro y pequena empresa (MYPE) 22 representa el 99,7% del total de
las empresas de El Salvador, genera el 35% del PIB y alrededor de 700.000 empleos para el pais
(CONAMYPE, 2013). Reconociendo el gran impacto que las MYPEs generan para el economia salvadorena,
el gobierno ha enfocado sus esfuerzos en promover y fortalecer este sector adoptando diversas medidas,
entre ellas mejorar el acceso a los servicios financieros de las MYPEs, en particular crédito, por ejemplo a
través del programa CRECES MIPYME lanzado en mato 2013 (CONAMYPE, 2013).

Contexto politico. Durante los anos 80 El Salvador vivié cerca de 12 anos de guerra civil, la cual dej6 cerca de
80.000 muertos, medio millén de desplazados y la migracion de aproximadamente un millén de personas a
los Estados Unidos (Departamento de evaluacion de operaciones del Banco Mundial, 1998). Tras la firma de
un acuerdo de paz entre el gobierno y el “Frente Farabundo Marti para la Liberacion Nacional” (FMLN) la
guerra termind en 1992. Desde ese momento el FMLN permanecio en la oposicion politica hasta el afo
2009, momento en que llego al poder tras ser elegido democraticamente. Si bien a partir del fin de la
guerra se ha avanzado considerablemente en la consolidacion de la paz y la democracia, el pais evidencia
aln una gran polarizacion politica, la cual se encuentra actualmente en su apogeo, toda vez que a principios
del 2014 se llevaran a cabo nuevas elecciones.

22 De acuerdo con el anteproyecto de ley de anteproyecto de Ley de Fomento y Desarrollo para la Micro y Pequefa Empresa (Ley
MYPE) presentado a la Asamblea Legislativa en febrero de 2013, la microempresa esta definida como la “Persona natural o juridica,
que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad econémica con un nivel de ventas brutas hasta de 482 salarios
minimos mensual de mayor cuantia y hasta |0 trabajadores” De igual manera define la pequeha empresa de la manera siguiente:
“persona natural o juridica, que opera en los diversos sectores de la economia, a través de una unidad econdmica con un nivel de ventas
brutas mayores a 482 hasta 4,817 salarios minimos mensual de mayor cuantia y hasta 50 trabajadores”. En El Salvador el salario minimo
varia de acuerdo al sector econémico y oscila entre 104,97 dolares mensuales para trabajadores del campo y US$ 224,29 para los
de comercio.
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Contexto econémico. La transformacion politica del pais después de la guerra se acompané por la adopcion
de importantes reformas estructurales y politicas macroeconémicas que sirvieron de base para alcanzar
durante el decenio de 1990 un solido desempeno econémico (con un crecimiento promedio de alrededor
del 6%) (Banco Mundial, 2013). Si bien durante los ultimos |5 anos el crecimiento promedio no ha sido tan
espectacular (en promedio de 2%), se presentaron periodos donde el crecimiento ha sido bien significativo
(en el ano 2007 se registré un avance del 4.7%). Sin embargo, el crecimiento de El Salvador desde el afo
2004 ha sido inferior al promedio de los paises de en desarrollo y de los paises de América Latina
(FUSADES, Informe de Coyuntura Econémica Trimestre 11-2013, 2013). Ahora bien, la crisis financiera del
2008 tuvo un gran impacto en la economia salvadorena, a tal punto que contrajo el Producto Interno Bruto
(PIB) en un 3,1%, entre los anos 2007 y 2008 el porcentaje de la poblacion pobre aumenté del 35,5% al
42,3% y el desplazamiento a las areas urbanas se incentivd (Ver Figura 5) (FLACSO Programa El Salvador,
Ministerio de Economia, PNUD, 2010).

Tasa de variacién anual del PIB tetal a precios constantes de 2005 En com Paracién con sus Pares Centroamericanos’ EI
4 SN Salvador fue el pais que mas sufrid el impacto de la crisis
A '\.\ T —— financiera de 2008), situacion que se explica por los lazos
- v —t  ,~—| estrechos que El Salvador tiene con los Estados Unidos,

particularmente en razoén a su dependencia de las remesas.
2 En ese contexto el Gobierno actual presentd un Plan

§ @ 3 i [ 56!}85583?8"‘:’1

Figura 5. Tasa de variacion anual del P18 Anticrisis (PAC), ofreciendo un estimulo de US$ 600
Fuente: (CEPAL, 2013) millones, cuyos objetivos son: (i) proteger los empleos
existentes y generar nuevas fuentes de trabajo; (i)

proteger a la poblacion vulnerable de los impactos negativos de la crisis, especialmente la poblacion pobre y
excluida; (jii) iniciar la implementacion del sistema universal de proteccion social y (iv) aprovechar la crisis

para construir politicas de Estado inclusivas en materia econémica y social (Ministerio de Hacienda, 2009)

En los dltimos afos, la economia salvadorena ha comenzado a recuperarse, registrando un crecimiento del
1.4% en 2010, del 1.5% en 2011 y del 1.8% en 2012 y se pronostica que crecera un 2.3% en 2013 (tal
proyeccion es la menor del continente) (FUSADES, 2013). A pesar de esa tendencia de recuperacion lenta,
El Salvador comparado con los otros paises centroamericanos ha sido el pais que menos crecimiento ha
reportado durante el periodo de 1990-2011 (con un crecimiento promedio de 3,2%, mientras que el
promedio de la subregion fue 4,6%) (CEPAL, 2012). En este proceso de recuperacion, El Salvador se
enfrenta a multiples desafios, entre ellos la gran deuda publica (56,7% con respecto al PIB en 2012), la cual
constituy6 una de las razones principales por las cuales recientemente Fitch Ratings bajo la calificacion de
emisor de largo plazo de El Salvador de BB a —
BB, poniendo al pais en el mismo rango crediticio
|  — de Nigeria, Serbia y Bolivia. De igual manera,
I~ entre estos obstaculos se encuentran las
e — amenazas naturales y el crimen y violencia.

Amenazas naturales. El Salvador es uno de lo
paises con mayor exposicion a amenazas

___- naturales tales como inundacién, sequia, sismos,
e erupciones volcanicas, entre otros (Ver Figura 9)
Arcastctad gl pis (BID, 201 1). Esto explica porque El Salvador en
g o el afio 2009 ocup6 el primer lugar en el indice de

Figura 6. Porcentajes de area de influencia segin tipo de riesgo climatico gIObaI entre 177 paises y el
amenaza. cuarto lugar en el afio 201 | (Ministerio de Medio

Fuente (Banco Mundial, 2001) Ambiente y Recursos Naturales, 2012). Los
efectos de las pérdidas ocasionadas por la ocurrencia de desastres naturales en El Salvador son
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devastadores. Por ejemplo, en tres eventos climaticos extremos que ocurrieron en 24 meses entre
noviembre 2009 y 201 | se superaron US$ 1.300 millones, lo que equivale a 6% del PIB. Aproximadamente
30-40% de los cultivos de maiz y el 70% de frijol fueron destruidos por las inundaciones en 2011 y
alrededor de 60.000 personas tuvieron que abandonar sus hogares (OXFAM América, 201 1). El terremoto
de 2001 tuvo igualmente efectos devastadores, destruyendo 8 hospitales y |13 de los 365 establecimientos
de salud del pais, reduciendo en un 55% la capacidad para proveer servicios de salud (Banco Mundial, 2008).
En promedio las inundaciones en El Salvador afectan a cerca de 10.000 personas y causan danos
econdémicos de US$ 20 millones por evento. Una tormenta comun afecta a cerca de 20.000 personas y los
danos pueden ascender a US$ 140 millones y los terremotos pueden afectar a alrededor de 400.000 y
80.000 personas respectivamente y las perdidas pueden ascender a US$ 550 millones (Prevention Web,
2012) Este panorama recobra alin mas importancia si se tiene en cuenta que la agricultura del pais absorbe
el 60% del empleo del area no metropolitana de San Salvador (Martinez, 2013). La agricultura del pais se ve
igualmente afectada por plagas en las cosechas. Por ejemplo recientemente se por la Fundacién Salvadorena
para la Investigacién del Café (PROCAFE) que el brote de roya en las cosechas cafetaleras que se presenta
en el pais desde el afo 2012, podria dejar pérdidas acumuladas de US$ 144.52 millones (Periodico El
Mundo, 2013). Muy a pesar de esa gran exposicion

a desastres naturales, El Salvador no cuenta con una “Tras la crisis de 2008-09, la economia salvadorefia ha
herramienta clara de gestion de riesgos naturales. | crecido lentamente como resultado de la baja inversion
Solamente hasta el afio 2012 se empezd a disefar | domésticay el impacto de choques climdticos™ (FMI, 2013)
una Estrategia Nacional de Cambio Climatico por

parte del Ministerio de Medio Ambiente, la cual contiene en uno de sus ejes la gestion del riesgo.

Crimen y violencia. Después de la firma de los acuerdos de Paz de 1992, El Salvador pasé de una “violencia
armada” a una “violencia social”’, en donde las motivaciones de la misma ya no son politicas o militares sino
en su gran mayoria delincuenciales, territoriales o simbdlicas, econémicas y culturales (Gonzilez, 1997).
Esta violencia social ha caracterizado a El Salvador de la postguerra y se ha enfatizado con la existencia de
pandillas callejeras de caracter transnacional, tales como la “mara salvatrucha” y la “mara 18”, las cuales
nacieron en los Estados Unidos y se han diseminado por varios paises de Centroamérica. En este contexto,
de acuerdo con la Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito (ONUDD), El Salvador fue
considerado en el 201 | como el segundo pais mas violento del mundo registrando 70 homicidios por cada
100.000 habitantes (ONUDD, 2013). Sin embargo, en marzo de 2012 estas dos pandillas llegaron a una
tregua, la cual se considera ha contribuido a reducir las tasas de violencia en El Salvador a menos de 25
homicidios por cada 100 mil habitantes (esto es un 60% de reduccion) 23. A pesar de esta reduccion, la
poblacion ha demostrado serias reservas sobre la tregua. Es asi como en una reciente encuesta del Instituto
Universitario de Opinion Publica (IUDOP), de la Universidad Centroamericana José Simeén Canas (UCA)
se precisa que el 83.1% de la ciudadania confia poco o nada en esta medida, y el 72.6% piensa que la tregua
ha reducido poco o nada la delincuencia en el pais (FUSADES, 201 3).

El impacto de la violencia en el emprendimiento en El Salvador es evidente, particularmente el caso de las
extorsiones. De acuerdo con un estudio reciente de la CEPAL se identificé que las empresas salvadorenas
destinan alrededor de 8% de su presupuesto en seguridad, y que el “precio sombra del crimen” equivale a
5% y 10% de PIB del pais, siendo superior al promedio en Centroamérica (CEPAL (Sede subregional
México), 2011). En particular a las MYPEs, recientemente un estudio de la Asociacion Nacional de la
Empresa Privada (ANEP), y en particular dos de sus gremiales (El Consejo Nacional de la Pequena Empresa
-CONAPES- y la Sociedad de Comerciantes e Industriales Salvadorenos -SCIS) indicoé que el 70 % de micro
y pequenos empresarios salvadorenos son victimas de extorsiones, los cuales gastan alrededor de US$ 18
millones al aho para pagar extorsiones (El Economista, 2013). En otra reciente encuesta se comprobd que
para los empresarios uno de los factores por los cuales el clima de negocios no mejora es la delincuencia,

23 La mara salvatrucha y la mara 18 firmaron en mayo de 2013 un acuerdo de “cese de violencia” en Honduras, el cual fue
auspiciado por la Organizacion de Estados Americanos (OEA). De respetarse este acuerdo las proyecciones para El Salvador con
relacion a la lucha contra el crimen y la violencia son positivas.
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ademas de la incertidumbre (FUSADES, Encuesta Dinamica Empresarial , 2013). Durante el primer
trimestre del 2013, FUSADES report6 que | de cada 4 empresas reportd ser victima de la delincuencia.
Esta circunstancia afecta en mayor escala a los micro y pequefnos empresarios, es asi como cerca del 30%
de ellos reporto ser victima de la delincuencia (FUSADES, 2013) (CEPAL (Sede subregional México), 201 1).

Reduccién de la pobreza. La pobreza en El Salvador se determina de acuerdo a la capacidad de adquisicion
per capita de la Canasta Basica Alimentaria (CBA), la cual, en 2012, tuvo un costo de US$ 170.9 y US$
131.4 para areas urbanas (hogar de 3.65 miembros) y rurales (hogar de 4.20 miembros) respectivamente, y
la CBA ampliada tuvo un costo de US$ 341.9 y $261.8 para areas urbanas y rurales respectivamente. En ese
sentido, se considera en pobreza extrema aquellos hogares que con su ingreso per capita no alcanzan a
cubrir el costo de la CBA (US$ 5.6 por dia area urbana, US$ 4.38 por dia area rural), y en situacion de
pobreza relativa, los hogares que con su ingreso per capita no alcanzan a cubrir el costo de la CBA
ampliada (US$ [ 1.3 por dia urbano, y US$ 8.7 rural). Desde esta perspectiva, a nivel nacional un 8.9% de
hogares se encuentra en pobreza extrema, mientras que un 25.6% en pobreza relativa, por lo que el 65.5%
restante de hogares se consideré como “no pobre”. Estas cifras en el area urbana son 6,5% (pobreza
extrema) y 23,4% (pobreza relativa); y para el area rural son 13,6% (pobreza extrema) y 29,8% (pobreza
relativa) (DIGESTYC, 2013)24.

Figura 7. Aumento y reduccion de la pobreza en El Salvador

Fuente. (FUSADES, 2013) La volatilidad en el proceso de reduccion
de la pobreza en El Salvador ha sido la

tendencia desde el ano 2000 (Ver Figura

7). Por ejemplo, en el ano 2011 aumento

a 47,5%, mientras que en el aho 2006 era

38,1%, recientemente en el 2012 volvio a
>0 _——'2  disminuir a un 34,5%. Con el proposito
i = de reducir la pobreza se implementé en
30 el ano 2005 el programa “Comunidades
2 Solidarias  Rurales” (previamente “Red
10 Solidaria”) enmarcado en el sistema

universal de proteccion social y cuya
focalizacion se realiza a través del “mapa
nacional de pobreza”. El programa
“Comunidades Solidarias Rurales” esta fundamentado principalmente en cuatro ejes: (i) ofrecer transferencias
condicionadas a la formacion de capital humano; (ii) el mejoramiento de la infraestructura local y la red de
servicios basicos; y (iii) la generacién de ingresos y desarrollo productivo a través de capacitacion y
microcréditos. En el afno 2008, este programa se complementé con el programa de pension basica ofrecido
a mayores de 70 aios en situacion de extrema pobreza.
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A pesar que la reduccion de la pobreza no ha sido una constante en los Ultimos anos, ha habido cambios
progresivos en la distribucion del ingreso y por ende en la disminucion de la desigualdad. Desde el aho
2009 el coeficiente de GINI ha reportado una reduccion sostenida, pasando de 0,482 en el 2009 a 0,410 en
el 2012 (DIGESTYC, 2013). De igual manera, se ha presentado una mayor movilidad de clases, de manera
que entre 1991 y 2008, un 24,9% de pobres paso a ser “poblacion vulnerable”, mientras que 0,4 de ellos
paso a ser clase media, para la poblacion vulnerable, en 1998 17,6% pasé a ser clase media (Ferreira,
Messina, Rigolini, Lépez-Calva, Lugo, & Vakis, 2013, p. 105).

24 En el 2011 el gobierno de El Salvador, apoyado por el PNUD y el “Oxford Poverty and Human Development Initiative” se
embarcé en la tarea de adoptar, a través de un Comité técnico, una herramienta para medir la pobreza multidimensional a nivel
nacional, la cual se espera sea operacional en el 2014. En el proceso de estudio se identificaron 8 dimensiones, siendo ellas el
empleo, la habitacion, la educacion, la seguridad, la recreacién, la salud, la nutricion y el ingreso. El impacto de esta herramienta y
el indice de pobreza multidimensional nacional a proponer servira para focalizar y monitorear programas sociales de caracter
gubernamental.
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La caracterizacion de la pobreza en El Salvador. En El Salvador mas de la mitad de los pobres viven en dreas
urbanas (FLACSO Programa El Salvador, Ministerio de Economia, PNUD, 2010) (FUNDASAL, PNUD,
2009) . El mayor nivel de precariedad se encuentra en regiones mas alejadas del AMSS, por ejemplo
municipios como Ahuachapan y Cuscatlan, los cuales registran “a mds del 80% de su poblacién urbana
viviendo en Asentamientos Urbanos Precarios” (FLACSO Programa El Salvador, Ministerio de Economia,
PNUD, 2010). Los hogares pobres en El Salvador se caracterizan por tener un ingreso diario de alrededor
US$ 10 (US$ 2,3 per capita), estan compuesto por 4,6 miembros de los cuales aproximadamente 2,2 son
hijos. La cabeza de familia tiene alrededor de 47 anos y cuenta con 3,9% anos de educacion. Unicamente el
40% de las mujeres en edad de trabajar se ha incorporado al mercado laboral. La reparticién en trabajo
asalariado y autoempleo es homogénea (40% para cada categoria) y el porcentaje en desempleo es de
alrededor del 10%, mientras que un 5% son trabajadores no remunerados. La mayoria trabaja en el sector
privado y en la agricultura, el sector publico no emplea a casi ninglin trabajador pobre (Ferreira, Messina,
Rigolini, Lopez-Calva, Lugo, & Vakis, 2013).

En términos de tenencia de teléfonos celular en el area urbana para el ano 2008, se considerd que de la
poblacion pobre (incluyendo hogares en pobreza croénica, el pobreza reciente, con carencias inerciales y en
condicion de integracion) el 67,7% tenia un teléfono celular (FLACSO Programa El Salvador, Ministerio de
Economia, PNUD, 2010). Esta cifra al dia de hoy debe ser superior teniendo en cuenta que las
suscripciones de telefonia movil alcanzaron los 8.649.000 millones en el pais, de manera que actualmente
hay mas celulares que habitantes (por cada 100 habitantes hay 138,8 teléfonos celulares) ( International
Telecommunication Union - United Nations, 201 3). Estas cifras posicionan a El Salvador como el segundo
pais en Centroamérica (después de Guatemala, 20.787 millones) con teléfonos celulares. Se estima que esta
cifra sea mayor teniendo en cuenta que la reciente Encuesta de Hogares de Propésitos Mdltiples de 2012
(EHPM) indico que el 90,53% de los hogares tienen celular, haciendo énfasis que el gasto promedio al mes
en celular es de alrededor US$ 10,58 (DIGESTYC, 2013, p. 88). Con respecto a otros electrodomésticos,
en el 2008, el 90,5% de la poblacion pobre (en los términos precedentes) tenia televisién, el 51,4% radio y
el 52,1% teléfono (FLACSO Programa El Salvador, Ministerio de Economia, PNUD, 2010).

Desarrollo humano. El Salvador esta catalogado con base a su indice de desarrollo humano (IDH) como un
pais de categoria media, ubicandolo en el puesto 106 entre 187 paises (Ver Tabla 7). Sin embargo, con este
indice El Salvador se encuentra en el tercer puesto en centroamericano (Ver Tabla 7).

Indice de Desarrollo humano (IDH)
Mide tres dimensiones basicas: (i) vida larga y saludable (indicadores de esperanza de vida); (ii)
acceso a conocimientos (indicadores de logros educacionales); y (iii) un nivel de vida decente (el
cual se mide por el PBI per capita). El IDH define un valor minimo y uno maximo para cada
dimension (denominados objetivos) y luego muestra la posicion de cada pais con relacion a estos
valores objetivos, expresados mediante un valor entre Oy |.

Pais IDH IDH
(Ranking a nivel mundial entre 187 paises)
Panama 0,780 59
Costa Rica 0,773 62
El Salvador 0,680 107
Honduras 0,632 120
Nicaragua 0,599 129
Guatemala 0,581 133

Tabla 7. indice de Desarrollo Humano en Centroamérica
Fuente: (PNUD, 2012)

En relacion a la primera dimension, la expectativa de vida de El Salvador es de alrededor 72 anos (77
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mujeres y 67 hombres)25. Con respecto a la educacion, la tasa de analfabetismo del 2012 fue del 12.4% a
nivel nacional, de la cual el 8.2% representa la tasa para el area urbana, y 19.9% para el drea rural
(DIGESTYC, 2013). A nivel de género, 14,7% de mujeres son analfabetas. La tasa de asistencia escolar de la
poblacion de 4 anos y mas para 2012 fue de 31.6% y la escolaridad promedio para el pais es de 6.4 grados,
siendo para el area urbana 7.7 grados aprobados mientras que en el area rural la poblacion la posee en
promedio 3.6 anos de escolaridad aprobados. En cuanto a los ingresos, el ingreso promedio mensual de los
hogares a nivel nacional fue US$ 506.91 (US$ 16,9 por dia). Ese ingreso para el area urbana fue de US$
594.47 (US$ 20 por dia) mientras que para el area rural es de US$ 338.55 (US$ I1). El ingreso promedio
de la poblaciéon ocupada es de 305.67 (US$ 10), evidenciandose una clara diferenciacion entre hombres y
mujeres, toda vez que los hombres reciben 15,23% mas que las mujeres (DIGESTYC, 2013). De la
poblacion de El Salvador para el ano 2012 (6,249,292 personas) 4,308,637 hacen parte de la poblacion en
edad de trabajar (PET) (68,9% de la poblacion total). De esa PET, la poblacion que realiza alguna actividad
economica u ofrece su fuerza de trabajo al mercado laboral es la Poblaciéon Econédmicamente Activa (PEA),
la cual es de 2,724,754, de la cual un 93,9% esta ocupada, generando una tasa de desempleo de 6,1% a nivel
nacional. Ahora bien, de la PEA ocupada a nivel urbano, el 30.7% esta en situacion de “subempleo”(esto
excluyendo el servicio doméstico). En términos de informalidad el porcentaje de subempleo permite tener
idea de la situacién, sin embargo, es de notar que cerca de un 72% de la PEA no tenia un empleo formal en
el ano 2012. En particular en primer semestre de 2012 el promedio de trabajadores cotizantes del sector
privado en el Instituto Salvadoreno del Seguro Social (ISSS) fue de apenas |% superior al promedio de 2008
(CEPAL, 2012). Por otro lado segiin FUSADES, 7 de cada 10 nuevos trabajadores no encontraron empleo
formal y 31.670 personas se quedaron sin empleo formal en 2012 (FUSADES, 201 3).

Seguridad social y salud. En El Salvador el Sistema de Proteccién Social Universal tiene dos componentes, el
componente contributivo y no contributivo. El primero incluye el otorgamiento prestaciones sociales a
empleados del sector formal, de manera que se asocia particularmente con el concepto de “seguridad
social”. El segundo, se asocia con la asistencia social, tal es el caso del programa “Comunidades Rurales”.
Para el caso de la seguridad social, El Salvador cuenta con un sistema privado de pensiones, “Sistema de
Ahorro para Pensiones” (SAP) de afiliacion obligatoria para empleados y voluntaria para empleados
independientes. El SAP combina seguros privados y publicos. Parte de los seguros ofrecidos en el contexto
del SAP se encuentran los seguros de invalidez y supervivencia, los cuales son contratados con
aseguradoras. AuUn a pesar que todos los empleados estan obligados a afiliarse al SAP, su cobertura es muy
limitada. En el aho 2008 se estim6 que solamente 19% de la poblacion ocupada realizaba contribuciones a la
seguridad social, y 14,5% de la poblacién mayor de 65 anos tenia acceso a una pension. En particular, para
el ano 2011 se estimé que 87% de la poblacion mayor de 65 anos en El Salvador no contaba con acceso a
una pension (Martinez, 2013). Esta falta de acceso es aln mas profunda para los sectores mas pobres de la
poblacién, es asi como para el ano 2006, Unicamente 2,6 de la poblacion en quintiles | y 2 recibian una
pension; 9% y 16.2%, respectivamente, realizaban contribuciones a la seguridad social; 6,8% y 13,8%,
respectivamente, estaban formalmente asegurados (Martinez, 2013). El sector de salud en El Salvador esta
organizado por la salud publica, la seguridad social y seguros privados. Estos Gltimos estan reservados a las
clases medias altas y altas (Martinez, 2013). Los Sistemas Basicos de Salud Integral (SIBASI), parte del
Ministerio de Salud (MINSAL) ofrecen acceso universal a servicios de salud. Por su lado, el Instituto
Salvadoreno de Seguridad Social (ISSS), asi como los sistemas de seguridad social particulares a
determinadas ramas (profesores, militares, entre otros) ofrecen acceso a servicios de salud a sus afiliados.
En relacion a la cobertura de servicios de salud, en el 2006 el 78% de la poblacion declaré no tener acceso
a seguro medico. El MINSAL cubre a cerca de 40% de la poblacién, lo cual equivale a la mitad de lo que
deberia cubrir; el ISSS cubre 21,1% de la poblacién; y el sistema particular de profesores 12% (Martinez,
2013).La seguridad social es el sector que reporta mas gasto social en El Salvador (4,3% del PIB al 2009), el
cual es seguido por salud (4,1%) y educacion (3,9%). Este gasto ha venido aumentando con los afos, es asi
como entre 1998 y 2009 el gasto per capita de seguridad social aumenté de US$ 28 a US$ 127, y el de
salud aument6 de US$ 77 a US$ 120. En relacion con el estado de salud de la poblacion, el 12% tuvo un

25 Mas adelante se haran precisiones sobre el acceso al servicio de salud.
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accidente o enfermedad, de esas personas el 59% busco ayuda a terceros, 40,9% se auto medico o no
consultd a nadie. De los que consultd, el 66,3% lo hizo a las instituciones del MINSAL, 12,44% AL ISSS,
17,4% clinica u hospital, 3,9% hospital militar, ONG, programas sociales y farmacias.

El sistema de salud salvadoreno esta compuesto por dos sectores, publico y privado. El sector publico
incluye el MINSAL, el ISSS, el Instituto Salvadoreno de Rehabilitacion a los Invalidos (ISRI), la Sanidad
Militar, el Instituto Salvadoreno de Bienestar Magisterial (ISBM) y el Fondo Solidario para la Salud
(FOSALUD), que guarda una estrecha relacién con el MINSAL. Las fuentes de financiamiento del MINSAL
son el Estado y la cooperacion internacional. El ISSS, el ISRI, Sanidad Militar y el ISBM se financian con
contribuciones de los patrones, los trabajadores afiliados y el Estado. Cada una de estas instituciones
cuenta con su propia infraestructura (hospitales, centros de salud) y sus propios recursos humanos,
excepto el ISBM. El ISSS atiende a los trabajadores del sector formal y a los pensionados, y sus respectivas
familias. El ISRI cubre a las personas con discapacidad y a los adultos mayores. El ISBM cubre a los
educadores y sus familias. Sanidad Militar cubre a los miembros de las fuerzas armadas y a particulares que
pagan por sus servicios. Finalmente el MINSAL cubre a toda la poblacion no asegurada, en su mayoria
trabajadores del sector informal, desempleados y personas en condicion de pobreza. En el sector privado
estan las entidades privadas lucrativas y no lucrativas. Las primeras se financian sobre todo con pagos de
bolsillo y atienden a las personas con capacidad de pago. Las entidades privadas no lucrativas incluyen a las
iglesias y organizaciones no gubernamentales, y se financian principalmente con donaciones. Estas entidades
atienden a la poblacion sin acceso a los servicios de salud. El MINSAL es el ente rector del sistema de salud
de El Salvador, encargado de dirigir las politicas de salud y normar el sistema (Acosta, Saenz, Gutiérrez, &
Bermudez, 201 I)

La dependencia a las remesas. 20 de cada 100 personas reciben remesas en El Salvador, representando cerca
del 35% del ingreso de los hogares, y un 16,4% del PIB nacional (Ministerio de Economia de El Salvador ,
2009) (DIGESTYC, 2013). Ello demuestra la gran dependencia que tanto los salvadorefos como la
economia salvadorena en general tienen hacia las mismas, situaciéon que se puso en evidencia durante la
crisis financiera de 2008. Tanto que se ha considerado que “las remesas tienen un papel de seguro informal
para los hogares” (FUSADES, Informe de coyuntura social. Primer trimestre 2011, 2011). Aln a pesar que
las remesas van perdiendo el dinamismo de anos anteriores (comparando los montos percibidos durante el
primer semestre de 2013 y 2012, las remesas solo crecieron en un 0,6%, mientras que comparando el
mismo periodo de 2012 y 201 |, el crecimiento fue en ese momento de 7,2%) se evidencia una tendencia de
crecimiento nominal, por ejemplo, en junio 2013 se recibieron por concepto de remesas US$ 322 millones,
tal monto es 1,2% superior al ingresado en junio de 2012 (Banco Central de Reserva de El Salvador, 2013)
(FUSADES, 2013). Sin embargo, El Salvador sigue siendo uno de los paises con mas altos promedio de
recepcion de remesas en Latinoamérica y el Caribe (la region recibié en el 2012, cerca de US$ 61.276
millones en remesas), en el ano 2012 ocupé el cuarto lugar después de México, Guatemala y Colombia.
(Maldonado & Heymen, 2013). Recientemente el BCR, haciendo referencia a la “Encuesta de Remitentes de
Remesas”, noté que la remesa promedio enviada por los salvadorenos es de US$ 321,70 mensuales,
precisando que los departamentos que reciben mas remesas son San Salvador, con el 22.3%, Santa Ana con
el 11.0%, La Uniodn con el 10.1% y San Miguel con 9.8%. En relacién al gasto de las mismas se indic6 que el
27% de las remesas se destinan para tratamientos médicos, el 19% para celebraciones, el 14% para gastos
funerarios, el 13% para la época navidena, el 12% para la compra de viviendas, el 6% para mejoras en
inmuebles, el 3% para estudios y el 1% para negocios; el 5% restante para otros destinos (Banco Central de
Reserva de El Salvador, 2013). Es de notar que de acuerdo con la EHPM, solo el 1,98% se destina para
ahorro (DIGESTYC, 2013, p. 81). Remesa recibida por hogar mensual es de alrededor US$ 172,77
(DIGESTYC, 2013, p. 130).

Teniendo en cuenta la EHPM, se evidencia que el perfil del hogar que recibe remesas es heterogéneo, pero
en su gran mayoria (74,46%) se considera no pobre, mientras que un 4,4% esta en pobreza extrema y un

20,79% esta en pobreza relativa (DIGESTYC, 2013, p. 189). De acuerdo con la EHPM, para los hogares que
reciben remesas y que viven en pobreza extrema el aporte que reciben no les alcanza para cubrir la CBA
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(el 46.68 % de los hogares en pobreza extrema que recibieron remesas se les envié entre US$ 46 y US$
I'13 al mes, mientras que el 39.5 % de estas familias recibieron menos de US$ 46 al mes). En el caso de las
67,141 familias en pobreza relativa que reciben remesas, la mayor parte, el 39.6 %, dijo que reciben entre
US$ 46 y US$ |13 mensuales, y el 25.2 % capta entre US$ |14 y US$ 228 al mes.

2.2. Contexto inclusion financiera

Acceso a los servicios financieros. La oferta de servicios financieros en El Salvador es realizada por una gran
variedad de entidades, las cuales no siempre son reguladas y/o supervisadas por los entes de supervision y
regulacion del sector financiero, la SSF y el BCR26. En El Salvador no existe una limitacién regulatoria para
el ofrecimiento de préstamos, situacion distinta para otros servicios financieros, tales como la captacion de
recursos del publico para ahorro y la actividad de aseguramiento?’. En los ultimos casos, Unicamente
entidades especificamente licenciadas para ello y supervisadas por la SSF pueden realizar tales actividades.
De este modo, a pesar de ser el pais mas pequeno de Centroamérica, El Salvador tiene uno de los
mercados de microfinanzas mas complejos de la region, en donde interactian multiples organizaciones
(desde ahora se identificaran en el Estudio como Instituciones de Microfinanzas -IMF), entre ellas: bancos
privados; bancos de trabajadores y cajas de crédito (algunos agrupados la Federacion de Cajas de Créditos
y Bancos de los Trabajadores - FEDECREDITO); Sociedades de Ahorro y Crédito (SAC), Cooperativas de
Ahorro y Crédito (CAC-algunas de ellas agremiadas a FEDECACES y otras no), asociaciones y fundaciones
sin animo de lucro, ONGs, e Instituciones publicas de crédito?® (Ver Figura 8).

26 Es de notar que recientemente la SSF introdujo la supervision basada en el riesgo. En este contexto, en la actualidad la SSF y el
BCR se encuentran preparando una norma cuyo proposito seria ampliar el perimetro de supervision de la SSF, en particular, para
incluir las cooperativas de ahorro y crédito.

27 De acuerdo con el articulo 7 de la Ley de Supervisién y Regulacion del Sistema Financiero se identificaron las entidades que
hacen parte del que el sistema financiero, entre ellas se incluyen: los bancos; las sociedades que integran los conglomerados
financieros; las instituciones administradoras de fondos de pensiones; las sociedades de seguros; los bancos cooperativos, las
sociedades de ahorro y crédito y las federaciones reguladas por la Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Crédito
(LBCSAC); las sociedades de garantia reciproca y sus reafianzadoras locales; las sociedades que ofrecen servicios complementarios
a los servicios financieros de los integrantes del sistema financiero.

28 Las instituciones publicas de crédito son: Fondo Social para la Vivienda (FSV); Instituto de Prevision Social de la Fuerza Armada
(IPSFA); Fondo Nacional de Vivienda Popular (FONAVIPO); Fondo Solidario para la Familia y la microempresaria (FOSOFAMILIA);
Banco de Desarrollo de El Salvador; BCR; Instituto de Garantia de Depésitos (IGD); Fondo de Saneamiento y Fortalecimiento
Financiero (FOSAFFI); Corporacion Salvadorefa de Inversiones (CORSAIN).
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Figura 8. Organigrama de IMFs segtin supervision

Teniendo en cuenta esa gran heterogeneidad de las IMFs en El Salvador es dificil cuantificarlas, sin embargo
hay tres herramientas que permiten hacer una aproximacién. En primer lugar, el registro de acreedores
recientemente puesto en marcha por la Ley contra la Usura promulgada en enero del 20132°. Aunque en la
actualidad no se cuenta con una cifra oficial, se estima que al mes de julio del 2013 tal registro contaba con
cerca de 240 acreedores registrados3. En segundo lugar, se pueden tomar en cuenta los datos recabados
por la revista MicroEnfoque publicada por el Centro de Gestiéon de la Micro y Pequena Empresa de la
Universidad Centroamericana (UCA) “José Simeon Canas”, la cual consolida informacion de
“aproximadamente el 80% de todas las IMF, el 85% del numero total de microcréditos y el 92-93% de la cartera
total de microcrédito en El Salvador” (REDCAMIF). De acuerdo con la Revista MicroEnfoque N.42-43, a
marzo de 2012 reportaron informacién cerca de 102 IMF en El Salvador (UCA, 2012), compuestas de la
siguiente forma:

2L os acreedores que estan sujetos a Ley contra la usura son: los bancos; Sociedades de Seguros Bancos Cooperativos y
Federaciones, de conformidad con la Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Crédito; Asociaciones y Sociedades
Cooperativas de Ahorro y Crédito y sus Federaciones; Sociedades de Ahorro y Crédito; Bancos de los Trabajadores; Cajas de
Crédito; Emisores de Tarjetas de Crédito Asociaciones sin fines de lucro que otorguen crédito; Fundaciones sin fines de lucro que
otorguen crédito; Casas comerciales; Comerciantes de bienes y/o servicios; Casas de empefio; Montepios; Personas naturales que
presten dinero; y En general, cualquier sujeto o entidad que de conformidad a la Ley Contra la Usura realice operaciones de
financiamiento.

30 Esta cifra es coherente con reportes de microfinanzas en el pais que estiman cerca de 300 IMF en el pais. (Rodriguez, 2012)
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Figura 9. Composicion IMF de acuerdo con MicroEnfoque

En tercer lugar, el registro de cooperativas de ahorro y crédito del INSAFOCOOP segun el cual para
agosto 2013 habia 371 CAC.

Ahora bien, de todas estas IMF, solamente
Organizaciones de Microfinanzas (ASOMI).

I3 se encuentran agremiadas en la Asociacion de

La gran heterogeneidad y
“saturacion” de IMF en el
pais, la cual no se ha
limitado por no existir una
definicion de microfinanzas,
se ha explicado como una
evidencia de la guerra civil
de los anos 80 y su
persistencia se encuentra
en cierta medida justificada
por el contexto de crimen y
violencia que flagela al pais.
Durante el periodo de la
guerra la economia formal
se desintegro, y con ella el
sector financiero formal. En

este contexto, para
garantizar la subsistencia de
la mayoria de la poblacion,

Politica de Inclusion Financiera

En septiembre de 2011 se cre6 una mesa de trabajo compuesta por la SSF, el BCR, la
Presidencia de la Republica, el Ministerio de Economia (CONAMYPE), BANDESAL, y la
oficina de asistencia técnica del tesoro de los Estados Unidos, con el proposito de
promover la “inclusion financiera” en El Salvador. Si bien hasta el momento tal politica no
se encuentra institucionalizada, la definicion de inclusion financiera que se ha perfilado es
la siguiente: “La inclusion financiera comprende el acceso y uso de servicios financieros bajo una
regulacion apropiada que garantice esquemas de proteccion al consumidor y promueva la
educacion financiera para mejorar las capacidades financieras de todos los segmentos de la
poblacion”. Desde esa perspectiva, el objetivo principal de esta politica es el
fortalecimiento del marco regulatorio y la promocion del acceso a los servicios financieros
a toda la poblacion con el propésito de apalancar el crecimiento econémico. Entre los
temas incluidos actualmente en la agenda se encuentran: el microcrédito, la educacion
financiera, la creacion de una base de datos del estado actual de la inclusion financiera en
el pais, la evaluacion del marco regulatorio aplicable a los servicios financieros para
eliminar barreras y garantizar el acceso, y recientemente se incluyé el tema de
microseguro. Se estima que la institucionalizacién de esta politica se vera apalancada por
la adopcion de la norma relativa a la “inclusion financiera”.

Recuadro 4. Pdlitica de Inclusion Financiera

la economia informal jugd un rol esencial, y con ella, el sector financiero informal fundado en lazos sociales
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(Kennedy, 2009). Ahora bien, a pesar de la expansion de la oferta financiera a través de las IMF, la cual se
ha incentivado en la Ultima década (la penetracion de IMF en la poblacion es de alrededor 32.4%), solo
13.8% de la poblacion tiene acceso a una cuenta bancaria con una entidad formal, lo cual adquiere
importancia si se tiene en cuenta que el promedio regional es de 39.2%. En este contexto, el gobierno ha
adoptado medidas tendientes a promover la ampliacion al acceso a los servicios financieros del pais como
parte de sus objetivos. Entre estas medidas se encuentra la creacion de la politica de inclusién financiera
(Ver recuadro 4); la firma de la Declaracién Maya por parte de la SSF y el BCR; la integracion del programa
de otorgamiento de microcréditos, Programa CRECES Mipyme, en el contexto de su programa de
desarrollo a la micro y pequena empresa CONAMYPE; vy la adopcién de regulacion tendiente a facilitar el
acceso a servicios financieros en el pais. Sobre este ultimo punto es de resaltar la adopcion reciente de la
Ley contra la usura y la norma de corresponsales financieros aprobada en 2013; asi como algunos
proyectos aun en analisis, tales como el proyecto de norma de inclusién financiera y el proyecto de ley de
MYPES3!. Con relacion a la Ley contra la usura, es de resaltar que su objetivo es regular las tasas de interés
que aplican todas las IMF y personas naturales reguladas/supervisadas o no ofreciendo préstamos en las
condiciones establecidas por la ley. Durante la visita se discutio el impacto de esta ley con algunos
participantes en este mercado, indicindose que las nuevas restricciones establecidas pueden impactar
duramente el sector de microfinanzas, toda vez que las IMF estan obligadas a cumplir con ciertas exigencias
institucionales, las cuales para algunas IMF son imposibles de cumplir, haciendo prohibitiva la continuacion
del ofrecimiento de créditos por algunas de las IMFs. A esto se suma que la Ley de proteccion al
consumidor prohibié el cobro de comisiones relacionadas con el otorgamiento de créditos, lo cual si bien
favorece la transparencia, algunas IMF pueden ver afectada su rentabilidad. Debido a estos cambios
regulatorios, el Microscopio de las Microfinanzas del 2013 del Economist Unit, redujo la calificacion de El
Salvador, posicionandolo ahora en el octavo lugar (no en el sexto como en el 2012), entre 55 paises de
acuerdo a su entorno para las microfinanzas.

2.3. Contexto sector asegurador

El Salvador cuenta con uno de los sectores aseguradores mas grandes de la region, sin embargo, el ritmo de
crecimiento se ha ido reducido en los Ultimos anos, particularmente en comparacion con sus vecinos
centroamericanos (SSF, Anuario Estadistico de Seguros 2012, 2012)(Castellanos , 2013). Adn a pesar de
ello, se considera que el mercado asegurador salvadorefo, junto con el hondurefio, son los mercados de
seguros con mejor desempeno operativo en la region (Fitch Ratings, 2013). En términos de penetracion, El
Salvador cuenta con el cuarto indice de penetracion mas alto de la region, y se espera que la penetracion
siga creciendo, particularmente gracias al uso de canales alternativos de distribucion (Fitch Ratings, 2013)
(Ver Figura 10).

31 Es de notar que este proyecto de ley hace énfasis en que la SSF debera emitir la normativa que facilite el crédito de las MYPEs,
particularmente simplificando procedimientos, requisitos, politicas y regulaciones.
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Figura 10. Penetracién de seguros en Centroamérica

El sector asegurador salvadoreno estd compuesto por 2| entidades aseguradoras las cuales estan
autorizadas sea para ofrecer el ramo de personas3? o danos33, o ambos. Entre ellas, 18 son sociedades
anénimas (de las cuales, 14 son de capital extranjero), una es cooperativa y una es sucursal de una
aseguradora. Recientemente FEDECREDITO registré una solicitud para constituir dos compafias de
seguros, una para el ramo de vida y otra para generales (SEGUROS FEDECREDITO S.A. y FEDECREDITO
VIDA S.A. Seguros de Personas). En términos de volumen de primas netas, 6 companias concentran el 65%
de la produccion de todo el sector asegurador en El Salvador, siendo estas: ACSA; SISA Vida; La
Centroamericana; ASESUISA Vida; Aseguradora Suiza Salvadorena S.A.; y AlIG (Ver Figura | 1).

32 El ramo de personas estd compuesto por las siguientes lineas de producto: vida (individual y colectivo), accidentes y
enfermedades (individual y colectivo), y seguros previsionales.

33 El ramo de dafos esta compuesto por la siguientes lineas de producto: incendio y lineas aliadas (incluye terremoto, catastrofes,
etc), automoviles, y otro tipo de productos.
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Figura I |. Concentracion del mercado de seguros segiin aseguradora
Fuente: (SSF, Anuario Estadistico de Seguros 2012, 2012)

En relacion a las lineas de producto, las que mas volumen de primas reportan son danos (45%) y luego vida
(25%) (Ver Figura 12).
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Figura 12. Lineas de producto segin primas

En relacion a la forma en que esta gravada la actividad aseguradora, es de notar que todos los seguros, a
excepcion de los de personas, se encuentran gravados por el Impuesto a la transferencia de bienes muebles
y a la prestacion de servicios (Impuesto al Valor Agregado- IVA), el cual actualmente es de 13%34. Por otro
lado, en relacién al impuesto a la renta, es posible deducir los montos pagados por primas, siempre y
cuando las primas estén relacionadas con seguros tomados contra riesgos de los bienes que forman parte
de la fuente productora de renta3s. Respecto a las compensaciones recibidas por podlizas de seguros, el
articulo 4 de la Ley del impuesto a la renta precisa que las rentas obtenidas por este concepto no son
gravables. Sin embargo, se establecieron dos excepciones, en primer lugar para las compensaciones
recibidas por seguros en los que se perciba una compensacion aln a pesar que no haya acaecido el
siniestro y el plazo estipulado sea inferior o igual a 5 anos (seguros dotales o similares); y para las
compensaciones recibidas por seguros cuyo plazo es mayor de 5 afos y que se dejan sin efecto antes de
transcurrido el plazo sin haber acaecido el siniestro.

Es interesante advertir que el articulo 32 de la ley del impuesto a la renta establece que ciertas erogaciones
sociales pueden deducirse de la renta a ser declarada, entre las cuales se encuentran los gastos para
“pensiones por retiro, seguros de salud y de vida y similares prestaciones que proporcione gratuitamente y en forma
generalizada a sus trabajadores, para la superacion cultural y bienestar material de éstos y de sus hijos, siempre
que tales prestaciones se realicen en el territorio nacional”.

De igual manera es de notar que de acuerdo con el articulo 33 del proyecto de ley MYPEs, se indica que se
pueden establecer regimenes tributarios especiales favorables a las MYPEs, en ese caso podria pensarse en
la posibilidad de establecer exoneraciones, exclusiones, periodos de gracia o tarifas inferiores, tal y como lo
prevé el proyecto de ley si las MYPES toman un seguro determinado.

Con respecto a la demanda de seguros, en la Gltima EHPM, se indicé que Unicamente 0.42% de los hogares
encuestados invierten recursos para el pago de seguros de vida y robo (aproximadamente invierten US$
17,59 por mes); y solamente 0.15% de los hogares encuestados invierten en seguros médicos (con un

34 Articulo 46 de la Ley de impuesto a la transferencia de bienes muebles y a la prestacion de servicios (Decreto 296/92). Sin
embargo, para el caso en que se trata de personas naturales, la deduccion es aceptable hasta 50% de la prima en los casos en que el
domicilio sea utilizado como establecimiento de la empresa y ésta se encuentre asegurada.

35 Articulo 29 Ley del impuesto a la renta (Decreto 134/91)
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promedio mensual de gasto de US$ 34.14 (DIGESTYC, 2013, p. 86). Esto ultimo cobra relevancia cuando
se tiene en cuenta que 20.62% de los hogares manifestd incurrir en gastos médicos, los cuales estan
alrededor de US$ 15.81 por mes.

En El Salvador no se encontraron seguros obligatorios a los que pueda tener acceso la poblacion objeto de
microseguro, sin embargo es de resaltar que hace mas de tres Ultimos anos se estudiaba una iniciativa por
medio de la cual se pretendia hacer obligatoria la suscripcion de un seguro de accidentes de transito
(SOAT). Esta iniciativa fue archivada en diciembre del 2012, prefiriéndose la creacién de un fondo estatal, el
Fondo Nacional para la atencion a las victimas de Accidentes de Transito (FONAT), el cual seria financiado
por todos los propietarios de vehiculos particulares que circulan en El Salvador. Esta situacion ha generado
una cierta tension entre el sector publico y privado. El pasado mes de julio, la sala de lo constitucional de la
Corte Suprema de Justicia de El Salvador suspendio el cobro del FONAT, mientras emite su decision sobre
un recurso de inconstitucional contra la ley que lo creé.
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3. DIAGNOSTICO DEL ENTORNO DE LOS
MICROSEGUROS EN EL SALVADOR

Con el propdsito de ofrecer un diagnostico detallado del entorno de los microseguros en El Salvador, se
presentara: en primer lugar, el estado actual del mercado de microseguros (3.1.); en segundo lugar, el
marco de supervision y regulacion aplicable a tal mercado (3.2); para finalmente exponer la cadena de valor
de tales productos, haciéndose énfasis en el marco de supervision y regulacion aplicable para cada etapa.

3.1. El mercado de microseguros

Esta seccion se dividira en dos partes: primero se identificara la poblacion objetivo del mercado de
microseguros en El Salvador (3.1.1.), para luego proveer un panorama de la oferta actual de productos de
microseguros (3.1.2.).

3.1.1. La demanda cautiva

Previamente se indicd que para este Estudio la poblacién objetivo de los microseguros estaria compuesta
por la poblacion “pobre”, cuyos ingresos pueden provenir tanto del sector informal como formal, que no
cuenta con mecanismos de gestion de riesgos eficaces, en particular que no tiene acceso a seguros
convencionales. Esta poblacién estaria compuesta igualmente por microempresarios que carecen de acceso
al seguro convencional. De igual manera se noté que la pobreza debe ser vista desde un punto de vista
multidimensional evitando restricciones y guardando en mente que el interés del microseguro es expandir
la oferta de seguros a los sectores predominantemente excluidos.

Si bien el proposito de este estudio no es proveer un analisis cuantitativo ni cualitativo sobre la poblacion
objetivo del microseguro en El Salvador, es importante proveer una aproximacion cuantitativa de la misma
para que los participantes de la cadena de valor puedan hacerse una idea del mercado potencial de los
microseguros. Para ello, podria utilizarse como base un mecanismo de segmentacién social, sin embargo en
El Salvador se carece de un instrumento de focalizacion de programas sociales como los estratos sociales o
el indice del SISBEN en Colombia, o una clasificacién entre niveles socio econdmicos como en Peru. Siendo
ello asi, y con el proposito de dar un indicativo del mercado potencial de microseguros en el pais se tuvo
en cuenta informacién relacionada con la pobreza, el subempleo, la informalidad, la microempresa, las
condiciones de vida de los hogares, entre otros (informacion en gran parte obtenida en la EHPM otros
estudios) (DIGESTYC, 2013) (Ferreira, Messina, Rigolini, Lopez-Calva, Lugo, & Vakis, 2013) (FUSADES,
2013) (FLACSO Programa El Salvador, Ministerio de Economia, PNUD, 2010).

Pobreza, ingreso e informalidad. Teniendo en cuenta los parametros de ingreso para determinar la pobreza
mencionados en la seccién de contexto, es de notar que el ingreso promedio mensual de los hogares
a nivel nacional para el 2012 es considerablemente bajo (US$ 16,9 por dia). Esto puede significar
que una gran proporcion de la poblacién que es considerada como “no pobre” utilizando la linea de la
pobreza nacional puede estar experimentando multiples privaciones. Esto resulta mas evidente en las
profesiones que son las que generalmente tiene la poblacion objetivo de los microseguros en otros paises,
toda vez que los ingresos en esas profesiones es mas bajo que el promedio mensual nacional. Tal es el caso
de los empleados de servicio doméstico cuyo ingreso promedio es de US$ 129,67 (US$ 4.3 por dia); en
agricultura ganaderia caza y silvicultura es de US$ 137,37 (US$ 4.5 por dia); en explotaciéon minas es de
226,32 (US$ 7.5 por dia), industria manufacturera 231,07 (US$ 7.7 por dia); y en construcciéon 282,20 (US$
9,40).
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Sumado a esto, El Salvador presenta un alto porcentaje de subempleo (30.7% en el 2012) y altos niveles de
informalidad (aproximadamente el 78% de la PEA no tiene un empleo en el sector formal).

Teniendo en cuenta las consideraciones precedentes es muy probable que un porcentaje importante de la
poblacién considerada como “no pobre”, pueda ser considerada como poblacion objetivo de microseguros.

Condiciones de vivienda y distribucion del ingreso segtn deciles. La anterior afirmacion se refuerza, si se analiza
en detalle las condiciones de vivienda de los hogares considerados como “no pobres”. Al respecto la EHPM
indicod que cerca de 213 de los 1.066.486 hogares considerados como “no pobres” han construido sus
techos en paja o palma; 1.333 hogares utilizan para los techos de sus viviendas materiales de desechos. En
el caso de paredes, hay 1.590 hogares no pobres que usaron paja o palma, 4.489 hogares que usaron
materiales de desecho, y 1.436 usaron otros materiales. En tema de pisos, 126.898 hogares “no pobres”
tienen piso de tierra y 3.417 otro material. Estas condiciones de habitacion denotan un alto grado de
privacion, que permite sugerir que parte de esa poblacion esta en condiciones de “pobreza” seglin este
estudio. Esto recobra alin mas pertinencia si se tiene en cuenta que, segun la EHPM, en el area urbana el
40% de la poblacion hace parte de los primeros cuatro deciles de la poblacion (cuya participacion en el
ingreso nacional es del 20.55%), los cual se encuentra en contraposicion del porcentaje de 29,9% de tasa
de la pobreza en el area urbana (DIGESTYC, 2013, p. 244). Es de notar que aplicando el método de las
Necesidades Basicas Insatisfechas (NBI) y utilizando estadisticas del 2007, el 33,2% de la poblacién con
ingresos iguales o superiores a la linea de la pobreza nacional sufria NBI (hogares con carencias inerciales)
(FLACSO Programa El Salvador, Ministerio de Economia, PNUD, 2010, p. 24).

Microempresarios. En relacion a la cantidad de microempresarios en el pais, es muy dificil encontrar una cifra
exacta. Sin embargo para tener una idea de la dimension del sector, es de recordar que las MYPEs
representan el 99,7% de las empresas del pais, y a titulo indicativo, en el afo 2005 se identificaron cerca de
622.377 microempresas (DIGESTIC y CONAMYPE, 2004). Esta cifra debe ser mucho mayor en la
actualidad, toda vez que organismos como CONAMYPE precisan que por ejemplo, el Ministerio de
Educacion contrata anualmente cerca de 4.747 MYPEs para la dotacién de uniformes. En todos los casos
estas cifras tienden a crecer, gracias al programa de formalizacion de CONAMYPE, el cual ya ha
formalizado a cerca de 400 MYPEs (CONAMYPE, 201 3). Durante la visita a El Salvador uno de los hallazgos
es la falta de mecanismos de gestion de riesgo por las MYPEs, razéon que en gran medida ha dificultado la
sostenibilidad de las mismas en el tiempo. Esto se explica en cierta manera por qué experimentan falta de
acceso a servicios financieros, uno de los grandes obstaculos que enfrentan las MYPES.

Poblacién vulnerable. Recientemente este concepto fue adoptado por el Banco Mundial (Ferreira, Messina,
Rigolini, Lopez-Calva, Lugo, & Vakis, 2013). Al adoptarse el concepto de clase media en Latinoamérica, se
indicé que un criterio que distingue esta ultima de la “poblacion vulnerable”, es que la probabilidad de caer
en la linea de la pobreza en 5 anos en un hogar de clase media en Latinoamérica es menor del 10%. El
Banco Mundial tradujo esa probabilidad en términos de ingresos en el hogar, identificando asi que US$ 10, a
la tasa de cambio de paridad de poder adquisitivo (PPA), es el monto minimo de ingresos per capita de un
hogar de clase media (o US$ 3.650 por persona al aho, o para un hogar de 4 personas US$ 14.600) y
monto maximo US$ 50. De este modo, hay un segmento de la poblacion en El Salvador que en teoria no
esta bajo la linea de la pobreza y por lo tanto podria considerarse como clase media, pero que por la alta
probabilidad de caer en la linea de la pobreza en 5 anos se considera como “poblacion vulnerable”. En El
Salvador esta poblacién vulnerable puede estar compuesta por microempresarios, la poblacion en
subempleo, la poblacién en los primeros cuatro deciles y en los tres medios deciles de la poblacion, entre
otros.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede concluir que hay un porcentaje de la poblacion considerada como
“no pobre” que experimenta privaciones esenciales y es muy probable que ésta no tenga acceso a
mecanismos de gestion de riesgos efectivos (al estar subempleados, trabajar en sector informal, o trabajar
en el sector formal o ser microempresarios pero no ser beneficiarios de mecanismos de gestion de
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riesgos). De tal manera, la poblacion objetivo de los microseguros en El Salvador esta compuesta por: (i) la
poblacion que es considerada como “pobre” en El Salvador (cerca del 34,9% de la poblacion); (ii) parte de
la poblacion que es considerada como “no pobre” en El Salvador, pero que es considerada como tal en
este Estudio en razén a su especial vulnerabilidad, la cual esta caracterizada por la falta de acceso a
mecanismos de gestion de riesgos. En ambos casos se puede tratar de trabajadores del sector informal o
formal, y/o microempresarios. (Ver Figura 13) .

De este mercado potencial de microseguros, Unicamente 130.000 se encuentran cubiertas por un producto
de microseguro, de acuerdo con el Panorama de los microseguros en ALC (McCord, Tatin-Jaleran, &
Ingram, 2012).

iCuantas personas
pueden considerarse
como poblacién

ival |
US$ 50 en adelantg vulnerable en El

Mc_mnﬂw—\_ Salvador?
US$ 10 - 50 Miveles 2 y 3:
Clase media 25
Esta poblacion puede ser
poblacién objeto de
. microseguros pero cuando ella
es atendida a través de alianzas
US$ 4-10 Mivel 4: Poblacion considerada publico privadas
como "no pobre” a nivel nacional
pero en estado de vulnerabilidad
- 25,6% probreza relativa
linea nacional (aprox. US$
< US$ 4 Nivel 4: Poblacién pobre 10-5 por hogar)
(aproximadamente 34,9% de la - 89% probreza extrema
poblacién) linea nacional (aprox. US$ 5
por hogar)
— -

Figura 13. Mercado potencial de microseguros en El Salvador
Fuente: Elaboracion propia utilizando (DIGESTYC, 2013) (Camargo & Montoya, Microseguros: Experiencias
destacables en América Latina, 201 1) (Ferreira, Messina, Rigolini, Lopez-Calva, Lugo, & Vakis, 2013)

3.1.2. La oferta actual de seguros a la poblacion objetivo de microseguros

Con el proposito de presentar una fotografia de la oferta actual de seguros a la poblacion objetivo de
microseguros en El Salvador, es importante en primer lugar identificar los productos de seguro que se
encuentran disponibles a esta poblacién. Este universo estaria compuesto por los siguientes productos:
(3.1.2.1.) productos que se califican como “microseguros” por los proveedores; (3.1.2.2.) seguros
“obligatorios” y voluntarios que se ofrecen a clientes de IMF; (3.1.2.3.) seguros que se ofrecen a través de
canales de comercializacién masiva que son asequibles a la poblacion objetivo de microseguros; (3.1.2.4.)
seguros informales, los cuales son productos que se ofrecen utilizando como base, principios similares a los
principios del seguro, sin embargo sus proveedores no son licenciados para actuar como tomadores de
riesgo; y finalmente, (3.1.2.5) seguros privados ligados a la seguridad social, particularmente seguros
privados de salud y pensiones. Es de notar que en la actualidad el gobierno no interviene de forma activa en
el ofrecimiento de productos de seguro. Para el caso de seguros agricolas, hace unos ainos se presentd una
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iniciativa en la cual participaron Seguros del Pacifico S.A. y SISA, junto con el Banco Hipotecario, sin
embargo esta iniciativa fracasd. Las razones principales de tal fracaso fueron: la alta siniestralidad,
consecuencia de la alta exposicion del pais; y la falta de apoyo técnico, toda vez que no se cuenta con
expertos en el manejo de este tipo de productos en el pais (actuarios, ingenieros agronomos, entre otros).
Es de notar que actualmente el Banco de Fomento Agropecuario ofrece seguros a sus clientes, pero en
este caso se trata simplemente de seguros de desgravamen y de vida voluntario.

Scguros ofrecidos por
comercializadores
masivas

Seguros
informales Seguros ofrecidos por

IMFs
Microseguros

Seguros
Mrm;::m par
Soguros
Futuro y por
ofrecer a
través ASOMI

Figura 14. La oferta actual de microseguros en El Salvador

3.1.2.1.10. Seguros que se califican como microseguros por el proveedor

En la actualidad Unicamente una de las 21 entidades aseguradoras registradas en El Salvador identifica
algunos de sus productos como productos de microseguro. Esta es Seguros Futuro, la tnica cooperativa de
seguros del pais. Seguros Futuro califica como microseguro cinco de sus productos y tal calificacion la
realiza bajo tres criterios, en primer lugar, con base a la poblacion objetivo; en segundo lugar, con base al
monto de las primas y sumas asegurados; y en tercer lugar por la facilidad de la suscripcion, la cual es
medida particularmente por la simplicidad de la poliza. El canal de distribucion mas utilizado por Seguros
Futuro esta constituido por el Sistema Cooperativo Financiero FEDECACES, compuesto por 32 CAC. Sin
embargo, Seguros Futuro utiliza otros tipos de canales, entre ellos bancos privados, SAC, y otro tipo de
IMF. Durante el Estudio se pudo identificar que hay productos que se califican internamente en Seguros
Futuro como ‘“seguros convencionales” pero que con base en el concepto de microseguros adoptado en El

Estudio pueden ser calificados como

Recuadro 5. ASOMI microseguros.

ASOMI .
Asomi fue creada en 1998, actualmente agrupa 12 IMF de El Salvador. Por su lado, la Red Centroamericana y
Entre las 13 IMF se cuenta con 100.000 clientes particularmente del sector del Caribe de Microfinanzas
rural. ASOMI hace parte de la Red Centroaméricana de Microfinanzas (REDCAMIF) que agrupa a 106

(RFDCAMIF), y en este contexto esta v!nculada en el proyect.o de instituciones de microfinanzas en los seis
microseguros de REDCAMIF cuyo proposito es ofrecer una serie de P -
paises de Centroamérica (El Salvador,

products de microseguros en Centroamérica. .
Guatemala, Honduras, Nicaragua, Costa
Rica 'y Panamd), contando con
aproximadamente 670.000 clientes, se encuentra en la actualidad implementando un programa de
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microseguros en El Salvador. Este programa de Microseguros de REDCAMIF, financiado por el
BID/FOMIN, tiene por objetivo ofrecer siete productos de microseguros sostenibles a través de su red
local salvadorena, ASOMI (Ver recuadro 5)3¢. De este modo, a finales de este afio o en el afo 2014, otras
companias aseguradoras ofreceran productos de microseguro catalogados como tal. Estos siete productos
que se ofreceran seran de personas (entre ellos salud, invalidez y vida), con primas de alrededor US$ 5. En
el marco de el proyecto de microseguros de REDCAMIF se esta analizando la posibilidad de disenar
seguros de dafos para hogares y seguros agrarios, y que las redes de IMF puedan comercializar seguros
obligatorios de vehiculos.

3.1.2.1.2. Seguros ofrecidos por IMF

Las IMF actualmente ofrecen seguros a sus clientes, lo cual lo hacen como tomadores de polizas colectivas,
y como comercializadores de podlizas individuales.

En primer lugar, el producto mas comun es el seguro de desgravamen (denominado también como seguro
de deuda, seguro de saldo deudor o seguro de crédito), cuya suscripcion se exige por parte de la IMF que
otorga el crédito. En esos casos, la IMF suscribe el contrato de seguro de deuda a su favor en el caso en
que su cliente fallezca. Si bien esto beneficia en principio a la entidad de crédito, también beneficia al cliente,
ya que sus herederos no deberan pagar la deuda al acaecimiento de su muerte. Este beneficio se hace mas
evidente cuando el monto asegurado no es el saldo decreciente de la deuda, sino el monto total del
crédito, caso en que los beneficiarios recibiran la diferencia entre el saldo de la deuda y el monto total del
crédito. De igual manera, el seguro de desgravamen se ha utilizado como plataforma para ofrecer otros
productos de seguro voluntarios, por ejemplo Seguros Futuro, a través de la Sociedad Financiera Enlace
ofrece un seguro de vida voluntario junto con su seguro de desgravamen. Esta tendencia se presenta
igualmente en otras partes del mundo, como en Bangladesh, pais en el cual la organizacién SAJIDA ofrece
productos voluntarios de vida y salud utilizando la plataforma del seguro de desgravamen, o en Peru, donde
la ONG Prisma ofrece un seguro de vida complementario al seguro de desgravamen. En este contexto, el
seguro de desgravamen constituye la mejor plataforma para generar confianza y cultura de aseguramiento y
asi poder ofrecer otro tipo de productos de seguros.

En segundo lugar, las IMF ofrecen otros productos ligados al crédito, los cuales son exigidos como
condicion para el otorgamiento del crédito. Su proposito es cubrir bienes inmuebles hipotecados, o activos
para los cuales el crédito fue solicitado. El ofrecimiento de este tipo de productos por IMF es aun muy
limitado.

En tercer lugar, las IMF ofrecen productos de seguro voluntarios independientes del crédito, caso en el cual
no existe ningln interés asegurable directo. En este contexto las IMF se encuentran generalmente
registradas como “comercializadores masivos”. Al respecto, el articulo 51 de la Ley de Seguros permite la
comercializacion de productos de forma masiva a través de un “comercializador”, el cual debe estar
debidamente registrado ante la SSF. Los seguros masivos generalmente se han definidlo como aquellos
seguros ‘“desarrollados en lenguaje sencillo, que sean de facil comprension y manejo por los contratantes,
asegurados y beneficiarios, que no requieran de condiciones especiales en relacién con las personas y bienes
asegurables siendo suficiente la simple aceptacion del asegurado para el consentimiento del seguro y en caso el
contrato se encuentre sujeto a condiciones minimas de aseguramiento que sean necesarias verificar de manera
previa a la contratacién”37.

Teniendo en cuenta el registro de comercializadores de la SSF actualizado al 20 de noviembre de 2012, se
encontraron algunos bancos privados, por ejemplo Banco Azteca, el Banco Hipotecario -enfocado a la

36 Hasta el momento no se ha elegido cual aseguradora o aseguradoras ofreceran tales productos.
37 Resolucién 2996/2010 de la Superintendencia de Banca y Seguros del Peru.
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mediana y pequena empresa, productores agropecuarios- y el Banco Agricola. De igual modo, la mas
grande IMF del pais, la sociedad de ahorro y crédito Apoyo Integral S.A., cuyos productos ofrecidos son un
seguro de vida y un microseguro de salud (el cual es catalogado como tal por parte de Apoyo Integral S.A).

3.1.2.1.3. Seguros distribuidos por otros canales de comercializacion masiva

Ademas de la comercializacion a través de IMF, se identificaron durante la visita otros canales mas
innovadores que tienen, algunos mas que otros, alcance a la poblacion objetivo. Tal es el caso de
supermercados, farmacias, tiendas de electrodomeésticos, tiendas de muebles, y empresas de servicios
publicos. Analizando en detalle los productos ofrecidos por tales canales, se identificaron algunos
productos que podrian calificarse como microseguros teniendo en cuenta el monto de la prima. Entre ellos
el seguro de accidentes personales ofrecido por Mapfre La Centroamericana a través de Farmacias San
Nicolas, cuyo costo es US$ 4,95 por ano; el seguro de accidentes personales ofrecido por ACSA
distribuido a través de Tienda Morena (costo US$ 1,99 por mes); los seguros ofrecidos por Mapfre La
Centroamericana a través de diversas empresas de servicios de electricidad en varias partes del pais (Santa
Ana, San Salvador, Usulutan, y oriente). Ademas de estos productos se identificaron otros que son
distribuidos a través de la tienda de electrodomeésticos, La Curacao, y la tienda por departamentos, SIMAN.
Para el caso de SIMAN, se trata de un seguro de renta diaria por hospitalizacion cuyo costo es de
alrededor de US$ 3,75 por mes, ofrecido por SISA Vida S.A.

3.1.2.14. Seguros informales

En este Estudio se entiende por producto de seguro informal el producto que se asimila por sus
caracteristicas a los productos de seguro ofrecidos por aseguradoras licenciadas, reguladas y supervisadas,
pero que son ofrecidos por otro tipo de entidades. En El Salvador se presentan dos escenarios en donde se
ofrecen “seguros informales”, los cuales podrian considerarse como microseguros por la poblacion dirigida
a la que estan destinados.

En primer lugar, el “autoseguro” de algunas IMF que no suscriben contratos de seguro de desgravamen con
companias aseguradoras, sino que crean fondos de emergencia o de solidaridad, los cuales estan
compuestos por cargos adicionales que son cobrados a los clientes y los cuales dependen del monto de los
créditos otorgados.. Esta tendencia depende de alguna manera del grado de “formalizacion” y crecimiento
de las IMF y el acceso a productos de seguro apropiados. Para comprender esta dinamica es de notar que
por ejemplo, en el ano 1994 Seguros Futuro se creé como una forma de institucionalizacion del
departamento juridico de seguros de vida de FEDECACES cuyo propésito era precisamente otorgar
productos similares a seguros de desgravamen, a través de fondos de emergencia.

En segundo lugar, se pueden mencionar algunos programas de servicios funerarios prepago, ciertos planes
de asistencia médica, programas de garantias extendidas de electrodomésticos. Estos productos presentan
ciertos rasgos similares a productos de seguro, toda vez que mediante el pago de un monto determinado
un tercero se compromete a ofrecer asistencia o prestar un servicio, en el caso en que un determinado
hecho futuro tenga lugar. Aln a pesar que durante la visita se identificaron algunos ejemplos de los mismos,
como el caso de Tigo MediAlerta, que ofrece atenciéon de emergencias médicas y chequeo médico a
domicilio por US$ 5 mensuales, o el programa Salud a tu alcance del sistema de FEDECREDITO, no se
logré obtener informacion detallada sobre tales programas. Es de notar que la SSF se ha mostrado abierta
con respecto a este tipo de productos y hasta el momento los ha considerado como asistencia. Sin
embargo no son claros los criterios que la SSF utiliza para clasificar un seguro de un producto de asistencia.
Este punto es de importancia, toda vez que a medida que evolucione el mercado de microseguros del pais,
pueden multiplicarse este tipo de programas, caso en el cual serd importante contar con criterios claros
para distinguir tales productos. Para el caso de programas prepago de servicios funerarios, estos coexisten
con seguros funerarios, y hasta el momento no se ha presentado mayor debate por parte de las entidades
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aseguradoras sobre la posibilidad que tales programas sean consideradas como seguros informales. Este
punto es importante, toda vez que en otros paises, como en Colombia, el debate ha sido constante. De
acuerdo con las aseguradoras colombianas el ofrecimiento de estos productos por entidades a las que no le
son exigidos los requerimientos prudenciales, de conducta de mercado, y otros, exigidos a las entidades
aseguradoras genera una situacion de competencia desleal.

3.1.2.1.5. Seguros privados de pensiones y salud

El sector privado cumple una labor de complemento en el ofrecimiento de seguros de salud y pensiones en
el marco de la seguridad social. En el caso en que la poblacion objetivo de microseguros trabaje en la
economia formal tendra acceso a este tipo de productos de seguro3s.

De acuerdo con lo anterior a titulo indicativo se pueden mencionar los siguientes productos de seguros
destinados a la poblacion objetivo de microseguros en El Salvador3?:

38 E| Estudio no analizara en detalle la oferta de estos productos enmarcados en el contexto de seguridad social.
39 Es de notar que este cuadro es simplemente descriptivo y no pretende realizar un juicio de valor al cliente por parte de los
productos incluidos.
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Asegurador

Canal de

Riesgos cubiertos

Valor de la prima

November 20, 2013

Beneficios

Descripcion

distribucion

I. Seguros que se califican como microseguros por el proveedor

Seguros Sistema Muerte accidental comun, especial , US$ 24 al ano Diferentes planes que oscilan | Nombre comercial es Vidacoop. No
Futuro FEDECACES y invalidez total permanente, entre US$ 2.000 y 2.500 con | examen médico, cobertura inmediata, se
otros desmembramiento, gastos funerarios variacion de prima elige pago de la prima mensual, trimestral,
semestral o anual
Seguros Sistema Muerte de persona que envia remesa US$ 35 al afo Valor de remesa por un afho Pago fraccionado a 7 meses
Futuro FEDECACES y (depende del valor Repatriacion del cuerpo
otros Repatriacion aumenta la prima)
1. Seguros distribuidos por IMF
Mapfre LC FINCA Deuda en caso de muerte US$ 15 al afo US$ 600 Valor agregado a seguro de deuda
Gastos funerarios
SISA Apoyo Integral Deuda en caso de muerte N/D N/D Durante la vigencia del crédito
Muerte
Gastos funerarios
Seguros Enlace Deuda en caso de muerte N/D Gastos funerarios y un monto | Se ofrece valor agregado al seguro de
Futuro Gastos funerarios adicional caso de muerte deuda
Seguros Banco de Fomento | Deuda en caso de muerte N/D N/D N/D
Futuro Agropecuario Muerte
SISA Apoyo Integral Salud US$ 40 al ano Consultas medicas (2 por | Para acceder al seguro de SISA, el
mes), un copago de US$ 2, | interesado debe tener un crédito de al
cubre hasta US$ 20 de | menos $500 con SAC integral.
medicinas  por  consulta, | No hay proceso de seleccion.
laboratorio (heces, orina y | Se cubren clientes hasta los 70 afos.
hemograma) Hospitalizacion
1000. Gastos médicos, rayos
X, laboratorios,
medicamentos y
hospitalizacion
Seguros Microfinancieras Gastos de repatriacion US$ 48 al ano (varia | US$ 1.000 a 10.000 Pdliza colectiva
Futuro AMC de R.L. de segin monto
CV asegurado)
I1l. Seguros distribuidos por canales de comercializacion masiva
Mapfre LC Farmacias San Accidentes personales US$ 4,95 al afio Muerte: US$ 1.000 Poliza colectiva. Se ofrece una tarjeta VIP
Nicolas Cobertura medicamentos por | que ofrece 25% de descuento en
causa de accidente: US$ 100 medicamentos y orientacion médica
Mapfre LC AES (Empresa de Muerte accidental US$ 70 al afo Ademas del monto asegurado | Para clientes de CAESS, CLESA, EEO vy

Electricidad de El
Salvador)

Gastos mensuales del nicleo familiar

de alrededor US$ 34.000
(US$ 10.000 por muerte y
después 48 pagos

DEUSEM (regionales de AES).
Cubre los gastos mensuales del nicleo
familiar en caso que el titular muera en
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consecutivos de US$ 500), se
ofrece beneficio de
ambulancia y orientacion
médica por teléfono

algun tipo de accidente.

Uso de agentes dependientes para realizar
llamadas por teléfono para realizar la
suscripcién, administrar la péliza, atender al
cliente entre otros.

SISA Super Selectos Muerte accidental y muerte por US$ 4,95 al ano US$ 100 mensuales por un Pdliza colectiva. Tiene una bonificaciéon
homicidio afo en una tarjeta prepaga o especial, cuando elige pago por tarjeta
certificados para gastos de prepago o certificados para gastos se le da
supermercado o cheque de bono de 200 en diciembre.
US$ 1.200
ACSA Tienda Morena Accidentes personales, gastos médicos, US$ 45 al anp US$ 1.000 y gastos médicos Pdliza colectiva. Se usa una tarjeta “raspe y
renta diaria por accidente por accidente hasta US$ 250 | gane” para ganar productos de Tienda
morena. La duraciéon del seguro es de solo
un mes.
IV. Seguros informales
FEDECRED | Salud Sistema Gastos médicos US$ 27 al aho Consultas medicas ilimitadas, | Individual (persona soltera, incluye ambos
ITO FEDECREDITO - laboratorios US$ 289. padres)
Empresas Grupo familiar (hijos menores de 24 afios)
Prestadora de Salud Madres solteras (hasta 2 hijos menores de
(EPS) 24 aiios y ambos padres)
Consultas en las dareas de: medicina
general, ginecologia y pediatria,
Con una red de mas de 220 médicos a
nivel nacional,
Solicitalo en las Cajas de Crédito y en los
Bancos de los Trabajadores, miembros del
SISTEMA FEDECREDITO, con mas de 125
puntos de atencion en todo el pais,
Requisitos para el titular: Documento
Unico de Identidad.
Destinado a Clientes Socios del Sistema
FEDECREDITO que no pueden afiliarse al
programa del ISSS y otros programas
privados de salud
Global Tigo Emergencias medicas US$ 60 al afo Asistencia medica Para clientes Tigo
Asistencia Chequeo medico a domicilio
GEA Banco Agricola Asistencia al agricultor US$ 41 al afo Asistencia a emergencias Para clientes del Banco Agricola.
GEA Almacenes Siman Asistencia legal, vial, hogar, auxilio de US$ 35 al afo Asistencia a emergencias y Para clientes de SIMAN con tarjeta

desempleo, saldo de tarjeta de crédito

auxilio de desempleo

Credisiman.

Tabla 8. Productos de seguro destinados a la poblacién objetivo del Microseguro en El Salvador
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3.2. Supervision y regulacion

Supervisién. En El Salvador el ente supervisor de la actividad aseguradora es la SSF, de manera que este es el
ente supervisor relevante para el caso de microseguros. La SSF recientemente integré la Superintendencias
del Sistema Financiero, de Pensiones y de Valores#. La funcién de la SSF es preservar la estabilidad del
sistema financiero, y velar por la eficiencia y transparencia del mismo, en particular por medio de la
supervision de la actividad individual y consolidada de las instituciones integrantes del sistema financiero. En
este contexto, recientemente la SSF adopto una supervision basada en el riesgo. La SSF es acompanada en
su rol de supervision por otras dos entidades, la Defensoria del Consumidor y la Superintendencia de
Competencia, organismos que tienen como objetivo proteger efectivamente los derechos de los
consumidores en todas las relaciones de consumo; y promover y proteger la competencia por medio de la
eliminacién de practicas anticompetitivas, respectivamente. En este contexto las entidades vigiladas pueden
ser sancionadas tanto por la SSF, la DC y la SC.

Debido a la heterogeneidad de entidades vinculadas en la cadena de valor de microseguros, otro tipo de
entes de supervisién son igualmente relevantes. En primer lugar, los organismos de “auto-regulacion” de
ciertas IMF, tal es el caso de FEDECACES, INSAFOCOOP, y FEDECREDITO. Por otro lado, los
organismos que supervisan ciertos canales de comercializacion masiva y entidades que ofrecen servicios de
salud.

Teniendo en cuenta que en la actualidad no existe una regulacion especifica de microseguros que les
aplique un régimen de supervision diferenciado, los mismos criterios de supervision aplicables a seguros
convencionales son aplicables a los microseguros.

Regulacion. El Salvador no cuenta con un marco de regulacion particular para los microseguros. Las normas
aplicables a la actividad aseguradora son igualmente aplicables a los microseguros. Sin embargo, es
importante tener en cuenta toda la regulacién que genera, o puede generar un impacto en los
microseguros. Esto implica analizar en detalle no solo la regulacién de la actividad y el contrato de seguro
(reglas prudenciales, de conducta de mercado y de producto), sino toda aquella regulacion que tiene algin
impacto en la cadena de valor de tales productos. De este modo se deben tener en cuenta las politicas
publicas de inclusion financiera, los marcos de proteccion al consumidor (la adecuacion del mismo para
proteger al consumidor de microseguros), del sector financiero, de pagos electronicos, de educacion
financiera, del sector cooperativo, el régimen tributario, entre otros.

Dicho esto, para el caso del Salvador el marco regulatorio aplicable a los microseguros estaria compuesto
principalmente por las siguientes normas:

Marco regulatorio Regulacién

SETTE R HUTETE  Cédigo de Comercio de 19707

aseguradora Ley de Sociedades de Seguros* (LSS)

Reglamento de la Ley de Sociedades de Seguros*

Normas para el registro de entidades que promuevan o coloquen en forma
masiva polizas de seguros*

40 La SSF esta integrada al BCR, con personalidad juridica y patrimonio propio, de duracién indefinida, con autonomia administrativa
y presupuestaria para el ejercicio de las atribuciones y deberes que le confiere la Ley.

4l Decreto Legislativo 671 del 31 de julio de 1970 y sus reformas, entre ellas : Decreto Legislativo 381 del 10 de junio de 2010.

42 Decreto Legislativo 844 del 4 de noviembre de 1996, reformado por el Decreto Legislativo 910 del 14 de diciembre de 2005.

43 Reglamento de la ley de sociedades de seguros, Decreto 44 del 20 de abril de 199, reformado por el decreto 5 del 19 de marzo
de 2011.
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Actividad financiera, inclusion
financiera y micro
emprendimiento

Cooperativas de ahorro y
crédito, cajas de crédito, bancos
cooperativos, sociedades de
ahorro y crédito

Marco tributario

Seguro de Salud
Marco de proteccion de datos

Marco de lavado de activos

Marco de proteccion al
consumidor?’

Normas para la autorizacién de los intermediarios de seguros (NPS
4-11 del | de agosto de 2010, SFF)

Normas para el depésito de pélizas de seguros (NPS 4-12 del de
junio de 201 |, SSF)

Ley de Supervisién y Regulacion del Sistema Financiero*

Ley Organica del Banco Central de Reserva

Proyecto de ley de ampliacion del perimetro de supervision

Norma de gobierno corporativo (NPB-48/2012)

Ley de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares

Ley del Sistema Financiero para Fomento al Desarrollo

Ley Contra la Usura

Ley de Tarjetas de crédito

Ley del Crédito Rural

Normas Técnicas para realizar operaciones y prestar servicios por medio de
corresponsales financieros (NASF-01/13)

Ley de Saneamiento y Fortalecimiento de los Bancos Comerciales y
Asociaciones de Ahorro y Préstamo

Ley de Bancos

Proyecto de ley Mypes

Proyecto de ley de inclusion financiera

Ley de Asociaciones Cooperativas de ahorro y crédito (Decreto 339/86)

Ley de Cajas de Crédito y de Bancos de los Trabajadores

Ley de Bancos Cooperativos y Sociedades de Ahorro y Crédito

Cadigo Civil

Proyecto de Ley de firma digital

Proyecto de ley de estabilidad juridica

Cédigo tributario

Ley de medicamentos*

Ley de Creacion del Sistema Nacional de Salud

Ley de Regulacion de los servicios de informacion sobre el historial de
crédito de las personas

Ley Contra el Lavado de Dinero y de Activos

Instructivo de la Unidad de Investigacion Financiera para la Prevencion del
Lavado de Dinero y de Activos en las Instituciones de Intermediacion
Financiera

Ley de proteccion al consumidor (reformada en 201 3)

Reglamento de la Ley de proteccion al consumidor (Decreto 52/96)

Ley de Competencia*®

Reglamento de la Ley de competencia®.

Proyecto de ley de reforma de la Ley de Competencia.

Ley especial de asocios publicos privados.

44Aprobadas por el Consejo Directivo de la Superintendencia del Sistema Financiero en sesion CD-12/04 del 24 de marzo de 2004.
Reformas aprobadas por Consejo directivo de la superintendencia en sesion del |4 de septiembre de 2005 y del 2 de junio de

2010.

45 Decreto Legislativo No.592,14 de enero 201 1.

46 Decreto Legislativo No.1008 y publicado en el Diario Oficial 43 Tomo No.394 de fecha 02 de Marzo de 2012.

47 En El Salvador no existe un régimen especifico de proteccion al consumidor de servicios financieros, ni mucho menos de seguros.
Sin embargo, existe un régimen de proteccion al consumidor general que contempla ciertas normas especificas a servicios
financieros y seguros, el cual es aplicable a las relaciones de consumo enmarcadas en el sector financiero. Es interesante notar que
el proyecto de Ley de MYPES, indica en su articulo 3| que : “Las MYPE que relnan los requisitos de la presente Ley, deberan
considerarse consumidoras para efecto de la Ley de Proteccion al Consumidor, en cuanto a los actos juridicos que celebren con
sus proveedores. Lo anterior no las exime de su responsabilidad como proveedoras en su relacion con el consumidor final”.

48 Decreto Legislativo No. 528, 26 de noviembre de 2004.

49 Decreto Ejecutivo No. 126, 5 de diciembre de 2006
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[ Leydelegalizacion de viviendas.

Tabla 9. Marco regulatorio aplicable a los microseguros en El Salvador

Habiendo hecho esta precision, este marco regulatorio aplicable a los microseguros sera tenido en cuenta
al realizar el andlisis de la cadena de valor de estos productos de la siguiente seccion.

3.3. La cadena de valor de microseguro

En esta seccion se analizaran ciertos aspectos de la cadena de valor de los productos de microseguros
ofrecidos actualmente en El Salvador prestando especial atencién a la tension existente entre rapidez,
sencillez e innovacion, y proteccion al consumidor. En primer lugar, se identificara quién ofrece estos
productos, a través de qué canales se distribuyen sus productos y utilizando qué plataformas (3.3.1.).
Posteriormente se analizaran aspectos tales como el registro y el mercadeo de productos (3.3.2.); el
proceso de suscripcion del contrato de seguro (3.3.3.); los procedimientos de reclamacion aplicable y los
periodos de pago (3.3.4.); y los mecanismos de quejas y reclamos, asi como los de resolucion de conflictos
disponibles en El Salvador (3.3.5.).

Ahora bien, antes de presentar dicho andlisis es importante ofrecer como punto de referencia la opinidn
que se recogio durante la visita del personal operativo de algunas IMF que actualmente ofrecen productos
de seguro a sus clientes (una CAC y una SAC), personal que es el que conoce el dia a dia de sus clientes,
los cuales manifestaron los siguientes obstaculos en la cadena de valor de microseguros (Ver tabla | 1):

Agente A Agente B

Confusion entre vender seguros de desgravamen y otros | Lo mas dificil es la venta.

productos de seguro. No hay claridad sobre a cual se le | Tanto el promotor como el consumidor no tienen
debe dar mas prioridad y si pueden coexistir. claridad sobre los productos que distribuyen.

Se percibe que un elemento de éxito es la educacién | No se sabe con claridad cudles son obligatorios y
financiera tanto de los clientes como de los agentes, | voluntarios y qué producto tiene mas prioridad.
respecto al primero punto se resalté que ésta no es muy | En los clientes se evidencia falta de confianza en las

solida. aseguradoras.
Dudas sobre la forma en la que se renuevan los | Los clientes no ven nada tangible en los seguros y piden
productos. que les devuelvan la prima.

Desconfianza derivada por el tiempo de atencidon de los | Dificultad en costos de traslado cuando los hay.
reclamos parte de algunas entidades aseguradoras.

En algunos seguros de desgravamen se exigen examenes
médicos, e incluso test de SIDA. En tales casos los
potenciales clientes prefieren no realizarse el examen y
deciden no tomar el crédito.

El seguro se esta volviendo un factor que se tiene en
cuenta por potenciales clientes para escoger la IMF.

Se requieren productos de género, que sean
particularmente destinados a mujeres solteras.

Los clientes han expresado su interés en hacer mas
tangibles los productos.

Los clientes en algunos casos no comprenden que las
primas no se devuelven al no acaecer el siniestro.

Tabla | |. Percepciones de algunos agentes de crédito de algunas IMFs

De igual manera es interesante poner de presente ciertos obsticulos que manifestaron algunos
entrevistados en el area de Santa Tecla:
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Actividad

Potencial consumidor A

|| - N |
Arrendador de molino en

Consumidor B

Tendera en local propio

Pupuseria en mercado cubierto de

November 20, 2013

Potencial consumidor C

econémica mini-local frente al mercado Santa Tecla
cubierto de Santa Tecla

Edad 40-50 afios 40-50 afos 45-60

promedio

Interés en | S SI SI

seguro

Tiene NO SI NO

seguros

Motivos Nadie se lo ofrece. Si tiene seguro que protege su | Lo han pedido pero por ser

para no | Desconfia de las | negocio contra incendio y | informales no se lo dan.

tenerlo yl/o | aseguradoras, ya que piensa | robo. A medida que su | No pueden formalizarse porque el

tenerlo que nunca honran sus | negocio fue creciendo y | mercado aun a pesar de ser
obligaciones. evidencio6 el dafio causado por | gestionado por la municipalidad no
Prefiere ahorrar. un incendio en un mercado | ofrece arriendos permanentes.
Se refiri6 al caso del | cercano, se interes6 en su | No tienen ningun tipo de certeza,
FONAT como un elemento | adquisicion. pueden ser desalojados cuando
adicional a su desconfianza. Decidio cambiar de | quieran, aun a pesar que pagan

aseguradora ya que la que
tenia previamente no tenia en
cuenta la irregularidad de su
ingreso y no aplicaba periodos

mensualmente arriendo.

No tienen acceso al crédito por la
informalidad en la que ofrecen sus
productos.

de gracia para el pago de la | Antes tenia acceso al sistema de
prima. FEDECREDITO, pero le
Cuenta con otros seguros | informaron que le borraron su
(vida) principalmente | historial crediticio y ahora no
ofrecidos por las entidades de | puede acceder a sus servicios de
crédito y ahorro de las cuales | crédito.
es clienta.
Riesgos a | Robo Robo Expulsion
los que esta | Incendio Incendio Incendio (Sobre el local se
expuesto Accidentes que  puede encuentra la fuente de electricidad
producir el manejo del para los otros locales, de esa
molino manera varios cables de
electricidad- ver foto abajo)
Robo
Mecanismos | Candados Seguros Extintores
de gestion | Ahorro Alarmas Control de electrodomésticos
utilizados Ser precavidos

Tabla 12. Percepciones de potenciales y actu®@s consumidores de productos de seguro
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3.3.1. Los proveedores y las plataformas de transaccion utilizadas

En El Salvador el modelo de distribucion de productos de microseguro mas utilizado es la alianza entre
companias aseguradoras e IMFs. Por otro lado, se encontré evidencia de una cierta innovacion de canales,
entre ellos grandes superficies, tiendas de electrodomésticos, farmacias y empresas de servicios publicos.

Teniendo en cuenta lo anterior se identifica que los proveedores mas comunes de productos de
microseguro en el pais son, como aseguradores, entidades aseguradoras debidamente licenciadas, y como
canales de distribucion las IMF y ciertos canales alternativos de distribucion.

3.3.1.1. Aseguradores

;Quién puede ser asegurador en El Salvador y quién ofrece productos de microseguros? De acuerdo con los
articulos | y 4 de la LSS, la actividad aseguradora de riesgos a base de primas puede realizarse por
sociedades de seguros constituidas como sociedades anénimas de plazo determinado con capital fijo dividio
en acciones nominativas, las cuales deben cumplir expresas condiciones patrimoniales (capitales minimos,
margenes de solvencia, régimen de reservas, entre otros)®0. Gran parte de las sociedades de seguros
licenciadas en El Salvador se encuentran ofreciendo productos de seguro a la poblacion objetivo de
microseguros (de acuerdo con los criterios evocados previamente), entre ellas SISA Vida S.A. Seguros de
Personas; Mapfre La Centroamericana; y la Aseguradora Agricola Comercial S.A (ACSA); Aseguradora La
Central de Seguros y Fianzas S.A; Pacifico; ASSA; Aseguradora Popular, entre otras.

El articulo 120 de la Ley de Seguros permitid que las asociaciones cooperativas de seguros que se
encontraban autorizadas para operar cuando entré en vigencia la LSS, continuaran sus operaciones pero
para ello deberian adecuarse gradualmente a ciertas condiciones de caracter prudencial. Por esta razén
Seguros Futuro (la Unica cooperativa de seguros del pais) puede operar actualmente en el pais. Ahora bien,
tal y como esta descrita la prevision legislativa genérica que exige que la actividad aseguradora sea realizada
Unicamente por sociedades andnimas, se entenderia que desde la promulgacion de la LSS no se puede
incorporar una cooperativa como sociedad aseguradora.

Tal prevision es negativa para la expansion del microseguro en El Salvador, toda vez que se esta limitando la
posibilidad de multiplicar la incorporacién de mas cooperativas de seguros en el pais. Es de notar que el
sector cooperativo es el sector que conoce la poblacion objetivo de microseguros, esta en la capacidad de
disefar productos que realmente confronten las necesidades de esta poblacion y cuenta con una extensa
red con alcance a la poblacion objetivo. Esto se comprueba al notar que la Unica aseguradora que califica
sus productos como microseguros es Seguros Futuro. De igual manera Seguros Futuro se caracteriza por
su innovacién en el disefo de productos basados en el conocimiento de la poblacién objetivo. El
importante rol del sector cooperativo en la expansion del acceso al seguro ha sido reconocido por la IAIS,
particularmente en su paper “Issues in regulation and supervision of mutuals, cooperatives and community-based
organisations in increasing access to insurance markets (MCCOs)”.

Tanto las sociedades de seguros como las cooperativas de seguros son reguladas y supervisadas por la SSF.
Tales entidades deben cumplir con ciertos requerimientos prudenciales, entre ellos la constitucion de un
capital minimo, la adopcién de especificos margenes de solvencia, la constitucion de reservas técnicas, la
adopcion de un régimen particular de inversiones. Las cooperativas de seguros deben cumplir con tales
reglas prudenciales de la misma manera que las sociedades de seguros, y para el caso del capital minimo, es
el mismo de las sociedades de seguros de personas (US$ 931.000). Es de notar que en el momento en que
la Ley de Seguros entro en vigencia (1997), se establecio un plazo de gracia para las cooperativas de

50 De acuerdo con el articulo 75 e la LSS no es posible el aseguramiento con entidades aseguradoras que se encuentren fuera del
pais.

69



USAID / IAFS Project — AID-519-C-12-00001 November 20, 2013

seguros de dos anos (articulo 120 Ley de Seguros), este tipo de medidas constituyen ejemplos de buenas
practicas de acuerdo a la IAIS, toda vez que recientemente se ha enfatizado sobre la importancia de
garantizar la formalizacion de tomadores de riesgo, adoptando un principio de proporcionalidad
dependiendo de los riesgos asumidos (IAIS, Applicaton paper on regulation and supervision supporting
inclusive insurance markets, 2012). En relacion a las normas de lavado de activos, el articulo 9 de la Ley de
lavado de activos precisé que las sociedades de seguros y cooperativas de seguros se encuentran obligadas
a diligenciar formularios de conocimiento de cliente y reportar operaciones, Unicamente cuando tales
operaciones excedan los US$ 57.000. De esta manera los productos de microseguros, caracterizados por
bajos montos asegurables, se encuentran excluidos de tal prevision.

Teniendo en cuenta la Ley de Seguros, ninguna otra entidad distinta a sociedades de seguro y cooperativas
de seguro pueden ejercer la actividad aseguradora, ni manifestar al publico que realiza tal actividad (articulo
75 Ley de Seguros). En tales casos la SSF podra ordenar la suspensién de tales actividades, iniciara juicio
administrativo y comunicara al pablico y denunciara la situacién a la Fiscalia General de la Republica, toda
vez que esto constituye un delito.

“Durante afios, las aseguradoras han estado a la vanguardia del mundo ZEX'S?e . interes ’en vincularse en el
empresarial a la hora de alertar a la sociedad sobre los riesgos del cambio  Ofrecimiento de microseguros por parte de
climdtico (...). Las aseguradoras también reconocen cada vez mds la necesidad de  las empresas de seguros? De las 21|
desarrollar productos y servicios que respondan a las necesidades de un mundo en entidades aseguradoras de El Salvador,
rapida transformacion, como el seguro de integracién que atiende a comunidades
con bajos ingresos, a personas con VIH/SIDA o con discapacidades, y a poblaciones . .
con problemas de envejecimiento demogrdfico” el cuestionario. Todas ellas

manifestaron su interés en involucrarse

Ban Ki-Moon, Secretario General de las Naciones Unidas activamente en el ofrecimiento de
productos de microseguros, siempre y
cuando algunos obstaculos, los cuales seran analizados en detalle mas adelante, fuesen removidos. En todos
los casos, las aseguradoras manifestaron que la razén principal para involucrarse en el ofrecimiento de
estos productos tiene que ver con el reconocimiento del impacto social que produce el seguro, como
mecanismo de gestion de riesgo. En particular en un contexto de inexistencia de mecanismos adecuados de
gestion de riesgos. Si bien la sostenibilidad y la rentabilidad de estos productos es un presupuesto clave
para el ofrecimiento de los mismos, se puso en evidencia el hecho que la rentabilidad de este tipo de
productos se manifiesta a largo plazo y factores como la fidelizacién de un nuevo mercado cuentan en la
decision para involucrarse en este mercado. De ese modo se escucharon afirmaciones tales como “no es el
motor de la empresa pero crea cultura de producto” o “ no es un negocio inmediato pero crea cultura de
seguros”. Desde ese punto de vista se
confirma la opinion de Michael McCord 0
segun la cual, las entidades aseguradoras
tienen mejores opciones para hacer dinero
que el microseguro, y si lo hacen en la
actualidad es por una mezcla de *
motivaciones, donde la rentabilidad y el
interés de generar un impacto social Yy
financiero ocupan un lugar esencial
(Churchill & McCord, 2012) (Ver Figura

|3) Esta fusién de intereses, o como |0 Enteranew Financialprofit Corparate saclal  Image /brand  Expand to new Required by Others

markat countries legislation /

Il fueron entrevistadas o diligenciaron

MOTIVATION FOR INVOLVEMENT

NEIGHTED FREQUENCY

superviser

llama McCord, la “ecuacion entre lo social V4 Figura 13. Motivaciones de las empresas de seguros para involucrarse
lo financiero”, es evidente por parte de las  en el ofrecimiento de microseguros

entidades aseguradoras en El Salvador y en  Fuente. (Coydon & Molitor, 2011)

el mundo. Es asi como en junio 2012, cerca de 30 aseguradores y reaseguradores del mundo adoptaron los
Principios para la sostenibilidad de seguros de la Iniciativa del Programa de las Naciones Unidas para el
medio ambiente precisando claramente que: “A través de la prevenciéon y la reduccion de riesgos, y
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compartiéndolos entre todos los grupos de interés, el sector asegurador ayuda a proteger a la sociedad, estimula la
innovacion y fomenta el desarrollo econémico. Estas contribuciones son fundamentales para el buen funcionamiento
y la sostenibilidad de la sociedad”.

3.3.1.2. Canales de distribucién y plataformas de transaccién

;Quién puede distribuir productos de seguro en El Salvador? De acuerdo con la Ley de Seguros las entidades
aseguradoras pueden ofrecer sus productos de seguro de manera directa; a través de intermediarios de
seguros; y a través de canales de comercializacién (Articulos 50 y 51 de la Ley de Seguros).

En primer lugar, la distribucion directa se realiza en las agencias y sucursales de las entidades aseguradoras.
De igual manera se ha admitido la venta por teléfono, la cual como se vera mas adelante se utiliza para la
suscripcion de uno de los productos que se catalogaron como microseguro para este Estudio (el producto
de Mapfre La Centroamericana promovido a través de algunas empresas de servicios publicos).

En segundo lugar, los intermediarios de seguross!, (agentes dependientes, agentes independientes y
corredores de seguros) estan especificamente regulados y deben cumplir con ciertos requerimientos de
experiencia, entrenamiento y capacitacion en seguros (para el caso de corredores, deben tener un capital
minimo, el cual es actualmente de US$ 16.700 y tanto corredores como agentes independientes deben
constituir fianzas). Todos estos elementos buscan garantizar la competencia técnica y moral requerida para
asesorar a los consumidores (Articulo 50 de la ley de seguros, articulo 34 del reglamento de la ley de
seguros y Normas para la autorizacién de los intermediarios de seguros). Los intermediarios de seguros
tienen un gran potencial que cumplir en los microseguros, particularmente en relacion al disefo de
productos y la asesoria al consumidor. Con relacion a los corredores, se identificaron Gnicamente dos que
actualmente participan en la cadena de valor de microseguros ofreciendo sus servicios a entidades cuya
poblacion objetivo coincide con la poblacion objetivo de microseguros, o que han apoyado el disefio de
seguros masivos que se ofrecen a través de canales con alcance a la poblacion objetivo. Tal es el caso de
NR Seguros y Tecniseguros (corresponsal de Marsh). Con relacion a los agentes dependientes, se
identificaron Unicamente dos aseguradoras, entre ellas Seguros Futuro, las cuales hacen énfasis en la labor
social que cumplen al generar oportunidades laborales a tales agentes. Esta falta de representacion de los
intermediarios de seguros a nivel internacional es similar, toda vez que se presume que los intermediarios
tradicionales de seguros desconocen las necesidades de la poblacion objetivo del microseguro y no estan a
su alcance. Sin embargo, este no es siempre el caso, pues intermediarios como NR Seguros, y algunos
miembros de la Asociacion Salvadorena de Productores de Seguros (ASPROS) conocen esta poblacion y
tienen potencial para identificar claramente sus necesidades. De igual modo, en paises como Bolivia, AON
ha mostrado su gran interés en el sector de microseguros y conocimiento en esta poblacion, o en Perq, el
corredor “Consejeros” también se ha vinculado en el ofrecimiento de microseguros.

Durante las entrevistas las entidades aseguradoras En tercer lugar, la LSS en su articulo 51 prevé que las
indicaron las siguientes razones para elegir uno u actividades de promocién y colocacion de seguros
otro canal... .
. Reputacién efectuadas por las entidades de seguros, pueden ser
2 Alcance realizadas a través de cualquier empresa inscrita en
3. Aporta el hecho que esté supervisado por otro el registro de “comercializadores” de la SSF, previa la
ente celebracion de los convenios a que haya lugar, y
4. Costo

siempre y cuando se trate de seguros voluntarios e
idoneos para la comercializacion masiva. Al
Recuadro 6. Motivaciones para elegir canal respecto, es de notar que no se ha precisado con

5! De acuerdo con el articulo 50 de la Ley de Seguros los intermediarios de seguros son: “las personas naturales o juridicas que
promuevan la contratacion de seguros ofrecidos por sociedades autorizadas, mediante el intercambio de propuestas y aceptaciones, y en el
asesoramiento para celebrarlos, conservarlos o modificarlos, segin la mejor conveniencia de los contratantes”
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claridad cuales son los seguros idoneos para la comercializacion masiva. La Ley de Seguros junto con las
Normas para el registro de entidades que promuevan y coloquen en forma masiva pélizas de seguros
establecié claramente las obligaciones, requisitos y demas elementos que deben cumplir los
comercializadores.

Para el caso de los microseguros, el articulo 51 de la LSS es de gran relevancia toda vez que la gran mayoria
de productos de microseguros en El Salvador son distribuidos por IMF y por canales alternativos de
distribucion tales como empresas de servicios publicos, grandes superficies, farmacias, y tiendas de
electrodomésticos. Tales canales son elegidos con base en varios criterios, al respecto es de notar que
cerca de |l IMF en El Salvador han respaldado la campana “Smart Campaign” cuyo proposito es
promocionar las buenas practicas en el trato a los consumidores (Ver recuadro 6).

Es de notar que al explorar con los canales sus motivaciones para distribuir productos de seguro se
menciono la fidelizacion de clientes, la captacion de un nuevo ingreso, disminucion riesgo, mejoramiento de
productos, reconocimiento de la entidad, competitividad ante sus pares y labor social.

Obligaciones y responsabilidades de los canales de comercializacion. De acuerdo con las Normas de
comercializacién masiva se establecieron obligaciones y responsabilidades precisas que deben tenerse en
cuenta por parte de la entidad aseguradora y el comercializador. El propdsito de tales normas es proteger
al consumidor final al garantizar que va a recibir informacién apropiada, clara y oportuna; y que el
comercializador es sélido financieramente e idoneo para actuar como tal. En este sentido el articulo 5 de
las Normas de comercializacion masiva establecié una serie de requisitos para la inscripcion del canal de
comercializacion en el “Registro de Entidades que comercializan en forma masiva pélizas de seguros” de la SSF.
Entre ellos: la copia del instrumento de constitucion en donde se establezca de forma literal o genérica que
entre sus finalidades u objeto social puede realizar actos como el que se le solicita; copia de certificacion
del acuerdo administrativo que permite la realizacion de operaciones de promocion y colocacion de pélizas
de seguros; los estados financieros con el dictamen del auditor externo de los dos Ultimos anos; el
convenio de comercializacion; la estructura organizativa del canal, copia de balance de situacion y estado de
resultados; los modelos de pélizas a comercializar y en los casos en que ya esta depositada la referencia a la
poliza; los manuales de procedimiento y politicas de control interno, entre otros. De acuerdo con el
articulo 6, se noto que la SSF puede verificar la informacién mediante visitas de campo y de igual manera
verificara la calidad crediticia del comercializador, exigiéndose que sea calificado en categorias A y/o B en
los Ultimos anos. La inscripcion del comercializador es por tiempo indefinido, una vez registrado el
comercializador este puede comercializar otros productos, sin embargo para cada caso la sociedad de
seguros debera remitir el modelo a la SSF para su depdsito. Al respecto, algunas entidades aseguradoras
manifestaron que la inscripcion de comercializadores, es en algunos casos engorrosa, lenta y teniendo en
cuenta los requisitos exigidos a los comercializadores, gran parte de los canales que tienen acceso a la
poblaciéon objetivo de los microseguros pueden verse excluidos. Desde esa perspectiva, las entidades
aseguradoras prefieren utilizar algunos canales como tomadores de seguros de grupo, o bien, prefieren
ofrecer seguros ligados al crédito a IMF.

En términos de capacitacion, el articulo 5 exige que el personal de los canales de comercializacion deben
atender a un “Plan anual de capacitacion” el cual incluirda un programa de capacitacion especifico al inicio de
la comercializacion (la lista de asistencia firmada por el personal debera ser remitida a la SSF). Al respecto,
es de notar que la ASES ofrece capacitacion al personal técnico y operativo involucrado en la
comercializacién de seguros, a través de la Escuela Permanente de Capacitacion en Seguros (Escuela del
Seguro de Centroamérica). Por otro lado, en relacion a la obligacion de informacion de tales
comercializadores, los comercializadores deberan proporcionar informacion a los usuarios aclarandoles que
el tomador de seguro es la entidad aseguradora. En ese mismo contexto, el personal de los canales de
comercializacién deben actuar conforme a los manuales de procedimiento y politicas de control interno
para la comercializacion masiva de seguros, los cuales deberan contener como minimo la indicacion de los
procedimientos y controles aplicables para la comercializacion de pélizas, la entrega de certificados de
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polizas al asegurado; la recepcion de primas; el traslado de primas recibidas a la sociedad de seguros y el
ingreso de las comisiones, de acuerdo al plazo establecido en el convenio; y los procedimientos aplicables
para el tratamiento de reclamos de los asegurados. Durante la visita se tuvo la oportunidad de realizar
algunas entrevistas al personal de algunos canales de comercializacion, evidenciandose una falencia en la
capacitacion de los canales, particularmente en el personal operativo.

Las IMFs - el canal de distribucién de productos de microseguro por excelencia. Como consecuencia del alto
ofrecimiento de crédito en el pais, el canal con mayor potencial para el ofrecimiento de productos de
seguro a la poblacién objetivo es la IMF. Esto explica el por qué actualmente es el canal mas utilizado para
el ofrecimiento de microseguros en el pais. Las IMFs conocen la poblacion objetivo de los microseguros,
cuentan con sistemas de cartera y contabilidad y soportes informaticos, elementos que constituyen
plataformas idoneas para que cumplan su labor como canales de comercializacion de este tipo de
productos. De forma interesante se encontré que el seguro se esta volviendo un instrumento por medio
del cual las IMF compiten entre ellas.

Aun a pesar del gran potencial de las IMF como canal de comercializacion, se evidencié que los productos
actualmente ofrecidos por este canal no son variados, restringiéndose a vida, accidentes personales, y
seguro de deuda. De igual manera, tales productos estan en su mayoria ligados al crédito; y en muy pocas
ocasiones tienen en cuenta otras necesidades del consumidor. En estas condiciones es evidente que éste es
un canal altamente subutilizado. Ahora bien, se estima que esta situacion variara en los proximos anos
teniendo en cuenta tres elementos. En primer lugar, el proyecto de microseguros de REDCAMIF que
involucra a algunas IMF del pais (solo algunas de las que hacen parte de ASOMI) en el ofrecimiento de seis
productos de microseguro que se caracterizan por su innovacion. En segundo lugar, Seguros Futuro
evidencia una constante innovacion de productos de seguro, los cuales son disehados teniendo en cuenta
las necesidades de los consumidores. A esto se agrega el hecho que Seguros Futuro encuentra apoyo en
organizaciones internacionales tales como el BID y la OIT. En tercer lugar, por el creciente interés de los
programas gubernamentales para ofrecer a la MYPE acceso a servicios financieros, lo cual se traduce en un
canal abierto que puede permitir la promocion de productos de microseguros a MYPEs a través de las
entidades de crédito puestas a su disposicion.

Canales alternativos de distribucién de microseguros. Tales experiencias son limitadas, y relativamente
recientes, sin embargo se encontré evidencia de un interés creciente en explorar estos y otros canales
alternativos de distribucion, particularmente por parte de empresas de seguros que no hacen parte de
ningun conglomerado financiero. Esto uUltimo se justifica toda vez que las entidades aseguradoras que no
pertenecen a un conglomerado financiero se ven de alguna manera “obligados” a buscar canales masivos
que hagan contrapeso a los bancos de sus contrapartes que si hacen parte de un conglomerado financiero.

;Seguros colectivos o individuales? Gran parte de los productos de microseguro “distribuidos” por IMF y
canales alternativos de distribucion, son suscritos como seguros colectivos. En tal caso, la IMF o el canal
alternativo actlia como tomador de seguros “obligatorios” o voluntarios sobre sus clientes (los cuales
serian los “asegurados”). Si bien es cierto que la suscripcion colectiva permite reducir costos operacionales
y facilitar la suscripcion, entre otros, no se puede perder de vista que los seguros colectivos requieren que
exista un vinculo real entre los asegurados y su tomador. Al respecto, en los casos en que se trate de una
entidad de crédito (IMF) este vinculo esta presente cuando hay un interés asegurable de parte del acreedor,
sin embargo este vinculo no existiria en casos en que el seguro no tiene ninguna relacién con el crédito.
Ahora bien, en los casos en que se utiliza este mecanismo de suscripcion por medio de comercializadores
tales como supermercados o farmacias, el vinculo es menos evidente. Esta situacion se identifica en
productos como el de SISA distribuido a través de Supermercados Selectos, o el producto de Mapfre La
Centroamericana y Farmacias San Nicolas. Para poner de presente la situacion, vale la pena notar que esta
situacion sucede en gran parte de los paises en Latinoamérica y recientemente en Brasil se busco delimitar
por medio de regulacion. De esta manera, la seccion VI de la Resolucion 440/12 de la SUSEP aclaro la figura
del “estipulante” (que equivale al tomador), indicando que “el estipulante de planes de microseguros deberd

73



USAID / IAFS Project — AID-519-C-12-0000| November 20, 2013

mantener una estrecha relacion con el grupo asegurado, tal vinculo deberd estar definido en el contrato colectivo de
forma clara y objetiva”’. De manera especifica se indicé que esta relacion estrecha no comprende “la relacién
o el vinculo de consumo establecido entre prestadores de productos ylo servicios, incluido servicios financieros, y los
respectivos grupos de consumidores”, en cuyos casos tales entidades deberan constituirse como
“correspondentes de microsseguro”.

Corresponsales financieros. Recientemente a través de las Normas técnicas para realizar operaciones y
prestar servicios por medio de corresponsales financieros (Norma de corresponsales financieros), se
previo la posibilidad de que algunas entidades financieras (bancos nacionales, sucursales de bancos
extranjeros, las sociedades de ahorro y crédito, y los bancos cooperativos, dejando por fuera a gran parte
de las IMF no reguladas y supervisadas) realicen ciertas operaciones y presten determinados servicios a
través de “corresponsales financieros”s2. De esta manera cuando este tipo de entidades financieras acttan
como comercializadores de entidades aseguradoras, pueden utilizarse los corresponsales financieros que
hacen parte de su red. Esta situacion efectivamente extiende no solo la plataforma de transaccion a favor
de las entidades aseguradoras (como la recoleccion de primas y el pagos de siniestros), sino el alcance de
canal, toda vez que la Norma de corresponsales financieros previé expresamente entre las operaciones que
los corresponsales financieros pueden realizar la “promocion y colocacién de seguros que sean idéneos para su
colocacion masiva, siempre que la entidad esté registrada como comercializador masivo”. En estos casos la
Norma de corresponsales bancarios precisé que la entidad financiera sera responsable de que el
corresponsal financiero esté debidamente capacitado. Es de notar que entre las entidades financieras
autorizadas para utilizar corresponsales financieros no se incluyeron las entidades aseguradoras, de manera
que éstas no pueden utilizar tal canal de forma directa, situacion distinta sucede en el Perd, en donde las
entidades aseguradoras estan incluidas en el listado de los entes que pueden beneficiarse de tales
corresponsales. Durante la visita se evidencié que todos los participantes de la cadena de valor de
microseguros ven en la Norma de corresponsales financieros una gran oportunidad para los microseguros,
sin embargo las preocupaciones mas evidentes con respecto al real alcance de estos corresponsales es la
forma en como la situacion del violencia del pais los afecta.

Otras plataformas de transaccion. Las plataformas que sirven para realizar las transacciones implicitas al
microseguro en El Salvador, tales como suscripcion, pago de la prima, pago de la compensacion,
administracion de la pdliza, entre otras, son aquellas utilizadas directamente por las entidades aseguradoras,
sus intermediarios de seguros y sus canales de comercializacién. Resulta interesante resaltar algunos casos
que evidencian el estado de evolucion del mercado en El Salvador.

En primer lugar, “call centres” utilizados por algunas
companias (como Mapfre La Centroamericana) para la
suscripcion de los contratos de seguro (analizados en mas
detalle en la seccion de subscripcion).

En segundo lugar, gran parte de las IMF de El Salvador han
celebrado convenios con empresas de remesas como RIA,
Money Gram, Woestern Union, entre otros. Estos
convenios sirven para ampliar las  plataformas
transaccionales con las que cuentan estas entidades, y
permiten el diseno de productos de seguro relacionado
con las remesas.

52 La Norma de Corresponsales financieros los define en su articulo 3 como “personas naturales y juridicas que ejercen actos de
comercio en la Republica de El Salvador, funcionan en establecimiento propio o de terceros y atienden publico” los cuales suscriben un
contrato sin relacion de dependencia para que por cuenta y bajo responsabilidad de las entidades financieras descritas arriba,
realicen operaciones y presten determinados servicios. En este sentido el corresponsal financiero es visto como “un canal de los
sujetos, que ejercen actividades complementarias a las de su actividad comercial principal”, de acuerdo a un contrato de mandato.
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En tercer lugar, es importante notar la red de ventanillas con la que cuenta el sector cooperativo.

En cuarto lugar, entre las operaciones y servicios permitidos de los corresponsales financieros se permitio
la recoleccion de pagos de servicios publicos y privados y el pago de transferencias provenientes del
exterior, incluyendo las remesas familiares, de esta manera, tales corresponsales amplian la plataforma de
pago de las companias aseguradoras, cuando tales entidades financieras son las recolectoras del mismo. En
este caso es de notar que entidades como Apoyo Integral cuentan con una amplia red de establecimientos
afiliados en los que se pueden realizar particularmente pagos, tal es el caso de los puntos de Venta Express,
los cuales se encuentran en supermercados, farmacias, tiendas, restaurantes entre otros.

En quinto lugar, la telefonia moévil. Durante la visita no se encontroé ningun producto de seguro que se sirva
de la telefonia movil, ello muy a pesar de la penetracién que tienen los celulares en El Salvador3. La
telefonia celular puede ser utilizada en la cadena de valor de microseguros de diversas formas. En primer
lugar, como una herramienta de comunicacion con el cliente. En tal caso se utiliza generalmente el envio de
SMS para transmitir informacion sobre los productos, avisar el plazo del pago de prima, o transmitir
informaciones relacionadas con la realizacion de exdamenes médicos, entre otros. De esta manera se utiliza
la telefonia movil por la aseguradora CIC en Kenia, Jubilee Insurance en Kenia para el producto YuCover
disehado con el apoyo de MicroEnsure>t. En segundo lugar, los teléfonos moviles pueden ser utilizados
como una herramienta para captar informacion, tal es el caso de AIC en Haiti, TATA AIG en India, y
FinoTech en India. En tercer lugar, para realizar pagos, tal es el caso de MiLife en Ghana por MiLife. Si bien
en El Salvador, el teléfono celular esta subutilizado por la actividad aseguradora, es muy posible que su uso
aumente, particularmente como herramienta de pago, toda vez que el proyecto de ley para facilitar la
inclusion financiera establece los requisitos de constitucion y operacion de entidades autorizadas para
recibir dinero y convertirlo en registro electronico (dinero electronico). Esta modalidad tiene un gran
potencial para facilitar procesos operativos y transaccionales en el contexto del contrato de seguro. Ahora
bien es de notar que observando las estadisticas de la Defensoria del Consumidor, los proveedores de
telefonia celular tales como Claro, Telemovil y Telefénica, se encuentran en el top 10 de los proveedores
mas denunciados entre los afos 2010 y 2012. De este modo, estas estadisticas podrian reflejar en cierta
medida que la poblacion carece de confianza en tales proveedores.

Por ultimo, algunas entidades financieras estan implementando herramientas de tecnologia sofisticadas para
facilitar los procesos aplicables a sus operaciones, tal es el caso de Enlace, sociedad de servicios financieros
que utiliza un avanzado sistema de codigo de barras y una serie de corresponsales financieros que facilitan
el pago de los créditos, al respecto cerca de 30% de los pagos hechos a Enlace son realizados por este
medio.

3.3.2. Registro y mercadeo de productos

Proceso de registro y aprobacién ante la SSF. En El Salvador, las entidades aseguradoras pueden determinar
libremente las condiciones de las polizas. Ahora bien, de acuerdo con el articulo 47 de la Ley de Seguros y
las Normas para el depésito de polizas de seguros, los seguros sélo podran ser contratados con modelo de
polizas previamente depositadas ante la SSF55.

Una vez depositada la pdliza ante la SSF, la SSF puede en un plazo “no mayor de treinta dias a partir de la
fecha del depésito, recomendar los cambios necesarios, cuando contengan cldusulas que se opongan a la legislacién
o cuando las bases no sean suficientes para cubrir los riesgos; debiendo las sociedades de seguros en los siguientes
diez dias del recibo de la decision fundamentada, remitir a la Superintendencia los modelos corregidos”. La SSF

53 Ver contexto.

54 MicroEnsure es un intermediario internacional especializado en microseguros. Para ofrecer sus servicios se registra como
corredor en la jurisdiccion del caso. En este mismo esquema se encuentra PlanetGuarantee y Paralife.

55 Sin embargo, para seguros de grandes riesgos, caso en el cual la prima debe ser superior a US$ 8.900 se pueden contratar los
seguros con modelos de pdlizas no depositadas.
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notificara a las sociedades de seguros, dentro de los veinte dias siguientes al dia de recibo de los modelos
corregidos, sobre el cumplimiento de sus observaciones. Al respecto se precisa son dias calendario y
pueden ser variados por casos fortuitos o por fuerza mayor.

Desde ese punto de vista el proceso, en teoria deberia durar alrededor de 60 dias, sin embargo durante la

visita se menciond por parte de las entidades aseguradoras como uno de los mayores obstaculos con el

ente supervisor la demora en el proceso de registro, la cual en algunos casos puede tardar cerca de 6

meses. Es de notar que algunas entidades de seguros reconocen que a veces no responden en los términos

establecidos, de igual manera la SSF reconoce que estos procesos pueden estar tomando mas tiempo de lo
normal.

Recuadro 7. Mystery Shopping Farmacias San

Nicolas Analizando en detalle el proceso de registro, se
considera que las razones por las que se esta

Mistery shopping en Farmacias San Nicolas presentando esta demora son las siguientes:

Mapfre La Centroaméricana ofrece un seguro de
accidentes personales a través de Farmacias San Nicolas. ;
El valor de la prima es US 4,95 y el monto asegurado es  En primer lugar, la participacion de dos departamentos

US$ 1.000 en caso de muerte accidental y de US$ 100 de la SSF (que en algunos casos no cuentan con criterios
por cobertura de medicamentos necesarios a causa del homogéneos para el registro de productos) y la

accidente. Este producto es ofrecido como un e . , .
i . - posibilidad de que ademas la Defensoria de Consumidor
componente de la “Tarjeta cliente VIP”, la cual otorga

orientacién médica gratis, descuentos en medicamentos y (DC) participe en el proceso de registro que, en algunos
en tiendas afiliadas. Durante la visita se pudo constatar ~ casos. En el proceso de aprobacion participa la
que la gente adquiere el producto de seguro por la |ntendencia de Seguros, encargada de revisar la nota
tarjeta cliente VIP y en muchos casos los cllen‘tes no  técnica, cliusulas y elaboracién de notas de
saben que este seguro se subscribié. Se evidencio b . deposi d del la Di ion d
durante una visita que el mismo personal operativo no ° servaC|on,e§ © deposito de mode ?S’ y la Lireccion de
tiene claridad sobre la diferencia entre la tarjeta cliente Asuntos Juridicos, encargada de revisar el clausulado de
VIP y el seguro, y no tiene claras las coberturas y  la poliza, e incluso en algunos casos el departamento de
condiciones del producto. Para el caso del vinculo conla ;ancion al cliente de la SSF es también consultado. Es de
tarjeta cliente VIP sorprende el hecho que para el notar e el articulo 22 de la Ley de proteccidn al
persona operativo la perdida de la Tarjeta Cliente VIP ° q.u RN ulo Y pro °
trae como consecuencia la perdida de derechos consumidor indicé que para el caso de contratos de
derivados del contrato de seguro, exigiendo en todos los  adhesion, lo cual es aplicable para el caso que nos ocupa,
casos la compra de una nueva tarjeta. Estos productos |3 DC verificard conjuntamente con la institucion
son ofrecidos a través de la tarjeta cliente VIPa través de o5 poada de su fiscalizacidn y vigilancia, en este caso la
carteles en las Farmacias, brochures, internet e incluso SSF | 30 di los “f lari
concursos a través de Facebook, twitter y otras redes » €N un plazo no mayor a 1as, los ormu arios
sociales. depositados”, para este caso, los modelos de pdlizas. De
manera que, de acuerdo a la Ley de proteccion al
consumidor, se requiere la participacion de otro ente en
tal proceso, lo cual puede demorarlo mas. Sin embargo,

hasta el momento la DC no participa actualmente en

Tarmacras San Wicotiis.

i1 o el nbn bt este proceso.
! ~ 51,000 SEGURO DE VIDA®
| = S 150 SEGURO PARA
COMPRA DE MEDICINASS
« DESCUENTOS ESPECLALES
EN MEDICAMENTOSS En segundo lugar, el personal encargado del proceso de
COMERCIOS ALIADOS . 4 8 H
registro de las polizas cuenta con altas capacidades

iAdquiérala YA o s iy :
Bns: iiriiaarar mejor precttll técnicas y de andlisis con relacion al seguro, sin embargo

se evidencia una sobrecarga en sus labores, toda vez que
ademas de participar en el proceso de aprobacion de
productos, deben apoyar a otros departamentos de la SSF y realizar otras funciones de supervisién.

En tercer lugar, en el caso que haya una discrepancia entre la Intendencia de Seguros y la Direccion de
Asuntos Juridicos, se discute el tema hasta llegar a un consenso, si bien se resalta la importancia de este
proceso, es de notar que éste puede repercutir en la demora del proceso de registro del producto. Estas
discrepancias son mas comunes en los casos en que se pretenden registrar productos que se caracterizan
por la innovacion y simplicidad. Es de notar que actualmente se estd implementando un levantamiento de
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procesos a nivel institucional con el propésito de hacer mas expeditos los tiempos de atenciéon como parte
de un proceso de mejora institucional (SSF, 2012). De igual manera se tuvo conocimiento que se ha venido
mejorando la relacion entre la Direccion de Asuntos Juridicos y la Intendencia de Seguros con el propdsito
de alinear criterios en el proceso de registro. Desde esta perspectiva la SSF estd tomando la direccion
correcta para agilizar el proceso de registro de productos de seguro.

En el momento del registro de la péliza se debe sustentar la prima pura de riesgo la cual debe estar fundada
en bases actuariales y estadisticas por ramo de acuerdo con el articulo 14 de las Normas de registro de
polizas. Es de notar que si bien no existen estadisticas y bases actuariales precisas de la poblacion objetivo
del microseguro, el articulo |7 previo la posibilidad de utilizar la tasa de primas del reasegurador o las
bases de otros paises. Pero cuando ya han pasado 5 afnos de experiencia se debe sustentar con bases
propias. De acuerdo con las entidades aseguradoras, actualmente se exigen demasiados documentos para
sustentar la prima pura del riesgo.

Una vez aprobados los modelos de pélizas, éstos tendran el estampado “Depositado en la SSF”.

El mercadeo de los microseguros. Las entidades aseguradoras ofrecen sus productos de manera directa o a
través de sus intermediarios de seguros o canales de comercializaciéon. Generalmente esto se realiza por
medio de afiches y folletos sobre los productos en las agencias, oficinas y locales de los canales utilizados.
En todos los casos, tal informacion debe caracterizarse por la transparencia (Articulo 52 LSS) y se deben
tener en cuenta igualmente las normas de publicidad ilicita, enganosa o falsa previstas en el articulo 31 de la
Ley de proteccién al consumidor. Al respecto es de notar que esta proscrita la publicidad que induzca al
error, engaino o confusion al consumidor.

En términos de innovacion, los avances mas interesantes se han presentado
cuando se usan canales alternativos de distribucion. Tal es el caso del producto
de seguro de accidentes personales de Mapfre en Farmacias San Nicolas; el de
ACSA en Tiendas Morena; y el seguro de accidentes personales de SISA Vida
S.A (Ver recuadros 7 y 8). En tales casos las modalidades de mercadeo incluyen
la oferta de los seguros como parte de los beneficios de una tarjeta de fidelidad
que ofrece beneficios tangibles, como descuentos en medicinas en Farmacias San Nicolas; o la entrega de
una tarjeta “raspa y gana” por la compra del seguro, por medio de la cual se puede ganar como premio un
producto del hogar (de los ofrecidos en el canal). Por otro lado, el formato del producto ofrecido por SISA
en Supermercados Selectos es innovador, ya que tiene la forma de una tiquetera y es ofrecido en los
estantes que estan junto a las cajas de pago.

Por su lado Seguros Futuro realiza eventos de educacion financiera en donde se
presenta la importancia de la gestion del riesgo. Al final de estos eventos se
S ofrecen gratuitamente productos de seguro a algunos de los miembros de la
_‘“ cooperativa en donde se realizé el evento. Es de notar que la cooperativa suscribe

y paga la prima de los seguros de sus miembros, de manera que ellos no pagan
ningin monto por tales productos. Al final de tales eventos también se venden
productos de seguro a miembros de otras cooperativas. Este mecanismo es
interesante toda vez que opera como un puente entre la educacion financiera y la
plataforma de acceso real a estos productos. Ahora bien, es importante delimitar

Estudio
Seg

stucio pora s iy claramente educacion financiera y mercadeo de productos. El mercadeo de
g productos supone la promocion de un producto en particular, mientras que la
Seguros educacién financiera en esos casos se enfoca en crear conciencia de la importancia
el de la gestion de riesgos y el rol potencial del seguro como mecanismo de gestion

P de riesgos.
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A nivel internacional existen multiples métodos de mercadeo de productos de seguros destinados a la
poblacion objetivo de microseguro, por ejemplo en India Max New York Life Insurance contraté a uno de
los actores de Bollywood mas reconocidos en el pais para ofrecer sus productos a través de la television,
folletos y otro tipo de materiales. En Kenya el International Livestock Research Institute utiliza campanas de
radio; en Haiti AlC, se contrato igualmente a un actor para promover su producto de seguro funerario y se
sirve de herramientas como radio, envio de SMS, una van que tiene afiches con informacién del producto,
para asi poder penetrar en areas de dificil acceso, entre otros. En Colombia, Sura ofrece algunos de sus
productos en los estantes de un supermercado, utilizando figuras alegoricas al producto que se ofrece, en
este caso una caja de crayones para promocionar un seguro de educacioén.

3.3.3. Suscripcion

Derecho y obligacién de informacién. De forma previa a la suscripcion del contrato, el tomador y/o asegurado
deben conocer y comprender las condiciones del contrato que suscribiran o del cual seran asegurados. En
este contexto es de notar que tanto el Cédigo de comercio (norma que regula el contrato de seguro), la
LSS y Ley de proteccion al consumidor insisten en la importancia de la informacion, como derecho y
obligacion del proveedor. Al respecto, se enfatizé en el articulo 27 de la Ley de proteccion al consumidor
que se debe informar de forma clara, veraz, completa y oportuna. El consumidor debe conocer sus
obligaciones y es el comercializador quien esta en mejor posicion para transmitir tal informacion. En este
contexto es esencial que tales canales, particularmente aquellos que no son profesionales de seguros estén
entrenados para ello y cumplan con las obligaciones de informacién, para asi asegurarse que el tomador y/o
asegurado otorga un consentimiento libre, previo e informado. Sin embargo, en el marco regulatorio
aplicable no se encontré mayor claridad sobre las responsabilidades en este aspecto, salvo el contenido
enunciativo de los manuales de procedimiento y politicas de control interno que deben adjuntarse para el
registro de inscripcion del comercializador masivo. De acuerdo con la Norma para el registro de pdlizas
estos manuales contendran como minimo: procedimientos y controles para la comercializacion de las
polizas; entrega de certificados de polizas al asegurado; la recepcion de primas; el traslado de primas
recibidas y reclamos de los asegurados. A esto se suma el hecho que el articulo 52 de la LSS, el cual
establece la obligacion de informacion, solo incluye a las sociedades de seguros y los intermediarios como
deudores de tal obligacion. El articulo 52 de la LSS indica que * las sociedades de seguros y los intermediarios
deberdn suministrar a los usuarios de los servicios que prestan, la informacion necesaria para lograr la mayor
transparencia en las operaciones que realizan y permitir al usuario escoger las mejores opciones del mercado. La
Superintendencia considerando el tipo de servicio prestado por las sociedades de seguros, podrd establecer
requerimientos minimos de informacién al publico”.

Es de notar que uno de los problemas mas comunes con relacién a los derechos y obligaciones de
informacién que se identificé durante la visita fue que no se informan correctamente las obligaciones del
consumidor, como la obligacion de declarar de forma exacta el estado de riesgo, el aviso del siniestro, los
periodos de reclamacion, términos de prescripcion, entre otros. Esta situacion es comun particularmente
en los casos en que se distribuyen productos de seguros a través de entidades financieras (bancaseguros). Al
respecto se alega que en muchos casos los agentes de crédito diligencian los formularios por los clientes y
los alientan a no leer en detalle los derechos y obligaciones ligados con el seguro. Si estos problemas son
comunes en seguros masivos convencionales, caso en el cual el consumidor de seguros es mas conocedor
de este tipo de productos, se prevé que estos pueden ser problemas de mas gravedad para el caso de
microseguros.

En este contexto de importancia de la obligacion y el correlativo derecho a la informacion, la Ley del
proteccion al consumidor reconocié igualmente el derecho a la educacién y formacion en materia de
consumo, caso en el cual la Defensoria del consumidor y el Ministerio de Educacion seran los promotores.
Este elemento a ser tenido en cuenta para el establecimiento de estrategias de educacion financiera
relacionada con gestion de riesgos y seguros en el pais.
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Los mecanismos para informar de manera previa al consumidor generalmente se fundan en la transmision
de informacién relevante sobre el contrato de forma escrita. De esta manera, de acuerdo con el Cédigo de
comercio, el futuro tomador presentara su solicitud de aseguramiento firmada a la entidad aseguradora
junto con el texto integro de las condiciones generales del contrato, en el caso que la entidad aseguradora
acepte “por escrito” en los términos establecidos, se entendera perfeccionado el contrato de seguro. Esta
prevision se encuentra en consistencia con el articulo 22 de la Ley de proteccion al consumidor y el 5 de su
Reglamento, en el sentido que los consumidores deben tener derecho a conocer los formularios de
contratos de adhesion antes de suscribirlos, de manera que “el proveedor” debe facilitar su obtencion
mediante impresos o cualquier medio. De igual manera debe permitir al consumidor su lectura detallada
antes de la suscripcion, o incluso facilitar que sea leido por la persona que el consumidor designe, en los
casos en que no pueda leerlo. En estos formularios no deben aparecer las “clausulas de libre discusion”,
siendo estas la clausula por medio de la cual se someten los conflictos a cualquier medio alternativo de
resolucion y las circunstancias bajo las cuales se entiende tal contrato prorrogado.

Vale la pena resaltar que por la rapidez de la transaccién que caracteriza al microseguro, el proceso de
solicitud del seguro y aceptacion de la aseguradora ocurre en un mismo momento, es asi como en
productos como los ofrecidos en Farmacias San Nicolas o Superselectos, el perfeccionamiento del contrato
ocurren en el momento en que el “asegurado” suscribe el contrato.

Requisitos adicionales previos al perfeccionamiento del contrato de seguro. Con el propodsito de evitar una
seleccion adversa de riesgos, las entidades aseguradoras, generalmente, evallan el estado del riesgo de
manera previa a la celebracion del contrato de seguro. En estos casos se realizan examenes médicos, se
solicita el diligenciamiento de cuestionarios, la solicitud de informacién adicional relacionada con el objeto
asegurable, entre otros. Este tipo de verificaciones previas no son comunes en el caso de microseguros,
toda vez que ellas entorpecen la rapidez del proceso de suscripcion. Precisamente, en este contexto, un
hallazgo importante fue que una de las razones por las cuales se utilizan contratos colectivos en
microseguros, es el hecho de no realizar verificaciones individuales del riesgo, como el examen médico
obligatorio (1494 Codigo de Comercio). Al respecto, es de notar que el articulo 1493 del Codigo de
comercio indica que en el “seguro popular”, una modalidad prevista en 1970 que entré en desuso, la cual
se caracterizaba por que el capital asegurado no excedia de 5.000 colones (lo que equivale hoy en dia a
US$ 570), no era necesario el examen médico obligatorio. En este contexto, el rol de la declaracion de
“asegurabilidad” es de gran importancia para la seleccion del riesgo, de manera que se requiere que ésta
esté bien redactada, sea comprensible al consumidor de microseguros y sobre todo, que el consumidor
entienda que de no emitir una declaracion de “asegurabilidad” exacta y honesta, el contrato puede incluso
anularse. Durante la visita se tuvo conocimiento de algunas pélizas en las cuales tal declaracion de
“asegurabilidad” estd redactada de forma abusiva, por ejemplo indicandose que la persona declara que no
padece de ninguna enfermedad terminal, “de la que tenga o no tenga conocimiento”.

La firma autégrafa como prueba de consentimiento. El hecho que se exija la firma del tomador en la solicitud
de aseguramiento, y luego se exija la aceptacion por escrito de la entidad aseguradora, pone en evidencia la
importancia que tiene la firma autdgrafa como prueba de consentimiento. A esto se suma por ejemplo que
el articulo 1462 del Codigo de comercio exige el consentimiento del tercero por escrito en el caso en que
se contrate un seguro para cubrir su muerte. De igual manera, este consentimiento debe otorgarse por
escrito para toda designacion de beneficiarios. Hasta el momento en El Salvador no es posible utilizar firmas
electronicas o digitales, sin embargo es posible que ello sea posible en un futuro préximo, ya que en la
actualidad cursa un proyecto de ley cuyo proposito es precisamente admitir la firma digital. De acuerdo con
tal proyecto la firma electrénica tendra el mismo valor que la firma autégrafa, se reconocera el valor
juridico a la firma certificada, y de toda la informacion en formato electrénico. El impacto del tal norma
para los microseguros seria importante ya que ello facilitaria el proceso de suscripcion y el uso de medios
electronicos para realizar las transacciones derivadas del contrato de seguro. Ahora bien es de notar que
tal proyecto no ofrece un marco regulatorio al comercio electrénico, el cual se carece en El Salvador.
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La suscripcion por call centres. En la actualidad es posible vender seguros por teléfono, para este caso el
proceso es el siguiente: en primer lugar, después de realizar un analisis de la clientela de las empresas de
servicios publicos de electricidad actuando como comercializadores, se procede a identificar potenciales
clientes, en segundo lugar se les llama y se les ofrece el producto de seguro. Tales llamadas deben estar
grabadas, de manera que la aceptacion del seguro queda grabada (el contrato de seguro se entiende
perfeccionado por el acuerdo de las voluntades), y el personal que hace las llamadas sigue un script que
debe ser previamente depositado ante la SSF. Con relacion al pago este se hace por tarjeta de crédito, este
punto genero en sus inicios ciertas confusiones, en particular con relacion a la posibilidad de aceptar cargos
a la tarjeta en esas condiciones, sin embargo hoy en dia no hay ningun obstaculo al respecto. Acto seguido
se le envia la poliza al tomador para que la firme, caso en el cual tiene |5 dias para retractarse y declinar el
contrato, en el caso en que esté de acuerdo, la firmara y la reenviara al asegurador. Al respecto es de notar
que la SSF ha sido abierta en la posibilidad de uso de esta plataforma de suscripcion, sin embargo durante la
visita se evidencié que las entidades aseguradoras carecen de claridad sobre los criterios aplicables. Al
discutir el tema con la Defensoria del Consumidor, se notd que se presentaron algunos problemas toda vez
que la gente no asociaba muy claramente la llamada con la adquisicion de un producto y la veian mas que
nada como una asesoria y no como una venta. De manera que se hace necesario crear consciencia sobre
este tipo de mecanismos que facilitan la suscripcion de contratos de seguro.

La péliza. Una de las herramientas por excelencia para cumplir con la obligacion de informacién es la pdliza,
la cual ha sido reglamentada tanto por los articulos
1353, 1428 y 1449 del Cédigo de comercio, como por
el articulo 47 de la LSS, el articulo 12 de las Normas
para el depésito de pélizas de seguros, los articulos 22,
27 de la Ley de proteccion al consumidor referente a
los contratos de adhesion, y los articulos 4 y 10 del
Reglamento de la ley de proteccion al consumidor.
Condensando tales normas, se puede concluir que la
poliza estd compuesta por la solicitud del seguro, las
condiciones generales, las condiciones particulares (las
contenidas en la caratula de las pélizas), y condiciones
especiales que constituyen ampliaciones de las
coberturas. Las entidades aseguradoras deben entregar
al tomador una péliza, la cual debe cumplir con los
siguientes requisitos:

Recuadro 8. Mystery shopping Superselectos

Mistery shopping en Superselectos

estantes del

producto es distribuido en los
supermercado que se encuentran junto a la caja. El
producto es de suscripcion voluntaria y supone un
conocimiento previo del producto, toda vez que en la
caja no se promociona. Se tuvo conocimiento que en
algunas sedes del supermercado hay promotores del
producto, los cuales se acercan a los clientes del

v' Deben estar redactadas en idioma castellano. El

v' Se deben utilizar tipos y tamafios de letra de
facil lectura para los usuarios. De esta manera
deben estar redactadas en caracteres legibles a
simple vista, de manera que la letra no podra
ser menor de 10 puntos.

v' Deben ser escritas en términos claros
especificando esencialmente: la naturaleza del

supermercado mientras hacen sus compras para
promover el producto. En el momento de la compra
del producto se le pregunté a la cajera sobre los

contrato al que las partes se comprometen; el
objeto y finalidad del mismo; las
especificaciones sobre el bien o servicio que se
contrata; el plazo del contrato; el precio, tasas
o tarifas; la facturacion y forma de pago; la
forma en que el consumidor puede hacer sus

beneficios y se evidecié cierta confusion en las
coberturas, sin embargo ella llamé al director de cajas
para aclarar ciertos puntos. El director de caja
proporcioné informacion detallada del producto,
circunstancia que manifiesta una posible debilidad en la

capacitacion del personal operativo.

reclamos; los derechos y obligaciones de las partes y las formas de terminacion.
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v

v

No deben contener remisiones a textos o documentos que no se entregan al consumidor de
manera previa o simultanea a la celebracion del contrato.

No debe contener renuncias a derechos que las leyes reconocen al consumidor.

“Deberan agruparse en cuerpos distintos del contrato, tanto los derechos del consumidor como del
proveedor, al igual que las obligaciones de ambos, y todas las especificaciones referidas al costo, incluyendo
ademds del precio, tasa o tarifa, otros costos o cargos vinculados a la operacion, tales como comisiones,
recargos o seguros, que hayan sido condicion para contratar’.

No deberan contener ninguna clausula que pueda calificarse como abusiva, conforme al articulo 17
de la Ley de proteccion al consumidor.

Debera especificarse el tratamiento que se dara a los casos de fecha de vencimiento de pago en dia
no habil.

Se deberan especificar los riesgos que cubren y los riesgos excluidos, la forma de hacer efectivo el
reclamo, el plazo para efectuarlo, la prima y cualquier circunstancia relevante.

Ademas de lo anterior, la informacion que debe contener es: lugar y fecha en que se expide;
nombres y domicilios de los contratantes; designacion de la persona o la cosa asegurada; la
naturaleza de los riesgos garantizados; el momento a partir del cual empieza la cobertura y su
vigencia; el monto asegurable; la prima y su forma de pago; clausulas incluidas en la solicitud del
seguro; firma autografa del representante autorizado por la empresa aseguradora, la firma o firmas
que correspondan.

Para el caso particular del seguro de deuda, el articulo 1428 del Coédigo de comercio requiere que ademas
de los requisitos previos se incluya: el nombre y domicilio del acreedor; el monto, tipo de interés, plazo,
garantia y fecha de otorgamiento de la deuda. En los casos en que la garantia sea hipotecaria, se indicara el
nombre del notario ante cuyos oficios se celebro la escritura de obligacién correspondiente y nimero de
inscripcion de la misma en el registro respectivo. Es de resaltar, que de acuerdo con el articulo 20 de la Ley
de proteccion al consumidor, esta prohibido imponer en los seguros de desgravamen la entidad

aseguradora.
Recuadro 9. Ejemplo Hollard
How to claim Por su lado, las pdlizas de los seguros de personas
requieren que se incluya ademas de los requerimientos
I} generales: fecha de nacimiento de las personas sobre
N, "j You need a claim form, . . . . e .
— S quienes recaiga el seguro; el nombre del beneficiario o

by phoning 0860 737 777. manera de determinarlo; el acontecimiento o el
término del cual depende la exigibilidad de Ia
indemnizacion.
You need to have the following documentation ready:

La practica internacional en microseguros ha sido la

. adopcion de polizas simplificadas que se asimilan a un
() ("'\, {J resumen de cobertura que explica de forma simple las
\ / / \, . .

N~ — coberturas y exclusiones, los procesos aplicables al
A certified copy A certified copy The BI-1663 Certificate d | d h bli . I
of the ID document of the death certificate. -Notification/Register contrato de seguro, los derechos y obligaciones y los
of the deceased. (This can be obtained of Death. (This can be mecanismos de reclamo y resolucion de conflictos. A
from the undertaker. btained from th . . . -
IR it S nivel de la industria hay experiencias en donde se
acompana a la péliza un instructivo didactico,
.{’*“} explicando con claridad todos los procesos aplicables
Yourrsedtofaite oy al contrato, tal es el caso de Hollard en Surafrica (Ver
above information Recuadro 9)
to 011 836 8573.
Claims are paid within 48 hours once we receive all documentation. En ese sentido se ha buscado garantizar que el

consumidor entienda sus derechos y obligaciones, pero

evitando multiples documentos caracterizados por su extension y complejidad, los cuales, ademas de no ser
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apreciados por los consumidores de microseguros, pueden terminar por confundirlo. En la practica de
ofrecimiento de microseguros en El Salvador se puede identificar que los proveedores prefieren la
utilizacion de certificados individuales de seguro, los cuales contienen informacién minima de las
condiciones de aseguramiento. En esta tendencia, por ejemplo Seguros Futuro ha hecho esfuerzos para
simplificar las pélizas, asi como los requisitos necesarios para la suscripcion del contrato. De igual manera,
en los productos distribuidos a través de Farmacias San Nicolas, Tienda Morena, y Superselectos, el
documento entregado al “asegurado”, es sumamente breve, pero aun a pesar de ello incluyen las clausulas
mas relevantes para el consumidor, y de igual manera hacen referencia a los modelos de podliza que sirven
de base. Estos certificados tienen formatos interesantes, generalmente en tamafo A5 (ver por ejemplo
recuadro 9). Estos intentos de simplificacion son importantes, pero las entidades aseguradoras manifiestan
el interés de tener claridad sobre la utilizacion de este tipo de documentos.

Es de notar que la Gnica norma que hace referencia al certificado individual de seguro es la Norma para el
deposito de pélizas de seguros. Esto se hace al precisar que tal certificado es el “documento que se emite en
el caso de los seguros de grupo o colectivos, vinculado a una péliza de seguro determinada y que contiene la
informacion minima sobre las condiciones de aseguramiento”. Ademas de este articulo y una breve precisién en
el Codigo de comercio, se evidencia que no hay mayor regulacion sobre el seguro de grupo o colectivo.

Manejo de informacion confidencial. En El Salvador no existe un régimen juridico que regule de forma
sistematica la proteccion de datos. En este contexto son aplicables para el caso que nos ocupa el articulo 2
de la Constitucion que reconoce el derecho a la intimidad, la ley de proteccion al consumidor, y el articulo
96 de la LSS que precisa que “toda informacion contenida en las polizas serd confidencial pudiéndose
proporcionar informacion al respecto al asegurado, endosatario o a la persona que los represente legalmente. Se
considerard confidencial la informacion relativa a las objeciones, a que se refiere el inciso tercero del articulo 5 de la
presente Ley”. De igual manera se considera una practica abusiva compartir informacion personal sin la
debida autorizacion del consumidor (articulo 18 Ley de proteccién al consumidor). Por otro lado, la figura
del habeas data, como herramienta de autodeterminacion informativa no estda reconocida expresamente en
El Salvador.

Pago de la prima. La prima es exigible en el momento de la celebracién del contrato, y el asegurado cuenta
con un plazo de gracia de un mes desde vencimiento de plazo convencional o legal (Articulo 1363 del
Codigo de Comercio). Durante este periodo la cobertura no se suspendera. Ahora bien, una vez vencido el
plazo, el asegurado cuenta con tres meses para rehabilitar el seguro por medio del pago de las primas
vencidas, sin embargo los efectos del contrato durante esos tres meses estaran suspendidos, al final de tal
plazo caducara el contrato. El articulo 1485 del Cédigo de comercio previoé que para el seguro de personas,
los efectos del contrato cesaran de forma automatica 30 dias después de la fecha del vencimiento de la
prima. Para el caso de seguros populares y de grupo, el asegurador podra pactar la suspension o caducidad
automatica en el caso en que no se pague la prima oportunamente. Para el caso en que la prima se realice a
través de canales de comercializacién masiva, es de notar que el articulo 18 del a Ley de proteccion al
consumidor clasific6 como practica abusiva, la imputacion o registro de los pagos hechos por el
consumidor, con una fecha posterior a aquélla en la que efectivamente se hizo. En este contexto podria
interpretarse esa norma para considerarse que los pagos hechos al comercializador en determinada fecha,
son tenidos como realizados en esa misma fecha al asegurador.

Cldusulas abusivas. La Ley de proteccion al consumidor, en sus articulos |7 y 18, establecié un listado de
clausulas abusivas, las cuales se consideraran como no escritas. Entre ellas es importante resaltar las
siguientes: las clausulas que permitan al proveedor modificar el contrato o sustraerse unilateralmente de
sus obligaciones; invertir la carga de la prueba en perjuicio del consumidor; establecer la prorroga del
contrato sin la voluntad del consumidor; e imponer cualquier medio alterno de solucién de controversias
en los contratos de adhesion. Con el propésito de verificar el no uso de estas clausulas, la Defensoria
puede hacer uso de su potestad de verificacion y revision de los contratos de adhesion. En el caso tal que
se advierta la existencia de tales clausulas se notificara tal circunstancia al proveedor para que se pronuncie
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en 5 dias. En el evento en que se considere que tales clausulas son abusivas se solicitara la subsanacién el 15
dias, y de no cumplirse se prohibira el uso de tales contratos y se retiraran. En tal caso seran aplicables las
sanciones que correspondan. La Ley de proteccién al consumidor contempla practicas abusivas, entre las
cuales se encuentran: la discriminacion del consumidor por motivos de discapacidad, sexo, raza, religion,
edad, condicion econdémica, social o politica; compartir informacion personal sin la debida autorizacion;
imputar o registrar los pagos hechos por el consumidor, con una fecha posterior a aquélla en la que
efectivamente se hizo; prorrogar o renovar automaticamente el contrato de plazo determinado sin
consentimiento del consumidor por escrito.

Derecho de retracto. De acuerdo con el articulo 977 del Codigo de Comercio se cuenta con un periodo de
15 dias desde recibida la péliza para desistir del contrato. Conforme al articulo |3A de la Ley de proteccion
de consumidor, este derecho puede utilizarse igualmente en casos en que la contratacién del servicio se
realice fuera del establecimiento del proveedor en los que no exista solicitud; en los contratos a distancia; y
cuando se reconozca tal derecho en la oferta, promocién o en el contrato. Se considera una infraccién muy
grave de acuerdo con la Ley de proteccion al consumidor, el no rembolso de las sumas abonadas dentro
del plazo de |5 dias desde la comunicacion de retracto.

Vigencia del contrato y renovaciéon automadtica. En los casos en los que no se acuerde el periodo del seguro,
este sera de un ano. Transcurrido el periodo acordado el contrato de seguro terminara, a menos que el
consumidor otorgue su consentimiento por escrito para renovarlo. Al respecto, tal y como se indicé
previamente, es una practica considerada como abusiva y por lo tanto prohibida, prorrogar o renovar
automaticamente el contrato de plazo determinado sin el consentimiento del consumidor por escrito. El
tomador y/o asegurado pueden dar por terminado el contrato de seguro en cualquier momento, en las
mismas condiciones que tuvo para contratar, tal procedimiento debera informarsele al consumidor en el
momento de la contratacion.

3.3.4. Reclamacion y pago de siniestros

Aviso del siniestro. De acuerdo con el articulo 1374 del Cédigo de Comercio, una vez el asegurado o el
beneficiario tuviere conocimiento del siniestro, lo debera comunicar al asegurador por escrito y durante un
plazo de 5 dias (esto salvo pacto en contrario). En el caso en que el asegurado o beneficiario no cumpla con
tal obligacion en los términos establecidos, el asegurador podra reducir la prestacion, y en el caso que el
aviso, simplemente no se realice con el propdsito de impedir que se comprueben oportunamente sus
circunstancias, el asegurador quedara desligado de sus obligaciones. Tal aviso debe realizarse en cualquier
oficina del asegurador (salvo pacto expreso en contrario) y en el caso en que el asegurador cambie la
direccion establecida en la poliza, lo debera informar al asegurado y beneficiarios, de lo contrario no podra
alegar la reduccién del prestacion por falta de aviso del siniestro en los plazos establecidos. Por su parte, el
asegurador enviara todos los requerimientos y comunicaciones al asegurado o a sus beneficiarios en la
ultima direccion que conozca. Es de notar que el plazo de 5 dias resulta muy corto para los consumidores
de microseguros. Los consumidores de microseguro generalmente no conocen las obligaciones derivadas
del contrato de seguro, y plazos para el cumplimiento de las mismas. De tal manera, en microseguros hay
un riesgo muy alto de que los consumidores de microseguros no avisen en tal periodo de 5 dias. En tal
evento, se implementaran medidas de impacto negativo para el beneficiario del seguro, ya que reducen el
valor del producto de microseguro.

Presentacion del reclamo y pago de la indemnizacion. El marco aplicable al microseguro no especifica la forma
en la que debe presentarse el reclamo, simplemente se establece que la indemnizacion sera exigible 30 dias
después de la fecha en que la entidad aseguradora recibié los documentos e informacidon que le permitan
conocer el fundamento de la reclamacién. Al respecto es de notar que no se establece ningln listado
indicativo, e incluso se prevé en el articulo 1375 del Cédigo de comercio que “el asegurador tendra derecho
a exigir del asegurado o del beneficiario todas las informaciones sobre los hechos relacionados con el siniestro, que
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permitan averiguar las circunstancias y consecuencias del mismo”. En este contexto, es posible que el proceso
de reclamacion y pago de la indemnizacion se vea entrabado por constantes solicitudes e informaciones
para verificar el siniestro y para sustentar el reclamo. Situacion que se mencioné en varias oportunidades
particularmente por agentes de crédito de algunas IMF. Se evidencia que en los certificados individuales de
seguro utilizados en microseguros en El Salvador, se establece en su gran mayoria un listado de
documentos a requerir en el momento del reclamo, practica que es bastante positiva y que podria ser
estandarizada.

Para el caso de microseguros es importante tener en cuenta que en razén a las condiciones de la poblacion
objetivo, es en muchos casos dificil obtener algunos documentos. Bien sea porque no cuentan con ellos
como consecuencia de la exclusiéon en la que viven, por ejemplo que carezcan de DUI y/o NIT (en las
entrevistas con algunos agentes de crédito de algunas IMF se hizo énfasis que la gran mayoria de sus
clientes no tienen NIT); o porque se incurre en costos para la obtencién de documentos requeridos, los
cuales pueden ser gastos de transporte a centros administrativos, o gastos de obtencién y/o certificacion de
partidas de defuncion y nacimiento de cierta antigliedad; realizacion de examenes médicos o
reconocimientos médicos, entre otros.

Sobre este punto es de notar que el articulo 1415 del Cédigo establece que “para el cobro de la
indemnizacién del seguro contra incendio se debera cumplir con el tramite judicial correspondiente”. De
manera que todas las reclamaciones de seguros de incendio requieren un tramite judicial, el cual se
denomina: “Diligencias Mercantiles de Autorizacion de Pago de Indemnizacion de Seguro Contra Incendio”.
Esta exigencia del Cédigo de comercio constituye un obstaculo para los microseguros, particularmente si
se tiene en cuenta que la poblacién objetivo del microseguro dificilmente tiene acceso a la justicia y
tampoco cuenta con los recursos necesarios para iniciar tales procesos judiciales. En adiciéon, en la
actualidad no es claro como opera tal diligencia, ya que tal procedimiento judicial fue derogado por el
nuevo Codigo de Procesal Civil y Mercantil, y este codigo no establecid cudl es el juez competente para
conocer de tales diligencias no contenciosas (previamente era el juez de la jurisdiccion donde ocurrié el
siniestro). Es de notar que en un fallo reciente quedd sentada tal complicacion, concluyéndose en ese caso
que el proceso aplicable es un proceso abreviado y que el juez competente era el del domicilio de la
asegurador.

Para el pago de los seguros de desgravamen, el articulo 1435 del Cédigo de Comercio establece que el
asegurador, al efectuar el pago, debera obtener los documentos que acrediten la deuda asegurada,
debidamente cancelados, para entregarlos al deudor o a sus beneficiarios.

El pago puede realizarse en especie, situacion que es de interés para el caso de microseguros, toda vez que
ciertas compensaciones en especie hacen mas tangible el producto. No se encontré limitacion alguna en la
regulacion para permitir que tal pago se realice en cuotas.

3.3.5. Quejas, reclamos, y resolucion de conflictos

Quejas y reclamos ante las entidades aseguradoras. Con relacion a las herramientas para registrar quejas y
reclamos, el articulo 19 de la Ley de proteccion al consumidor prevé que todas las entidades financieras,
incluyendo las entidades aseguradoras, deben nombrar un ejecutivo responsable y crear un servicio formal
de atencion al consumidor, cuyo proposito es atender reclamos, establecer mecanismos y procedimientos
aplicables, a los cuales se les debe aplicar tiempos de respuestas razonables. En la practica tales entidades
envian a la SSF reportes mensuales de los casos y de igual manera consolidan estadisticas sobre las quejas y
reclamos que reciben de parte de sus clientes. Al respecto, es de notar que estas estadisticas no son objeto
de publicacion.

Resolucion de conflictos. De no ser resuelta la queja ante la entidad aseguradora, el consumidor de productos
de seguro tendra la posibilidad de registrar sus quejas en el Departamento de Atencién al Usuario (DAU)

84



USAID / IAFS Project — AID-519-C-12-00001 November 20, 2013

de la SSF (creada en 2011) o ante la Defensoria del Consumidor (DC). Es de notar que si bien se asume
que el procedimiento normal seria presentar la queja primero a la entidad aseguradora, no se encontré
evidencia en el marco regulatorio, de exigencia alguna para que éste sea un prerrequisito para poder
presentar su queja ante el DAU, o ante la DC. Del mismo modo, no se encontré evidencia en la que se
establezca que se deba presentar la queja primero ante el DAU o la DC. Sin embargo, lo que si sucede es
que el procedimiento conciliatorio ante la SSF, en la cual el area encargada es la DAU, se debe agotar antes
de iniciar procesos en otras vias judiciales, es asi como “ningtin tribunal admitira demanda alguna contra una
sociedad de seguros si el demandante no declara que ante la Superintendencia se agoté el procedimiento
conciliatorio”.

En particular, las facultades del DAU son solucionar inquietudes, solventar dudas e inconformidades con las
entidades financieras. En este contexto el consumidor debe presentar una solicitud de denuncia, indicando
las razones que lo motivan, posteriormente el DAU responde a su solicitud de forma escrita. Esta
respuesta no es vinculante ni ejecutable, toda vez que la SSF no tiene facultades jurisdiccionales. Durante la
visita se puso en evidencia la importancia del DAU, ya que con base en los casos que recibe, tiene
conocimiento de las clausulas y practicas mas problematicas para los consumidores. Este insumo de
informacion es esencial para apoyar el proceso de registro y aprobacion de productos. De igual manera, el
DAU opera actualmente como un puente entre la SSF y la DC. Sin embargo, el DAU cuenta con poco
personal, que a pesar de contar con excelente capacitacién, tiene una alta sobre carga de trabajo, y por
otro lado, durante la visita se constaté que el DAU es menos conocido que la DC por los consumidores.

Habiendo hecho la anterior precision, se debe notar que el consumidor tiene principalmente tres avenidas
para solucionar los conflictos derivados de los contratos de seguro. En primer lugar, el procedimiento
conciliatorio establecido en los articulos 99 a 106 de la LSS (Ver figura 14); los medios alternos de solucion
de conflictos ante el Centro de Solucién de Controversias de la DC; y las otras alternativas tradicionales de
administracion de justicia (justicia ordinaria).

Ahora bien, tal y como se indico previamente, el articulo 17 de la Ley de proteccion al consumidor prohibe
la imposicion de cualquier medio alterno de solucion de disputas en los contratos de adhesion. Incluso el
articulo 44 g) prevé que tal practica sera sancionada con una infraccion “muy grave” a menos que tal
clausula haya sido libremente discutida entre las partes. Si bien se comprende el interés de esta prevision,
para el caso de microseguros ésta puede resultar mas perjudicial para el consumidor, toda vez que: (i) por
la rapidez y sencillez que debe caracterizar la suscripcion, es muy dificil discutir libremente una clausula del
contrato; y (ii) al no ser discutida esta clausula, no podria verse beneficiado de los medios alternos de
solucion de conflictos, situacion que lo pondria en un estado de vulnerabilidad, toda vez que dificilmente
tiene acceso a la justicia ordinaria, y solo contaria con el proceso de conciliacion ante la SSF. Sin embargo,
para evitar esta situacion, se podria considerar que el articulo 120 de la Ley de proteccion al consumidor3s,
es aplicable para las clausulas que incluyen otros medios alternos de solucién de conflictos. De manera que
para éstos, asi como para el arbitraje, sea posible incluir tales clausulas en el contrato siempre y cuando
aparezcan como clausulas adicionales, haciendo énfasis que fueron libremente discutidas por las partes. De
este modo, lo que se califica como practica prohibida es que tales clausulas formen parte de las clausulas
impresas en los formularios genéricos de contratos de adhesion. Si en este caso la preocupacion en
términos de proteccion al consumidor es su potencial desconocimiento y falta de adecuacién del medio
alterno de resolucién de conflictos elegido en el contrato de adhesion, la alternativa seria asegurarse que se
ofrece informacion transparente, veraz, oportuna y comprensible sobre tales mecanismos.

Para el caso de microseguros, la conciliacion de la SSF y el Centro de Solucion de Controversias de la DC
son mecanismos de resolucion de conflictos positivos, toda vez que tales servicios se ofrecen de manera

56 El cual indica que “Si se trataré de contratos de adhesion la clausula arbitral no debera formar parte de las cldusulas impresas en los
formularios utilizados, sino que debe aparecer como cldusula adicional libremente discutida por las partes”.
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simple, breve, gratuita y confidencial. Esto tiene mas sentido si se tiene en cuenta que generalmente la
poblacion objetivo experimenta complicaciones en el acceso a la justicia ordinaria.

En particular es de notar que los medios alternos de solucion de conflictos previstos por la Ley de
proteccion al consumidor y su reglamento que se ofrecen en el Centro de Solucién de Controversias de la
DC son el “avenimiento”, la conciliacion, la mediacion, y el arbitraje (Ver figura 14). En relacion al arbitraje,
es de resaltar que el Articulo 136A prevé el arbitraje con procedimiento abreviado para menor cuantia, el
cual es aplicable en los casos en que la pretension sea de cuantia indeterminada y las que tengan un monto
inferior a los US$ 3.000, caso en el cual pueden verse incluidos la mayoria de productos de microseguros.

En el contexto de las facultades de resolucion de conflictos de la DC, esta entidad lleva y publica
estadisticas en su sitio de internet. De acuerdo con estadisticas de la DC, el 27% de las denuncias que
reciben son para este sector. Durante la visita se informé que en el caso de seguros, las quejas mas
comunes estan relacionadas con cobros indebidos; falta de informacion sobre la obligacion de declarar el
estado de riesgo; excesivo uso de seguros colectivos en donde el acreedor asume que puede tomar
seguros que cubran cualquier riesgo de sus clientes; diligenciamiento de solicitudes de seguro por terceros,
particularmente en bancaseguros.

Es de resaltar que hace unos anos la Asociacion de Empresas de Seguros de El Salvador (ASES), la cual
agremia a |5 de las 2| empresas de seguros de El Salvador, diseid un proyecto de Defensoria del
Asegurado, utilizando como base la Defensoria del Asegurado de la Asociaciéon Peruana de Seguros
(APESEG). De acuerdo con tal proyecto la Defensoria del Asegurado de ASES conoceria de conflictos de
baja cuantia en los que solo personas naturales podrian ser los asegurados. A pesar que la SSF apoyé¢ tal
iniciativa, el proyecto se archivo debido a la falta de acuerdo entre las empresas de seguros pertenecientes
a ASES.

Finalmente, es de notar que de acuerdo con el articulo 1383, “todas las acciones que se deriven de un contrato
de seguro prescribiran en tres afos, contados desde la fecha del acontecimiento que les dio origen”.
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Queja ante la unidad de atencién al cliente de la
Aseguradora

Se resuelve

Justicia ordinaria

Se presenta denuncia de forma escrita, verbal, telefonica,

. . : 2 of Conciliacion
electronica, o por cualquier otro medio y se decide si procede

Etapa de avenimiento / se negocia con

: : Se conclilia No se concilia
el proveedor sin el consumidor

Se llega a un No se llega a . .
acuerdo acuerdo Depositar queja ante DC, o

mecanismos de resolucién de conflictos
acordados (alternativos o tradicionales)

La conciliacion también
procede cuando exista peticion
expresa del consumidor o si en Concliliacion
el caso en que no funcioné el
avenimiento, las partes no
soliciten la mediacion o el
arbitraje

Mediacion

Aplicable si no se resuelve el
conflicto por conciliacion o
mediacion o si hay clausula
compromisoria que asi lo
contemple

ad Arbitraje gratuito

Figura 14. Metodos disponibles para manejo de quejas y resolucién de conflictos

4. BARRERASY ESTRATEGIAS

Teniendo en cuenta el diagnéstico del entorno de los microseguros en El Salvador, se presentaran a
continuacion las barreras que se identificaron a lo largo del estudio, y las estrategias que se sugiere adoptar
para superar tales obstaculos y asi mejorar el entorno de los microseguros en El Salvador, circunstancia
que promovera y facilitara el desarrollo de este mercado en el pais. En primer lugar se identifican las
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barreras y estrategias para el sector publico; en segundo lugar las relacionadas con la regulacién y la
supervision aplicable a los microseguros; en tercer lugar, aquellas relacionadas con la oferta (proveedores y
consumidores).

4.1. Sector publico

4.1.1. Barreras

Falta de consciencia del Estado sobre la importancia de la gestion de riesgo y del seguro. Uno de los mas grandes
hallazgos es que El Estado no tiene una politica clara de gestion de riesgos enfocada a la mitigacion, sus
esfuerzos se encaminan a prevencion y atencién en caso de catastrofes. Esta posicion es sorprendente
teniendo en cuenta el alto grado de exposicion del pais a desastres naturales y la evidencia de la forma
como estos eventos afectan la economia del pais. Al respecto hay una gran dependencia de la ayuda
internacional y realmente es hasta ahora que empieza a incluirse el tema de la gestion de riesgo a través de
los seguros en el marco de la estrategia de cambio climatico del MARN. Esta falta de consciencia se refleja
igualmente en el contexto de la inclusion financiera y en la estrategia nacional de educacién financiera
donde solo recientemente se integré el tema del seguro.

Se estan subutilizando ciertos programas gubernamentales de MYPEs, vivienda popular, transferencias
condicionadas, entre otros para promocionar el acceso al seguro. Como consecuencia de la falta de consciencia
del Estado sobre la gestion de riesgos se comprende porque hasta el momento no se ha integrado el tema
de gestion de riesgo y seguro en programas liderados por CONAMYPE, o el Fondo Nacional de Vivienda
Popular.

En el caso de CONAMYPE es de notar que los programas estan basados en la idea de la promocion del
tejido social aprovechando particularmente los grupos asociativos, entre ellos asociaciones de productores
agricolas, o de microempresas vinculadas en el ofrecimiento de uniformes escolares. Tales grupos
asociativos tienen un importante potencial como canales o como colectividad asegurada por medio de
microseguros. De igual manera CONAMYPE se encuentra implementando un programa de acceso a
servicios financieros, CRECES Mipyme, el cual ademas de ofrecer determinados servicios financieros,
cuenta con un asesor financiero, sin embargo el programa no incluye hasta el momento el seguro. De otro
lado, CONAMYPE se sirve de mas de || puntos de atencién distribuidos en todo el pais, en particular a
través de sus Centros de Desarrollo de Micro y Pequenas Empresas (CDMYPES) que ofrecen asesoria
empresarial, capacitaciones, asistencia técnica, asesoria en el uso de Tecnologias de Informacion y
Comunicacién (TIC) a los microempresarios.

En este contexto es evidente que todo el potencial que tiene el microseguro para las MYPEs se esta
desaprovechando al no incluirlo en los programas ofrecidos por CONAMYPE. Tal situacion no favorece al
Estado, toda vez que al no existir mecanismos de gestion de riesgo, las MYPEs son mas vulnerables y
pueden desaparecer por la ocurrencia de un siniestro que afecte el capital del que depende la MYPE, o por
otra causa. De este modo, la inversion que esta realizando el Estado resulta ineficiente si no se acompana
con una estrategia adecuada de la gestion de riesgo de los micro y pequenos empresarios.

Para el caso de vista de vivienda popular, se resalta que el seguro de crédito hipotecario opera cuando
todavia hay un crédito vigente para el pago de la vivienda, sin embargo cuando se paga el crédito la
propiedad no estd asegurada. En este caso, al no existir seguro en el momento en que acaezca un siniestro
se puede perder la vivienda, causando un impacto grave en la vida de beneficiario de vivienda social, y por
otro lado poniendo en duda la eficiencia y eficacia de los recursos invertidos por el Estado para la
construccion y promocion de este tipo de viviendas.
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Falta de confianza y dialogo entre el sector publico y privado. Se evidencié durante la visita una falta de
confianza y confrontacién entre sector publico y privado, en particular entre algunos sectores de gobierno
y asociaciones tales como la ANEP y ASES. Si bien esto se explica en gran medida por las condiciones
politicas del pais, su polarizacion y la coyuntura actual (periodo de terminacién de mandato y elecciones
proximas), esta situacion se ve agravada en el sector asegurador por la situacion que se generd con la
adopcién del FONAT. Esta situacién creé un ambiente adverso que no beneficia al microseguro, toda vez
que ambos debates (accidentes de transito y acceso a seguros por la poblacion pobre), tienen fundamentos
similares por el impacto social que conllevan y por la imperativa necesidad de asumir los temas desde la
perspectiva de alianzas publico privadas.

4.1.2. Estrategias

Para sobrepasar estas barreras es imperativo incluir desde ya la gestion de riesgos y el seguro como parte
esencial de la iniciativa de inclusion financiera que se viene consolidando en los Ultimos anos.

Ahora bien, en ese contexto es esencial vincular en el debate al sector asegurador, toda vez que es este
sector el que tiene experiencia sobre la gestion del riesgo. Al respecto, el marco regulatorio se muestra
propicio para las alianzas publico privadas, por ejemplo a través de la reciente Ley de asocios publico
privados. El rol que han venido cumpliendo las alianzas publico privadas en la expansion del microseguro es
muy importante a nivel internacional, estds constituyen el mejor mecanismo para cubrir riesgos de gran
impacto en el pais como riesgo climatico, catastroficos, salud, riesgos a los cuales micro y pequenos
empresarios estan expuestos, y riesgos a los cuales la poblacion en extrema pobreza se encuentra
expuesta. Tales alianzas favorecen al Estado, toda vez que facilitan el cumplimiento de sus obligaciones
nacionales, internacionales y regionales, y de igual modo favorecen a las entidades aseguradoras, toda vez
que adquieren experiencia sobre un mercado, ofrecen un producto de impacto social y crean la plataforma
para el ofrecimiento de otros productos de seguros a un segmento de la poblacion que en un futuro no
muy lejano puede constituir un nicho rentable.

La participacion del Estado puede variar en cada alianza, por ejemplo puede subsidiar inicialmente las primas
de un producto que de otro modo seria dificilmente rentable, como es el caso de Colombia, en el cual el
gobierno subsidia la prima de seguros de vida ofrecidos a los beneficiarios del programa de transferencias
condicionadas, Juntos; o el seguro agricola catastroéfico subsidiado por el Ministerio de Agricultura en Perd.
Tal participacion puede realizarse igualmente por medio de la inclusion del seguro en la implementacion de
las politicas de acceso a servicios financieros, de manera que en el marco de tales procesos el sector
privado pueda ofrecer seguros a los beneficiarios de tales politicas, sin que tales productos sean
subsidiados, pero si promovidos. En este sentido, el apoyo del sector publico consiste en abrir un canal al
seguro. Este seria el caso de la participacion del gobierno de China en el disefo de productos de seguro
agricola. De igual manera, el Estado puede participar en alianzas publico privadas, por medio del
ofrecimiento de entidades gubernamentales como canales de distribucion de productos, tal es el caso del
uso de las municipalidades en el Peru para ofrecer ciertos productos de seguros. Tal es el caso de la
aseguradora Protecta, la cual creé un convenio con las municipalidades de Lima para ofrecer seguros de
vida a los contribuyentes de impuestos locales.

Para el caso particular de El Salvador, se considera que es importante y urgente que el Estado integre el
ofrecimiento de estos productos de forma directa o indirecta por medio de su promocién dentro de
programas nacionales que tienen impacto en la poblacién objetivo de microseguros. Al respecto se
encuentran diversas opciones.

En primer lugar, la inclusion del seguro en los programas de trasferencias condicionadas, como es el caso
de las Redes Solidarias, en cuyo marco podria adoptarse una posicion similar a la colombiana y ofrecer
productos de seguro de vida a los beneficiarios de tales programas.
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En segundo lugar, integrar al seguro como parte de los servicios financieros a los cuales se esta dando
acceso, por ejemplo para el caso de CRECES Mipyme. De esta manera se ofrecerian microseguros a micro
y pequenos empresarios y grupos asociativos. Al respecto, CRECES tiene programas especificos para
mujeres, los cuales se valen de diversas plataformas creadas para la mujer en CONAMYPE. Esta plataforma
seria interesante para el ofrecimiento de productos de microseguro de genero. De igual manera se pueden
otorgar competencias en seguros por parte del asesor financiero que se prevé en el programa CRECES. De
igual manera, se podrian utilizar los CDMYPE, y otras agencias y sucursales de CONAMYPE, para ofrecer a
los microempresarios educacion financiera que incluya la importancia para la gestién de riesgos a los cuales
esta expuesta su microempresa y de igual manera conozca en donde puede adquirir productos de seguro
que hagan viable la gestion del riesgo.

En tercer lugar es importante analizar la posibilidad de hacer obligatorios ciertos seguros con el propésito
de garantizar la eficiencia de la inversion publica al disenar y destinar recursos del presupuesto publico para
la promocion de microempresarios y la construccion de viviendas populares a través del Fondo Nacional de
Vivienda en El Salvador. En esa dinamica tiene sentido implementar seguros obligatorios para viviendas
populares, en casos en los cuales el crédito hipotecario ya se hubiese pagado.

En cuarto lugar, es importante apoyar la idea que la gestion de riesgo a través del seguro es una interesante
herramienta para hacer frente al cambio climatico, particularmente en el marco de la Estrategia Nacional de
Cambio Climatico del MARN. Para insistir en este proceso es imperativo vincular no solo a las entidades
aseguradoras sino también a las compafias reaseguradoras, y programas apoyados por organismos de
desarrollo que apoyan iniciativas similares. Al respecto es de mencionar el proyecto apoyado por la
Agencia de Desarrollo Alemana, GIZ, en el Peru para confrontar las pérdidas generadas por el cambio
climatico. De igual manera es de resaltar el programa de seguro contra desastres naturales ofrecido en
Haiti por AIC (Fonkoze) — reasegurado por Swiss Re-, el cual es posible gracias al apoyo de la
Microinsurance Catastrophe Risk Organization (MiCRO).

En quinto lugar, es importante tener en cuenta que BANDESAL gestiona el fondo de garantia para el sector
agropecuario, el cual podria fondear el ofrecimiento de seguros que permitan garantizar el ahorro en el
sector agropecuario y un seguro agricola que tenga mayor impacto. Para ello es esencial el dinamismo de
una alianza publico privada, junto con el apoyo de organismos internacionales especializados en la gestion
de riesgos catastréficos que puedan afectar el sector agrario.

4.2. Supervision y regulacion

4.2.1. Barreras

A lo largo del analisis de la cadena de valor de los microseguros en El Salvador se fueron identificando
ciertas barreras de supervision y regulacion que aumentan costos, alargan procesos, reducen la simplicidad,
y de alguna u otra medida no promueven la innovacion. En la gran mayoria de los casos tales barreras son
establecidas como una manera para proteger al consumidor, ya sea a través del establecimiento de reglas
estrictas de conducta de mercado; o requerimientos para garantizar que las polizas ofrecidas no vulneren
sus intereses; o que se verifique por escrito que se otorgd un consentimiento libre, previo e informado.
Esta tension entre mecanismos tendientes a promover la simplicidad, rapidez, innovacién y mecanismos que
pretenden proteger al consumidor de seguros no es una particularidad de El Salvador. En realidad es el
fenomeno mas comun que ha rodeado el debate de supervision y regulacion en microseguros desde sus
inicios, y precisamente el gran reto del supervisor y regulador es garantizar la flexibilidad, simplicidad
rapidez e innovacidon que caracterizan la cadena de valor de microseguros, pero protegiendo al nuevo
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consumidor de microseguros, el cual se caracteriza por carecer capacidades financieras, desconocer y no
tener acceso a herramientas juridicas que caracterizan la economia formal (Camargo, Protection of the
Microinsurance Consumer: Confronting the Impact of Poverty on Contractual Relationships, 2012)
(Zimmerman, Magnoni, & Camargo, 2013) (Ver Figura I5).

Promocién del

mercado de
microseguros
Proteccidn
apropriada a
nuevos
consumidores ————

Figura 15. El reto de la regulacion y supervision en microseguro
Fuente (Camargo & Montoya, Microseguros: Experiencias destacables en América Latina, 201 I)

Es en estos términos el reto es que se promueve, facilite y fortalezca un mercado de microseguros
“responsable”.

Teniendo en cuenta lo anterior, se considera que en la actualidad, en términos generales la supervision y la
regulacion aplicable a los microseguros en El Salvador (i) no imponen barreras “insuperables” que impiden
el desarrollo de los microseguros y, por otro lado, (ii) protege al consumidor de microseguro de forma
satisfactoria.

Ahora bien, se identificaron algunas barreras que de ser removidas actualmente, agilizarian el desarrollo y el
crecimiento del mercado de microseguros en El Salvador (Barreras actuales). De igual manera hay ciertas
aspectos que a medida que vaya evolucionando el mercado de microseguros en el pais, pueden constituirse
como una barrera (Barreras potenciales).

Para comprender esta division entre barreras actuales y potenciales, es necesario mencionar que los
mercados de microseguros se pueden clasificar de dos formas:

En primer lugar, el Estudio del panorama de los microseguros en ALC clasifico en cuatro categorias los
mercados de microseguro en ALC (Ver Tabla 3) (McCord, Tatin-Jaleran, & Ingram, 2012). Conforme con
esta clasificacion este estudio clasificd los mercados de microseguros de Guatemala, Honduras, Nicaragua y
El Salvador, como mercados basados en crédito con fuerte influencia de las IMF. Para el caso de Panama y
Costa Rica, el estudio consideré que son mercados de microseguros de frontera, en particular, segin el
estudio se indicé no haber encontrado evidencia de productos de microseguros en Costa Rica (McCord,
Tatin-Jaleran, & Ingram, 2012).

En segundo lugar, durante el Foro de Responsabilidad Financiera dedicado a seguros en mercados
emergentes llevado a cabo en Berlin el 24 y 25 de junio de 2013, Craig Churchill, director del equipo de la
Microinsurance Innovation Facility de la OIT, clasifico los mercados de microseguros en cuatro de acuerdo
a su estado de evolucion (Ver Tabla |3).
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Clasificacion OIT

ALC
Mercado Mercado Mercado Mercado Mercado Mercado en Mercado Mercado
de frontera | basado en masivo hibrido naciente crecimiento diversificado competitivo
crédito
El El Mercado con | El rol de las | Alto Aumento de la | Oferta de | Mercado
desarrollo microseguro | una clase | IMF es | ofrecimiento poblacion productos rentable y
de los es impulsado | media robusta | importante, y | de seguros | cubierta por | voluntarios, los | competitivo. Se
microsegur | principalmen |y en | en donde la | informales. IMF | productos cuales son | ofrecen
os se te por las | crecimiento, clase media | ofreciendo basicos. Uso de | distribuidos por | diversas
encuentra IMF en el cual hay | se encuentra | seguros de | diferentes canales opciones en el
en su etapa una falta de | en desgravamen canales de | innovadores mercado.
inicial delimitacion crecimiento internamente. distribucion,
entre seguro Companias de | particularmente
tradicional y seguros IMF y
microseguro empiezan a | cooperativas.
ofrecer
productos
basicos

Tabla I3. Clasificacion de mercados de microseguro
(McCord, Tatin-Jaleran, & Ingram, 2012) Presentacién Craig Churchill en el IV Responsible Finance Forum 1V, Berlin

2013.

Dependiendo de la etapa de desarrollo en qué se encuentre el mercado de microseguro se deben adoptar
ciertas medidas regulatorias y de supervision (Ver figura 16)

~
* Medidas dirigidas a promover aseguradores, canales de distribucion entre otros participes de la cadena de valor de
microseguros a ofrecer productos de seguro a la poblacion objetiva de microseugras. Remaver barreras de
acceso que puedan desalentar a los participantes.
~
* En este caso es importante implementar medidas de educacion financiera y remover obstaculos que limiten la
participacion e innovacion. Es importante analizar alternativas para la verificacion del consentimiento que sean
efectivas y apropiadas.
crecimiento
"N |
N * Medidas dirigidas a asegurar transmision de informacion sobre coberturas , beneficios, productos, productos
disponibles, entre otros.
3. Mercado P
diversificado Y
"N |
. * Medidas que afrontan preccupaciones propias de los mercados de seguros en paises desarrollades.
4. Mercado
competitivo &

Figura 16. Regulacion segun clasificacion de mercados de microseguro
Presentacion Craig Churchill en el IV Responsible Finance Forum IV, Berlin 2013

De este modo, para cada etapa hay una necesidad para que el mercado evolucione a la siguiente etapa.

Para el caso de El Salvador, el mercado de microseguro se encuentra actualmente en una etapa naciente, y
aln esta basado en productos y canales ligados al crédito. De tal manera que la necesidad actual es
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promover vy facilitar el mercado de microseguro, tanto oferta como demanda. Particularmente se requiere
que: primero, las entidades aseguradoras se vean motivadas a ofrecer productos de microseguro e innoven
en canales; y segundo, que se estimule el uso del seguro como herramienta de gestion de riesgos en la
poblacion objetivo del microseguro.

Barreras actuales. En el estado actual, se encontré que todas las entidades de seguros entrevistadas
manifestaron en mayor o menor grado que el costo de incursion e innovacion (financiero y de reputacion)
es mayor que los posibles beneficios del ofrecimiento de tales productos debido a las siguientes barreras
actuales ligadas con la supervision y regulacion en El Salvador:

Barreras de acceso a canales de comercializacion masiva: En El Salvador no se encontraron
barreras de acceso para la actividad de aseguramiento. Aun a pesar que hay seguros informales en el pais,
su proporcién no es excesiva, y se ha verificado que en los casos en que tales iniciativas buscan su
formalizacion los requerimientos prudenciales no ha impedido que se constituyan como entidades
aseguradoras. Ahora bien, si se identificaron barreras de acceso para operar como comercializador masivo.
Gran parte de los participantes de la cadena de valor consideran que el registro del comercializador tarda
bastante tiempo y algunos requisitos resultan ser prohibitivos para ciertos canales, los cuales podrian
potencializar la distribucion de productos de microseguros. De esta manera el uso de canales que
dificilmente pueden ser registrados como comercializadores masivos, es realizado en la actualidad por
medio del uso de contratos colectivos, en donde el canal opera como tomador del seguro. En este
contexto, se evidencia que la barrera de acceso a canales de comercializaciéon masiva esta generando como
consecuencia una sobre-utilizacion de contratos de seguro colectivos, situacion que como se indico
previamente, es una preocupacion para la DC, ya que este constituye uno de los reclamos mas comunes en
seguros.

Barreras en la aprobacion y registro de productos: El tiempo que tarda el registro y aprobacion de
productos esta operando actualmente como un desincentivo para ofrecer productos de seguro para la
poblacion objetivo del microseguro. Esta demora “encarece” el proceso y por ende dificulta el caso para
considerar rentable la incursion de entidades aseguradoras en el ofrecimiento de productos de
microseguro. Se noto que si bien se permite la comercializacion masiva en el pais, no existe una tipologia
de “seguros masivos”. Es asi como el articulo 51 de la LSS precisa que el uso de los canales de
comercializacién masiva es posible si “la contratacién por parte del cliente sea voluntaria y que se trate de
pélizas que sean idéneas para su comercializacion masiva”. Sin embargo no existe ninguna previsiéon que
explique cudles pdlizas son “idoneas” para su comercializacion masiva. De esta manera, en El Salvador se
permite el operador, pero no se delimita el objeto del producto que puede distribuir tal operador. Esta
situacion genera como consecuencia el hecho que no exista una clara delimitacion de un régimen para
seguros convencionales y masivos, la cual permitiria un proceso de aprobacion y registro mas flexible para
Seguros masivos.

Barreras en la suscripcion del contrato de seguro: Se encontré que hay ciertos elementos ligados a
la suscripcion del contrato de seguro que encarecen los procesos, desincentivando la oferta de productos a
la poblacion objeto del microseguro. En este caso, se identificaron principalmente las herramientas
utilizadas para verificar el consentimiento de las partes del contrato (la firma autografa); aquellas utilizadas
para asegurarse que el consumidor esta informado, comprende y entiende las condiciones del contrato y
los procesos aplicables (el escrito, principalmente a través de la poliza de seguros); y la exigencia de ciertos
requerimientos previos al aseguramiento, como la realizacién de examenes médicos u otras verificaciones
previas. Respecto al primer punto, no existe en El Salvador una norma que permita la firma digital o
electrénica que facilite la suscripcion de contratos de seguro a distancia. En relacion al segundo punto, las
exigencias del contenido de la podliza y su entrega, implican el uso de documentos extensos que no
necesariamente son leidos por el consumidor, y sin embargo, generan costos excesivos que desincentivan a
las entidades aseguradoras. El desincentivo también esta generado porque el no cumplimiento de estos dos
elementos por alguna razoén, relacionada con la falta de acceso, o con la falta de entrega del documento
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integral, conlleva a la imposicion de sanciones, circunstancia que pone de presente que la incursién en el
mercado de microseguros en estas condiciones, tiene implicito un riesgo reputacional excesivo. En la
practica la SSF ha aceptado la simplificacion y la innovacion responsable de las polizas, sin embargo el sector
privado es enfatico en notar que es necesario tener reglas claras, circunstancia que también facilitaria la
labor de la SSF. En este contexto, se ha optado por las entidades aseguradoras por el uso constante del
seguro colectivo, el cual, entre otras razones permite el uso del certificado individual de seguro y no
requiere verificaciones previas del riesgo como examen médico.

Barreras potenciales. En este Estudio se identifican aspectos que pueden constituir barreras potenciales a
medida que evolucione el mercado de microseguros. En tales casos se trata de elementos que podrian
limitar en cierta medida la eficiencia y competitividad del mercado de microseguro en futuros grados de
evolucién. Teniendo en cuenta que estos aspectos aun no constituyen fallas de mercado en la actualidad, o
si lo constituyen no son de atenciéon imperativa, por lo tanto no es aconsejable abordarlas de forma
inmediata, ya que pueden desaparecer a medida que vaya evolucionando el mercado.

Estas barreras estan ligadas principalmente con ciertos aspectos de la regulacién de la conducta de
mercado, que pueden en un futuro no ser suficientes. Tal es el caso de la falta de precision de los
requerimientos de entrenamiento de los canales de comercializacion masiva; la falta de claridad sobre la
forma en la cual se cumple la obligacion de informacion por los canales de comercializacion y sobre la
responsabilidad en el manejo de informacion, primas y comunicaciones por parte del comercializador.

Por otro lado la falta de bases estadisticas, las que si bien puede suplirse por la tasa de primas del
reasegurador y/o las bases de otros paises para riesgos similares. En este caso, lo importante es ir
consolidando y para ello es relevante crear un comité de microseguros en ASES o ante la SSF, para asi
recopilar tal informacion.

Claridad con respecto a los documentos a ser exigidos en el momento del reclamo, la forma de aviso de
aceptacion o rechazo de la reclamacion, y sobre el término desde el que corren los 30 dias para exigir el
pago. De igual manera para el caso de microseguros tener un término de 30 dias para el pago de la
indemnizacién no es apropiado.

Claridad sobre la posibilidad de resolver conflictos por medio de mecanismos alternativos de conflictos,
teniendo en cuenta el articulo 17 de la ley de proteccion al consumidor.

4.2.2. Estrategias

Los mercados de seguro evolucionan de forma gradual del actual segmento de mercado rentable al
siguiente segmento mas rentable, lo cual implica que “ellos por si solos, a menos que reciban algtin incentivo o
sean obligados a ello, van a saltar sobre el siguiente segmento del mercado mds rentable para ofrecer productos a
los mds pobres” (Access to Insurance Initative , 2010). Teniendo en cuenta que en la mayoria de paises en
via de desarrollo los mercados de seguro estan dirigidos a las clases medias altas y altas, se presenta como
necesario, en algunos casos, acelerar ese proceso de evolucion para asi facilitar la expansién del mercado y
que el seguro llegue a los “pobres”. En esta perspectiva, la adopcion de medidas tendientes a crear un
entorno regulatorio y de mercado cumplen un rol importante para agilizar tal proceso. Es de notar que en
los casos en que el mercado de microseguro ya haya evolucionado y se empiecen a perfilar ciertas fallas del
mercado, otro tipo de medidas seran necesarias, sin embargo se insiste que en la etapa actual del mercado
de microseguros de El Salvador, el enfoque debe ser promocion y facilitacion.

I. Barreras actuales: Para el caso que nos ocupa, la necesidad es incentivar a los aseguradores e
intermediarios para que incursionen en microseguros, por medio del ofrecimiento y distribucion de
microseguros. A nivel internacional, tal necesidad se han venido confrontando por diversas estrategias: (i) la
eliminacién de barreras de acceso; (ii) eliminacion de barreras de registro; (iii) eliminacion de barreras de
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suscripcion; (iv) el ofrecimiento de incentivos directos; (v) el establecimiento de obligaciones legales a los
proveedores para ofrecer microseguros; (vi) promocion de conocimientos sobre el microseguro.

(i) Eliminacion de barreras de acceso: En Las Filipinas se decidio formalizar entidades ofreciendo seguros
informales, tales entidades fueron obligadas para crear alianzas con entidades aseguradoras o convertirse en
cooperativa de seguros o MBA. De igual manera, en Las Filipinas se establecieron requerimientos de capital
menores para el caso de microseguros. En Brasil se crearon las figuras del “microasegurador” y el
“corredor de microseguro”, entes que deben cumplir menos requisitos que las aseguradoras y corredores
de seguro convencional, para ofrecer productos de microseguros. En Perd se busco promover el
microseguro por medio al permitir que se distribuyan productos de microseguro por medio de “canales de
comercializacién” cuando en su momento Unicamente las entidades financieras podian comercializar
seguros masivos®’. En México, se optd por reconocer canales de comercializacion particulares para los
microseguros, cuyos requerimientos son menos prohibitivos que los tradicionales. En India en el 2005 se
flexibilizaron los requerimientos de los agentes distribuyendo productos de microseguro. En Pakistan se
crearon recientemente los “agentes de microseguros”.

(ii) Eliminacion de barreras de registro: Recientemente Pakistan contemplé un proceso de “file and use”
para productos de microseguros, el cual se caracteriza por su simplicidad y rapidez. En este caso las
aseguradoras depositan el archivo del producto ante la SEC, 30 dias antes al momento en que se pretende
lanzar el producto. La aseguradora presentara en tal archivo: los detalles del producto; modelo de la poliza;
los folletos del producto u otro material de marketing; el acuerdo con el canal de distribucion; los detalles
de los procesos de venta; un resumen del proceso de reclamacion y copia de cualquier material escrito
electrénico o de otro tipo propuesta para la comunicacion en masa; o la comunicacién con el consumidor
o potencial consumidor. De igual manera, Ghana adopté un procedimiento de aprobacion de producto “file
and use”. Tanto en India como en Las Filipinas también se ha adoptado un proceso acelerado de registro de
productos de microseguros y en ambos casos la posibilidad de ofrecer productos compuestos (vida y
danos).

(iii) Con el proposito de eliminar barreras de suscripcion, en diversos casos se ha optado por simplificar la
poliza, tal es el caso en Peru, Brasil, Nicaragua, Pakistan y Ghana. En Ghana por ejemplo se instituyo el uso
de un documento denominado “resumen del a poliza”, el cual debe ser corto y contener informaciones
basicas sobre el producto, del contrato, y procesos aplicables. Sin embargo a esta se acompana la péliza
completa, la cual debe ser igualmente entregada al consumidor. Es de notar que para el caso de Perd,
Pakistan y Ghana, se contempla que las polizas de microseguro no deben tener exclusiones y de tenerlas
deben ser minimas y necesarias. Se ha puesto en evidencia que en la practica, tales menciones generan
complicaciones, particularmente porque generan inseguridad juridica con relacion a qué es una exclusion
minima y cuando son necesarias. En tales términos el supervisor puede ser arbitrario en tales
determinaciones, y de igual manera puede no contar con elementos para calificar la exclusion como
necesaria y minima. Para el caso de Pakistan, se agrega el hecho que no se permiten las exclusiones ligadas
con las pre-existencias, salvo que el supervisor especificamente lo apruebe.

(iv) De igual manera algunos paises han adoptado medidas cuyo proposito es incentivar directamente tanto
la oferta como la demanda de los microseguros. Por ejemplo, en Brasil actualmente cursa un proyecto de
ley por medio del cual se imponen los siguientes incentivos tributarios: la unificacion de pago de impuestos
para microseguros denominado “régimen especial de tributacién de operaciones de microseguros”; la
deduccion de la base de impuesto a la renta de personas juridicas, cuando estas financian las primas de
productos de microseguros a sus empleados (este beneficio seria temporal - valido hasta el 2017); la
deduccién de la base del impuesto a la renta para el caso de personas naturales que le pagan el
microseguro a los empleados domésticos (la deduccién solo puede ser de hasta el 10% del salario minimo).

57 En el afio 2010, se introdujo la figura de la comercializacion masiva en el Pery, y en el afo 2007 se introdujo la posibilidad de
comercializar microseguros a través de canales de comercializacion.
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Otra herramienta de incentivo, que viene de la mano con el interés directo del Estado para mejorar la
oferta de determinados productos a determinado segmento de la poblacion, por ejemplo por medio del
subsidio total, parcial, permanente o temporal de la prima para ciertos productos de seguro. Tal es el caso
de Colombia para el producto de vida ofrecido por La Equidad y distribuido por el banco agrario, o para
los beneficiarios del programa de transferencias del Departamento de Prosperidad social. Similar caso para
seguro agricola catastrofico distribuido por La Positiva a gobiernos regionales en el Peru, el producto es
subsidiado 100%. Igualmente hay paises en donde el supervisor creé un logo, el cual se inserta en todos los
productos de microseguros. Este es el caso de Filipinas y Ghana.

(v) De igual manera, algunos paises han optado por imponer obligaciones directas a entidades aseguradoras
para que ofrezcan tales productos. Este es el caso de la India, en donde se promueve el ofrecimiento de
seguros rurales y sociales por empresas comerciales de seguros por medio del establecimiento que una
cuota especifica de sus operaciones debe consistir en el ofrecimiento de tales seguros.

(vi) La promocion de conocimientos sobre microseguros destinados tanto para oferentes como
demandantes ha sido esencial para incentivar a proveedores en la incursion del ofrecimiento de productos
de microseguro. En este caso es de notar la creacion de la estrategia de microseguros en Las Filipinas, la
cual cuenta con un sitio web, un logo, ofrecimiento de eventos sobre el microseguro, entre otros. De igual,
manera incluir el microseguro en las iniciativas de inclusion financiera es relevante, este es el caso de Peru.

Habiendo mencionado tales estrategias a nivel internacional, se presentan tres alternativas que de ser
adoptadas haran el entorno regulatorio y de supervision mas propicio a los microseguros en El Salvador3s.
Ahora bien antes de presentarlas es de notar que un entorno responsable de microseguro en donde se
incentive a ese sector por medio de medidas de regulacion y supervision, es necesario que exista
igualmente un ambiente propicio a la autorregulacién del sector privado, por ejemplo para definir clausulas
estandarizadas, adopcion de codigos de conducta, mecanismos apropiados de resolucién de conflictos,
como la defensoria del asegurado, entre otros. Al analizar estas alternativas es imperativo que la SSF y el
BCR tengan especial cuidado en evitar que la normativa de comercializacion masiva y una potencial
regulacion especifica de microseguros en el pais (alternativa Il y lll) compitan entre ellas, y se deje abierta la
posibilidad de un arbitraje regulatorio que puede llegar a afectar la transparencia y eficiencia del mercado
de microseguros. Desde esta perspectiva se sugiere que la SSF y el BCR presten especial atencién al caso
peruano, en donde la regulacién de comercializacion masiva se introdujo con similares incentivos a la
regulacion de microseguro, pero con menos obligaciones y restricciones para las entidades aseguradoras,
generando una situacion en la cual las entidades aseguradoras migraron al régimen mas atractivo, la
comerecializacion masiva®®. Es asi como se sugiere que en alternativas | y Il se evite este arbitraje regulatorio,
por medio de la introduccidon de mayores incentivos para microseguros y restricciones similares para la
comercializacion masiva :

Alternativa |. Profundizacién de la comercializacién masiva

Descripcién. En este caso el propésito es implementar cambios aplicables a la comercializacion masiva, los
cuales de manera indirecta beneficiarian la penetracion del microseguro. En este caso, se procederia a crear
un verdadero régimen de excepcion a los seguros comercializados de forma masiva, el cual ofrezca
incentivos para registrar los productos como tal; que permita el uso de pdlizas simplificadas; y en los cuales
se reduzcan los requerimientos de los canales de comercializacion masiva, para que otros que puedan tener
impacto en el mercado de microseguros, puedan participar como canales de comercializacion.

58 Es de notar que algunas de las estrategias internacionales previamente mencionadas se propusieron igualmente para el caso de
politicas publicas.

59 Se sugiere que la SSF y BCR tengan en cuenta el diagnéstico de microseguros de Peru de la A2ii, el cual sera publicado en el
segundo semestre del 2014.
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;Qué se requiere para adoptar esta alternativa? Para la implementacion de esta alternativa seria necesario
adoptar una definicion de comercializacion masiva en donde se determine claramente qué tipo de
productos pueden comercializarse como tal. Para ello la definicion utilizada resulta interesante tener en
cuenta ciertas experiencias en América Latina:

En el caso de Peru, los seguros masivos se definen como aquellos “desarrollados en lenguaje sencillo, que sean
de facil comprension y manejo por los contratantes, asegurados y beneficiarios, que no requieran de condiciones
especiales en relacién con las personas y bienes asegurables siendo suficiente la simple aceptacion del asegurado
para el consentimiento del seguro y en caso el contrato se encuentre sujeto a condiciones minimas de
aseguramiento que sean necesdrias verificar de manera previa a la contratacién debido a la naturaleza de la
cobertura, se deberd informar la forma y plazos en que éstos deban verificarse estando la vigencia de la cobertura
sujeta al cumplimiento de dichas condiciones.”s°

En Guatemala el articulo 89 de la Ley de la Actividad Aseguradora indicé que “Los seguros que pueden
comercializarse en forma masiva deben cumplir con las caracteristicas siguientes: a) Que sean polizas sin
mayor complejidad técnica y de facil comprensién y manejo para el asegurado; y, b) Que sean susceptibles
de estandarizacion”. Al respecto el articulo 5 del Reglamento de Comercializacion Masiva (Resolucién |M-I|
201 1), precisa en mas detalle las caracteristicas de tales productos, haciendo énfasis en la redaccidon simple
y la inclusion de determinados aspectos; que las poélizas sean iguales para todas las personas para cada clase
de riesgo que se proteja; y que el asegurado sea una persona individual.

En Colombia, la Ley 389/97 reguld los bancaseguros, indicando que solo podrian distribuirse a través de
estos canales los productos de seguro que cumplieran con las caracteristicas de universalidad, sencillez,
estandarizacion y que fueran susceptibles de ser comercializados de manera masiva por no exigir requisitos
especificos.

En Honduras, el articulo 4 de la Circular CNBS 054/2003 que emiti el “Reglamento sobre otras formas de
comercializacion de los seguros”, indicd que los seguros susceptibles de comercializarse bajo este mecanismo
deben reunir los siguientes requisitos: a) Las polizas de los ramos de seguros deben ser de facil
comprension y manejo para las personas naturales; b) Los formatos y las condiciones generales y especificas
de las polizas de los ramos de seguros autorizados, deben ser iguales para todas las personas naturales
segun la clase de interés que se proteja y por lo tanto, no exijan condiciones especificas ni tratamientos
diferenciales a los asegurados; c) Los seguros deben ser ofertados en términos que soélo baste la aceptacion
pura y simple del asegurado para la formacién del consentimiento; d) Los seguros no deben contener
condiciones de aseguramiento que requieran verificarse al momento de contratar; En la realizacion del
contrato de seguro, adquirido a través de red de establecimientos, no se podran exigir condiciones previas
para el inicio del amparo de la pdliza o para la subsistencia de la misma. e) Las condiciones de la pdliza no
podran ser modificadas unilateralmente por la institucion aseguradora; f) Las condiciones de la cobertura
no deben diferir de las que se promocionen por el asegurador; y, g) Los seguros deben ser individuales”.

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores se sugiere la adopcion de una definicion similar a la vigente
en el Pery, Colombia y Honduras, en donde el seguro masivo tenga las siguientes caracteristicas: (i)
producto simple; (ii) estandarizado tanto en el aspecto técnico como en la poliza; (iii) universal, de manera
que no requiera de condiciones especiales en relacion a personas y objetos asegurables; (iv) no requieren
verificaciones; (v) seguros contratados pueden ser individuales o colectivos. Para el caso de seguros
colectivos es esencial garantizar que los “asegurados” reciban certificados individuales que contengan la
misma informacion que la poliza simplificada propuesta mas adelante.

Condiciones generales de un régimen de excepcién de registro de productos. Generalmente hay cuatro
mecanismos de registro de productos, “file for approval”’, después del registro se requiere la aprobacion

60 Resolucion 2996/2010 de la Superintendencia de Banca y Seguros del Perd.
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del producto, “file and use”, se registra ante la SSF y no se requiere su aprobacion para su uso; o “file for
acceptance”, lo cual significa que se registra el producto ante la SSF y se requiere aceptacién por
cumplimiento de requisitos; o “file before use”, caso en el que se registra y pasado un corto término, y de
estar de acuerdo, se puede iniciar su uso. Para el caso particular de El Salvador, en la actualidad opera un
procedimiento “file and approval”. En este contexto se propone que se adopte para seguros masivos un
procedimiento “file and use¢!. En este caso, se sugiere que las entidades depositen el modelo de péliza al
menos 30 dias habiles antes del uso. El deposito se acompanara por una péliza simplificada; el modelo del
carnet que acompane la péliza simplificada; un listado de los requisitos de los seguros masivos con la
indicacion de que tal producto a ser registrado cumple con tales requisitos; y la nota técnica. Desde el
momento del deposito la SSF contara con cerca de 15 dias para verificar el cumplimiento de los requisitos a
ser establecidos para el registro de seguros masivos y de considerar que no se cumplen solicitarad las
modificaciones del caso$2. Tal término es corto, e incluso podra reducirse gracias a la inclusion de un
“checklist”, el cual sera tenido en cuenta por la SSF para calificar el nivel de adecuaciéon del modelo de la
poliza. El checklist podria tener tres componentes: primero, un listado de los requisitos para considerar al
producto como masivo; segundo, uno relacionado con los contenidos de las clausulas de la pdliza
simplificada y el carnet; y por ultimo la nota técnica. Con respecto al segundo se promovera el uso de
clausulas estandarizadas de facil comprension para el caso de algunas clausulas que son aplicables en todos
los productos (para mas detalle ver en la seccion de simplificacion de la poliza). En relacion al tercer punto,
teniendo en cuenta que tales productos son estandarizados desde el punto de vista técnico y por lo tanto
no tienen en cuenta las condiciones particulares del tomador, el analisis de la nota técnica debera ser mas
simple. En este aspecto es de notar que en Ghana, para el caso de microseguros, se establecié por ejemplo
la posibilidad de otorgarle un rating al producto con base al perfil del riesgo de la comunidad a la cual
pertenece el tomador/asegurado, sin necesidad de evaluar el perfil de riesgo para el tomador/asegurado. Se
sugiere que se discuta en detalle en la SSF la posibilidad de excluir del andlisis para casos de seguros
masivos, la nota técnica.

De este modo si el producto es realmente simple, estandarizado y universal, el registro del mismo debera
ser igualmente simple, estandarizado, universal y ademas expedito.

Simplificacién de procesos de suscripcién. El punto central de la simplificacion girara en torno a la adopcion de
la poliza simplificada, la cual cumplira con los requisitos de forma establecidos para la pdliza tradicional en
El Salvador, y la gran mayoria de los de fondo. De preferencia esta péliza sera un documento de maximo
una pagina por lado y lado. Esta simplificacion estara basada sobre la idea que si el producto no se puede
describir de forma simple cumpliendo con los requisitos establecidos para la poliza simplificada, el producto
no es simple, y por lo tanto no debe ser objeto de masificacion. La péliza simplificada cumplira igualmente
la funcidn de la solicitud del seguro, para asi cumplir con los requerimientos del Cédigo de comercio.

Contenido Forma

v" Lugar y fecha en que se expide. v" Deben estar redactadas en idioma castellano.
v Nombres y domicilios de los contratantes. v" Se deben utilizar tipos y tamafios de letra de facil
v" Designacion de la persona o la cosa asegurada. lectura para los usuarios. De esta manera deben estar
v' La naturaleza del contrato al que las partes se redactadas en caracteres legibles a simple vista, de

comprometen. manera que la letra no podra ser menor de 10 puntos.
v' Especificacion de los riesgos que cubren y los riesgos v Deben ser escritas en términos claros

excluidos. v No deben contener remisiones a textos o documentos
v’ Las especificaciones sobre el bien o servicio que se que no se entregan al consumidor de manera previa o

61 Al respecto es de notar que se ha considerado por la literatura la aplicacion de procesos “file for approval” pueden generar
como efecto la desviacion de los recursos y capacidades de sus funciones centrales de supervision y la dependencia de las entidades
aseguradoras en el supervisor para el adecuado disefio de sus polizas. Sobre este punto es de notar que durante la visita, este
ultimo punto se menciond en varias entrevistas.

62 Es de notar que es esencial que las entidades aseguradoras asuman que para garantizar la agilidad y simplicidad de estos procesos,
tienen que respetar los términos propuestos y los requisitos que se puedan establecer para tales productos.
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contrata. simultanea a la celebracion del contrato.
v El momento a partir del cual empieza la cobertura y v' No debe contener renuncias a derechos que las leyes
su vigencia. reconocen al consumidor

v' Los derechos y obligaciones de las partes asi como v' Deben agruparse en cuerpos distintos del contrato, tanto los
los plazos para ejercerlos y las sanciones por derechos del consumidor como del proveedor, al igual que

incumplimiento. las obligaciones de ambos, y todas las especificaciones

v Derecho de retracto. referidas al costo.

v' El monto asegurable. v No deberan contener ninguna cliusula que pueda

v’ La prima, plazo de gracia, y la forma de pago. Debera calificarse como abusiva, conforme al articulo 17 de la
especificarse el tratamiento que se dara a los casos de Ley de proteccion al consumidor.

fecha de vencimiento de pago en dia no habil.

v" Plazos, procedimiento y documentos necesarios para
hacer el reclamo a la aseguradora.

v' Plazo que tiene el asegurador para el pago.

v La forma en que el consumidor puede interponer sus
quejas ante la aseguradora.

v' Opciones para interponer quejas a terceros Yy

resolver sus conflictos.

Las formas de terminacion.

Para seguros de personas, fecha de nacimiento del

asegurado, nombres de los beneficiarios o manera de

determinarlos.

v' Firma digital del representante del asegurador.

AN

Tabla 14. Requisitos minimos pdliza simplificada

De las clausulas a contener, hay diversas que pueden ser estandarizadas, y para tal proceso es esencial que
estas sean fruto del dialogo del sector asegurador, la SSF, la DC, y reaseguradores, ya que estos Ultimos
generalmente imponen los clausulados minimos de los productos que reaseguran. Entre estas clausulas se
pueden mencionar la plantilla de la clausula de vigencia y la prima; la clausula de derechos y obligaciones de
las partes; el derecho de retracto; los plazos y procedimientos necesarios para el aviso del siniestro y
reclamo. Para el caso del aviso del siniestro se sugiere que se adopten plazos mas amplios. Con respecto a
los documentos a presentar para el reclamo, la auto-regulacion también tiene un potencial importante para
su determinacion y delimitacion. De igual manera, se sugiere que la industria junto con la SSF, analice la
posibilidad de aplicar plazos de pago de la indemnizacion en seguros masivos mas cortos que los 30 dias.
Para estos casos se sugiere que se analice la coherencia de esta alternativa con la disposicion del Codigo de
comercio. De igual manera, la péliza simplificada debe contener con claridad una clausula de manejo de
quejas interno y externo, la cual debe presentarse de forma simple y contener los teléfonos o medios de
contacto para registrar queja . De otro lado, la pdliza simplificada debe incluir la formas de terminacién y la
determinacién del beneficiario en caso que no se indique. Con relacién a la clausula de resolucidon de
conflictos es de notar el obsticulo parcial mencionado precedentemente, sin embargo se insiste que es
esencial poder estandarizar una clausula de resolucion de conflictos en donde se puedan incluir medios
alternos de solucion de conflictos que sean accesibles para los consumidores. Es de notar que es esencial
avanzar en la adopcion de la ley de firma digital y otros mecanismos que faciliten tanto el otorgamiento del
consentimiento como la suscripcion del contrato son importantes para hacer mas facil la implementacion
de la poliza simplificada.

En adicion a la pdliza se sugiere que el asegurador ofrezca un
carnet de membresia en el cual consten en el recto y verso
aspectos basicos tales como: el nombre del asegurado, el
nombre y logo de la aseguradora, el nimero de la pdliza, la
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direccion del asegurado y sitio web (Ver ejemplo utilizado en Tanzania).

Agilidad y disminucién de requisitos para el registro para comercializadores masivos. Se requiere igualmente una
modificaciéon en los requisitos de los comercializadores masivos para que entes con potencial para ser
canales para la poblacién objetivo puedan participar como comercializadores masivos. En este caso no se
exigirian requisitos tales como los estados financieros con dictamen del auditor externo de los dos Ultimos
anos, o la verificacion de la calidad crediticia A o B en los dltimos dos anos. Sobre este punto es importante
promover el dialogo para identificar otros requisitos que constituyen una barrera en este contexto. Para
reducir estas barreras sin afectar al consumidor, se sugiere hacer énfasis en la debida diligencia del
asegurador en escoger a su canal, dejando claramente indicado que la entidad aseguradora es responsable
de todos los danos y perjuicios causados por su canal. Este punto ha sido reiterado por la IAIS (IAIS,
Aspectos de regulacién y supervisiéon de microseguros, 2007) (IAIS, Application paper on regulation and
supervision supporting inclusive insurance markets, 2012). De igual manera debe dejarse en claridad que
tanto los pagos como las comunicaciones presentadas al canal se entienden realizadas a la entidad
aseguradora. En términos de capacitacion se estima que actualmente los requerimientos son suficientes, y
de haber falencias, estds se pondran en evidencia a medida que evolucione el mercado de microseguros.
Podria igualmente estudiarse la posibilidad de disminuir los requerimientos del comercializador en los casos
en que un intermediario participe en la cadena de valor, tal elemento tendria como efecto apalancar el rol
del intermedio profesional de seguros y asi suplir problemas de asimetria de informacion y de diseno de
producto que son comunes tanto en seguros masivos como en microseguros.

Pros y contras de esta alternativa: El beneficio mas importante de esta alternativa es que promueve el acceso
al seguro en todos los segmentos de la poblacion, y no solamente la poblacion objetivo de microseguros.
Elemento que es central en el debate de inclusion financiera y acceso al seguro. Ahora bien, el punto en
contra seria que no se profundice la venta de productos masivos a la poblacion objeto del microseguro. El
éxito de un proceso de registro de producto como el que se propone requiere solidas normas de gobierno
corporativo, las cuales recientemente fueron adoptadas en El Salvador, y por lo tanto hacen mas viable la
adecuada implementacién de tal propuesta. De igual manera, el éxito de las tres estrategias depende
igualmente de la auto-regulacién del sector asegurador, punto que presenta ciertas debilidades en El
Salvador. De otro lado, se requiere un dialogo constante entre el sector asegurador, la SSF y el BCR.

Alternativa ll. Adopcién de un régimen particular para los microseguros
En este caso, se adoptara un régimen de excepcion aplicable Gnicamente a productos de microseguros.

;/Qué se requiere para adoptar esta alternativa? Para adoptar dicho régimen es necesario adoptar una
definicion de microseguros que permita delimitar con claridad qué productos haran parte de dicho
régimen. La importancia de tal definicion evitara distorsiones en el mercado que pueden conducir a
arbitrajes regulatorios.

Al respecto se evocaron previamente algunas definiciones de microseguros que se han adoptado en otras
latitudes. Tales definiciones son generalmente de dos tipos, cuantitativas y cualitativas. Las primeras se
caracterizan por implementar montos maximos para la prima y/o el monto asegurado; y las segundas hacen
énfasis en la poblacion objetivo de los productos de seguros, la cual es generalmente es dejada abierta en
términos de “poblacidon de bajos recursos”. Ahora bien, para el caso de Brasil, criterios como el salario
minimo, criterios demograficos, geograficos, sociales, econémicos, comportamentales, son tenidos en
cuenta para determinar tal poblacion. De igual manera se encuentran casos en los cuales se adopta una
definicion cualitativa, y posteriormente se establecen ciertos criterios cuantitativos, o se incluyen
caracteristicas del producto con el propésito de delimitar de forma mas precisa el objeto de la regulacion.
En este contexto se encuentra el ejemplo de México. Es de notar que en Ghana se prefirié adoptar una
definicion mas operativa, concluyendo simplemente que un contrato de microseguro es un contrato de
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seguro calificado como microseguro por el asegurador. Ahora bien el asegurador que disena y desarrolla un
contrato de seguro tiene la responsabilidad de determinar con base a criterios establecidos por la
regulacion de microseguro si su producto es microseguro o no. Para esto las reglas de microseguros
adaptadas en febrero del 2013 por la National Insurance Commission de Ghana, establecié que el contrato
de microseguro debe estar disenado y desarrollado con la intencién de tener en cuenta las necesidades, y
ser distribuido y vendido a (i) la poblacion de bajos recursos en general, a grupos especificamente
determinados como poblacién de bajos recursos, y a poblacion de bajos recursos de areas particulares; (i)
las primas aplicables deben ser asequibles para aquellas personas de bajos recursos a los cuales esta
destinado o desarrollado el producto; (iii) el contrato de seguro debe ser accesible a aquellas personas de
bajos recursos para los cuales se destina o desarrolla el producto. Vale la pena resaltar que la IAIS
recientemente establecio ciertos criterios que deben ser tenidos en cuenta por parte de entes reguladores
y supervisores al momento de definir el microseguro. Estos criterios son:

(i) Las definiciones deben enfocarse en productos, no en consumidores.

(ii) Las definiciones que se enfocan en proveedores tienen potencial para crear un contexto de
desigualdad de condiciones.

(iii) Las definiciones que se enfocan en proveedores deben delinear claramente el negocio de
microseguros de otro tipo de ngocios, de manera que se require una definicion de una categoria
del riesgo o del producto.

(iv) Los elementos cuantitativos de la definicion deben ser establecidos a un nivel muy general.

(v) Los elementos cuantitiativos de la definicion deben considerar la necesidad de alinear los perfiles de
negocio que resultaran demarcados por tal delimitacion, con la regulacion y supervision que se
espera.

(vi) Evaluar si la definicion, de forma inadvertida, excluye consumidores, proveedores, productos o
innovaciones que deberian hacer parte de la cadena de valor de microseguros.

(vii) Considerar una definicion que involucre la discrecién del supervisor.

Para El Salvador se sugiere adoptar una definicion de microseguros operativa, similar a la de Ghana, en la
cual se agreguen como caracteristicas del producto las presentadas previamente en la definicion de seguro
masivo. Desde esta perspectiva las entidades aseguradoras deben justificar la razén por la cual su producto
es microseguro, casos en los que se sugiere la presentacion de un estudio de mercado para identificar tales
necesidades y la pertinencia del producto.

Particularidades del régimen de excepcién. Este régimen estaria compuesto por las tres estrategias
previamente evocadas para seguros masivos, pero en el caso que nos ocupa especificamente referidas para
el microseguro. En primer lugar se adoptaria un proceso de registro de productos especial, pero en este
caso para microseguros. Para este caso, el asegurador debe presentar por una péliza simplificada; el modelo
del carnet que acompane la péliza simplificada; un documento en donde se compruebe que el producto
responde a los criterios en la definicion de contrato de microseguro de Ghana y a las caracteristicas
referidas para seguros masivos previamente; y la nota técnica. Se sugiere analizar la posibilidad de registrar
de forma mas simple pilotos de productos de microseguro.

En segundo lugar, se adoptaria un régimen de simplificacion de procesos de suscripcion en los mismos
términos mencionados previamente, y se haria énfasis en la posibilidad que los aseguradores utilicen
infégramas en el diseno de sus pdlizas. Para ello puede pensarse en estandarizar clausulas que hagan uso de
infégramas.

En tercer lugar, se propone la creacion de la figura del “comercializador de microseguros”, el cual tendra
requerimientos mas flexibles, un régimen especial de entrenamiento y la precision de que el asegurador
asuma los danos y/o perjuicios causados por tal canal. Estos fueron los tres pilares en los que se
fundament¢ la figura de comercializadores, agentes o corredores especializados en microseguros, en paises
como Perd, México, India, y Brasil.
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Pros y contras de esta alternativa: Favorece la oferta de productos de seguro a un segmento de la poblacion
precisa y como otros segmentos de la poblacion pueden beneficiarse de estos productos, el acceso al
seguro se ve promovido. Al igual que para el caso de seguros masivos, el éxito de estas estrategias
dependen en gran medida de la adopcion de buenas practicas por las entidades aseguradoras; la auto-
regulacion del sector; y el dialogo constante entre sector asegurador, SSF y BCR.

Alternativa Ill. Profundizacién de comercializacién masiva y microseguros

Podria pensarse en profundizar la comercializacion masiva, y ademas crear un sub régimen para el caso de
microseguros. En ese caso el microseguro se serviria de los beneficios de la profundizacion del seguro
masivo, pero al mismo tiempo se promoveria especificamente el aseguramiento a la poblacién pobre. Un
aspecto importante en esta alternativa es que para promover el registro de productos como microseguro,
se deberian ofrecer incentivos adicionales a aquellos ofrecidos en el régimen de comercializacion masiva.
De esta manera se sugiere que la adopcion de un proceso de registro mas rapido, y la posibilidad de
reducir mas los requerimientos de los comercializadores de microseguros en comparacion con los masivos,
se mantenga Unicamente para microseguros. Se sugiere que la SSF y el BCR tengan en cuenta la experiencia
de ciertos paises en los que se cuenta con los dos regimenes, masivos y microseguros. En el caso de Peru
por ejemplo, el régimen de microseguros impone plazos mas cortos para el tratamiento de reclamos, asi
como la no utilizacion o utilizacion minima de exclusiones. Debido a esta situacion las entidades
aseguradoras han preferido registrar sus productos como masivos y no como microseguros. Desde esta
perspectiva, si se deciden adoptar plazos o condiciones mas estrictas para microseguros, es importante
evaluar en todos los casos la posibilidad de crear una situacion de arbitraje regulatorio entre ambas
normas, y adoptar medidas para evitar tal arbitraje regulatorio.

Ademas de las estrategias previamente mencionadas se sugiere que se analice la posibilidad de derogar el
articulo 1415 del Cédigo de comercio por establecer un gran obstaculo en la reclamacion de seguros de
incendio y en segundo lugar es importante pensar en establecer criterios claros para los seguros colectivos,
tal y como se advirtio en el texto del documento, esto se realizé recientemente en Brasil.

Il. Barreras potenciales: La gran mayoria de estas barreras han sido enfrentadas a nivel internacional
particularmente por el establecimiento de reglas de conducta de mercado transversales a toda la cadena de
valor de microseguros y de igual manera por la imposicion de un régimen de proteccién al consumidor
bastante solido. En este aspecto es de notar estrategias globales de microseguro promovidas por el
supervisor para avanzar la agenda en microseguros, como es el caso de la Insurance Commission en
Filipinas, la SBS en Pery, la IRDA en la India, la National Insurance Commission en Ghana, o la SEC en
Pakistan (Las regulaciones de microseguros de estos paises se ofrecen en los Anexos lll y IV) . De igual
manera, se ha implementado en algunos casos la consolidacion de informacién de microseguros a través de
comités de microseguros, como es el caso de Colombia a través de FASECOLDA. Recientemente APESEG,
la federacion de aseguradoras también esta desarrollando un sistema informatico de productos de
microseguros. En mercados de microseguro mucho mas avanzados se han establecido indices de
desempeno aplicables a los microseguros y mecanismos de resolucién de conflictos especificos para los
microseguros, tal es el caso de Filipinas (Adjuntos en Anexo V).

Tales barreras potenciales seran identificadas en el cuadro de barreras y estrategias presentado en el
resumen ejecutivo del estudio. Para cada caso se establecera la estrategia que se sugiere adoptar, indicando
el grado de urgencia de la intervencion. Al tratarse de barreras potenciales se sugiere que la intervencion
regulatoria sea minima en el estado actual del desarrollo del microseguro, y a cambio de ello se fortalezca
la auto-regulacion de la industria con apoyo de la SSF.
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4.3. Oferta

4.3.1. Proveedores

4.3.1.1.Barreras

Falta de innovacién por parte de algunas entidades aseguradoras. Si bien se evidencian estrategias por medio de
las cuales se esta agregando valor a seguros de deuda, se estan disefiando productos simples pero de valor
para el cliente, o se esta buscando hacer mas tangible la oferta de ciertos productos, por medio de tarjetas
de descuento o tarjetas “raspe gane”, o se estan utilizando canales innovadores como supermercados,
farmacias, entre otros, estas siguen siendo una excepcion. Gran parte de la innovacion del sector se ha
explicado por la saturacién de bancaseguros, y la falta de acceso directo a una entidad financiera, al no ser
parte del gremio. Es en estas condiciones de “no confort” que se ha producido innovacion. Un aspecto
importante es que ciertas entidades aseguradoras como Mapfre La Centroamericana cuentan con una
experiencia mundial de innovacion en seguros masivos que se ve replicada en El Salvador y aln puede ser
potenciada. De igual manera se evidencia que recientemente Sura de Colombia adquirié Asesuisa S.A,,
fenomeno que puede potenciar la incursion de esta entidad en los microseguros utilizando la experiencia en
microseguros de Sura en Colombia.

Durante la visita se evidencid que gran parte de las entidades aseguradoras estan enfocandose en canales
que no tienen, perdiendo de vista los que si tienen, y que pueden resultar de potencial interés para el
microseguro, toda vez que tienen acceso a la poblacion objetivo. En esta linea de hallazgos, se encontré que
gran parte de entidades tienen vinculos con grupos asociativos, como grupos de taxistas, motoristas,
asociaciones de productores agrarios, entidades financieras cuyo alcance es la poblacion objetivo (cajas,
cooperativas, bancos de trabajadores, entre otros), distribuidoras de productos a tiendas pequenas,
embotelladoras de gaseosas o cerveza, gasolineras, distribuidores de productos agricolas, entre otros.

Como se ha advertido previamente, la SSF ha mostrado estar abierta a la innovacion y al cambio tanto en la
aprobacion de productos como de canales innovadores, es esencial que las entidades aseguradoras vean los
beneficios de contar con un supervisor abierto al dialogo y a la inclusion financiera.

Falta de cohesion entre entidades aseguradoras genera débil autorregulacion. 15 de la 21 entidades aseguradoras
de El Salvador se encuentran asociadas a través de ASES. El proposito de ASES es coordinar esfuerzos
entre las entidades aseguradoras, representar sus intereses a nivel nacional y administrar estrategias. ASES
cuenta igualmente con una escuela técnica de seguros la cual es esencial en el desarrollo de capacidades en
seguros, por un lado en relacion a la participacion de programas de educacion financiera en seguros, y por
otro lado para crear capacidad en el sector. Respecto a este Ultimo punto el impacto es importante, toda
vez que en El Salvador hay muy pocos actuarios y en el pais no existe ningin programa académico que
incluya los seguros. En estos términos ASES tiene un potencial enorme en el desarrollo de un mercado
responsable de microseguros en el pais, y podria obtener resultados positivos como se ha hecho en otros
paises. Tal es el caso de Fasecolda en Colombia, cuya asociacion cuenta con un comité de microseguros, el
cual opera como una interesante herramienta de autorregulacion. De igual manera Fasecolda lidera las
iniciativas de educacion financiera en seguros. APESEG en Peru, entidad que igualmente tiene un comité de
microseguros creado en el afo 2008, constantemente el tema de microseguros, y actualmente se encuentra
realizando una base de informacion de microseguros, la cual fue financiada por el BID/FOMIN y el FIDES.
De igual manera el caso de CNSEg en Brasil, gremio que ha avanzado considerablemente la agenda de
microseguros en el pais.. Sin embargo la falta de cohesién entre entidades aseguradoras parte y no parte e
ASES se presenta como un gran obstaculo para que ASES logre ese potencial.

En primer lugar en relacion a las entidades que no participan en ASES, muchas de ellas manifestaron no

estar interesadas en hacerlo porque se considera que ASES esta dirigida a proteger los intereses de

entidades aseguradoras que pertenecen a un conglomerado. Sin embargo, es de notar que companias como
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Mapfre La Centroamericana, la cual no pertenece ningin conglomerado financiero, hace parte activa de
ASES. Por otro lado, se indicé que dicha participacion no ofrece ningun valor agregado.

En segundo lugar, las entidades que hacen parte de ASES indicaron que internamente hay pocos temas en
los que hay cohesion, entre ellos el tema del FONAT/SOAT. En relacion a la autorregulacion se noté que
el reglamento puede ser restrictivo en cuanto lo que se puede hacer y no se puede por parte de ASES.
Hay dos precedentes que son interesantes para el caso de microseguros. En primer lugar los avances que
se hicieron para estandarizacion de las podlizas en lo que hubiese sido el SOAT. Ahora bien, algunas
entidades aseguradoras manifestaron que llegar a tal acuerdo fue muy dificil y muchas entidades estaban en
desacuerdo, situacion que se explicaria por dos elementos caracteristicos del mercado de seguros en El
Salvador. Primero el hecho que previamente todas las pélizas y tarifas eran estandarizadas, lo cual explicaria
una cierta aversion a tales iniciativas. Segundo, porque por razones comerciales se prefiere evitar
divulgacién de informacion. En estos casos es de notar que pueden lograrse avances en microseguros con la
estandarizacion de clausulas que generalmente son de complejo entendimiento (como la de declaracién del
estado de riesgo), circunstancia que no afecta la competitividad en el mercado. En segundo lugar, hace unos
afnos ASES buscé crear una defensoria del asegurado utilizando la experiencia de Perd, la cual se denominé
“Oficina de proteccion al asegurado”. De acuerdo con esta figura la oficina de proteccion al asegurado
Ahora bien, no hubo cohesion por parte de las entidades aseguradoras, alin a pesar que la SSF vio como
positivo este avance. En este contexto, el proyecto se archivé.

En estas condiciones no hay un ambiente propicio para la promocién del microseguro por parte de la
industria, y para la autorregulacion. Es de notar que la autorregulacion en el proceso de promover
mercados de microseguro responsable es evidente (IFC, 2013), toda vez que facilita la identificacion de
clausulas abusivas y términos confusos en los clausulados; promueve la adopcion de codigos de conducta,
de clausulados estandarizados, de mecanismos de monitoreo del crecimiento del sector por medio de la
creacion de bases de datos, o la creacion de mecanismos adecuados de resolucion de conflictos, entre
otros. Aln a pesar que en la actualidad el ambiente no es propicio para la autorregulacion en El Salvador, el
desarrollo del mercado de microseguro puede ser utilizado como un elemento de cohesion, pues tal y
como se indicé previamente uno de los hallazgos principales del Estudio fue que todas las entidades
aseguradoras reconocen en el microseguro una herramienta de gran impacto social.

Desconocimiento de las necesidades de la poblacion objetivo. Un tema constantemente senalado fue la falta de
conocimiento de la poblacion objetivo de microseguros, lo cual si no se confronta genera las siguientes
consecuencias: primero, el diseno de productos sin valor toda vez que no confrontan necesidades reales de
esa poblacién; segundo, la identificacion de canales errada, los canales deben escogerse con base en la
confianza y acceso de la poblacion y para saber qué canal utilizar, es por ende necesario conocer tal
poblacion. Tercero, falta de informacion para definir bases actuariales para esta poblacion y seguros de alta
necesidad para los mismos como los seguros catastroficos.

4.3.1.2. Estrategias

e Falta de innovacion por parte de algunas entidades aseguradoras.

Producto. Es esencial aprovechar que el seguro se estd volviendo un mecanismo de fidelizacion de entidades
y de competitividad. Se debe medir su impacto por medio del monitoreo constante de registros separados
para microseguros. Para que los productos tengan valor, es importante que las empresas aseguradoras
generen consciencia sobre la importancia de aplicar indicadores de desempeno social cuando ofrezcan
productos de microseguro. Es mucho mas adecuado empezar a implementar tales practicas en un mercado
naciente que en un mercado desarrollado en donde tales practicas sean dificiles de implementar. La labor
de la SSF es importante para garantizar tal monitoreo, pero de igual manera es esencial que la industria
consolide informacion separada para el caso de microseguros. Es de notar que en un futuro cuando el
mercado de microseguros esté mas desarrollado se pueden adoptar indicadores de desempefo por parte
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de la SSF, tal y como sucedio en el CIMA y Las Filipinas (Ver Anexo V). En temas de productos se discutié
que hay productos que son de simple manejo pero con mucho impacto teniendo en cuenta las necesidades
de la poblacién objetivo de microseguros. Tal es el caso del seguro de renta hospitalaria, gastos funerarios
y accidentes personales. En ese contexto es importante promover ese tipo de productos.

Evaluando las necesidades de la poblacién objetivo de microseguros, hay muchos productos que podrian
ser “demandados” en El Salvador. Tal es el caso de los seguros de ahorros, en el entendido que la garantia
de depésitos Unicamente se ofrece a determinadas entidades de ahorro y crédito, y gran parte de las IMF
no cuentan con tal garantia. De igual manera se evidencia una gran necesidad con relacion a los seguros de
vivienda de interés social, una vez pagado el crédito. Es de notar que si avanza la agenda en la legalizacion
de viviendas, seria una buena oportunidad acompanar ese proceso de formalizacion con un producto de
seguro. Es importante analizar la posibilidad de hacer obligatorios ciertos seguros de propiedad teniendo en
cuenta la alta siniestralidad en El Salvador. Sin embargo con el antecedente del SOAT/FONAT se anticipa
que puede ser dificil. Como se advirtid uno de los elementos que mas produce el cierre de micro y
pequenas empresas son las extorsiones, en este contexto el seguro puede constituirse como un
mecanismo de gestion de riesgo para reducir su impacto y que el micro y pequeio empresario no se vea en
la obligacion de cerrar su MYPE. Al respecto es de notar que CONAMYPE resalté que de cada 10 micro y
pequenos empresarios, solo 3 o 4 superan los 6 meses, y de esos al ano solo 2 o 3 subsisten. De igual
manera se sugiere analizar la posibilidad de ofrecer productos urbanos, teniendo en cuenta que gran parte
de los pobres en El Salvador habitan en areas urbanas. Otra herramienta de interés para garantizar la
inclusién financiera es el seguro de responsabilidad civil de corresponsales financieros. Ademas de estos se
pueden mencionar otro tipo de seguros, tales como seguros de desempleo, de educacién y de salud. Para
este tipo de productos hay demanda, ya que existe inexistencia de un soporte al desempleo, y para el caso
de la educacion y salud son rubros en donde el gasto de los tres deciles mas bajos es el mismo que los
deciles mas altos.

Para poder evolucionar en ese proceso de innovacion de productos es importante que se cuente con
actuarios que faciliten el disefio de productos.

Canadles. Es imperativo potencializar al maximo la IMF, ya que en la actualidad se encuentra subutilizada. Uno
de los beneficios del grado de informalidad de crédito es que hay muchas entidades ofreciendo productos
que requieren ser asegurados en deuda y esta puede ser la primera puerta de entrada a otros productos.
Es importante que en el discurso interno de innovacion de entidades aseguradoras se haga énfasis en los
proyectos gubernamentales anteriormente mencionados y de la importancia de las alianzas publico privadas.
De igual manera, es esencial que se tenga en cuenta que en El Salvador existen multiples grupos asociativos
de género que son de interés y que empiezan a perfilarse como canales y plataformas de transaccion, tal es
el caso de las redes de mujeres como AVON, Herbalife, Ebel, IMF con alta representacion femenina, el
programa Ciudad Mujer de la secretaria de inclusién financiera de la Presidencia, entre otras. Este tipo de
canales pueden ser particularmente utiles en el ofrecimiento de productos de género (por ejemplo de
salud, de renta no percibida, entre otros). Es necesario que las entidades aseguradoras lleguen a la demanda
que tienen cautiva a través de canales que ya se tienen pero que no se potencializan.

Remuneracion de canales. Las comisiones de los canales deben reflejar la labor realizada. De este modo se
deben tener en cuenta elementos como ofrecimiento de programas de educacion financiera, como los de
algunas IMF de ASOMI, o que se acepten aumentos en la comision dependiendo de las tasas de renovacién
de productos de seguro.

Rol del intermediario de seguros. Vincular activamente a los intermediarios de seguros que tienen capacidad y
alcance en la poblacién objetivo del microseguro, y pueden compensar problemas informacionales. Durante
la visita se tuvo la oportunidad de discutir el rol que pueden cumplir los intermediarios de seguros. Los
intermediarios profesionales tiene capacidades técnicas, conocen el sector, hacen un particular énfasis en el
cliente, guian al consumidor, evitan anti seleccién, identifican clausulas abusivas. Recientes cambios en
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proteccion al consumidor ponen en el centro del debate el derecho a la informacién, de ese modo es
importante cumplir con ello y el uso de el corredor es una opcion. Si el canal participa tal vez pensar en
una relacion triangular en donde el canal se pueda registrar como comercializador con requisitos menos
reducidos, obviando todo el tema de capacitacion en donde se haga cargo el corredor o agente del resto.
En términos de costos, la integracion del intermediario de seguros no necesariamente lo hace mas caro, ya
que el asegurador no invertira en capacitacion, lo cual implica generalmente una inversion importante.
Ahora bien, los intermediarios deben notar que esto no es rentable de la noche a la mafana.

e Falta de cohesion entre entidades aseguradoras genera débil autorregulacion.

Una alternativa que sugerimos es la creacion del Comité de Microseguros, sin embargo teniendo en cuenta
la falta de cohesion de las entidades aseguradoras en ASES, se sugiere que la SSF sea el ente que dirija tal
Comité de Microseguros. Desde esta perspectiva la SSF tendra la legitimidad de convocar a TODAS las
entidades aseguradoras del pais, la DC, asi como entidades y/o asociaciones trabajando directamente con
consumidores de microseguros para transmitir sus necesidades y preferencias. Se sugiere que la SSF analice
en detalle la experiencia del Comité de Microseguros de Brasil, en donde la SUSEP juega un rol esencial.

Es posible pensar en la posibilidad de dividir en dos camaras a ASES, por un lado las entidades que
pertenecen a conglomerados y por otro lado las que no, incluyendo a Seguros Futuro. De esta manera se
tienen en cuenta esas diferencias de opinion pero se puede trabajar en asumir una posicidn transversal para
el tema de microseguros. En esos términos el microseguros puede ser visto como una herramienta que
ofrezca cohesiéon. Es de recordar que los tres pilares de responsabilidad financiera son: regulacion,
autorregulacion y aumento de capacidades del consumidor. Para avanzar en el aspecto de auto-regulacion la
agremiacion es esencial, pero ademas es importante apoyarse en las recientes normas de gobierno
corporativo para emitir codigos de gobierno corporativo y de conducta que favorezcan el ofrecimiento de
productos a la poblacién mas vulnerable. Teniendo en cuenta que en algunos casos se mencioné el costo
como disuasivo, se sugiere fijar montos de pertenencia proporcionales al tamano de la entidad.

e Desconocimiento de las necesidades de la poblacién objetivo.

Al respecto es de notar tres elementos. Primero, el uso del canal es clave para conocer las necesidades de
la poblacion objetivo, y con esto no se debe concluir que solo las IMF conocen esta poblacion objetivo,
también la conocen ciertos intermediarios de seguros que han trabajado con la poblacion objetivo
previamente. En segundo lugar, en relacion al apoyo de diseno de productos de microseguro destinados a
la poblacion objetivo debe tenerse en cuenta que hay intermediarios de seguros en El Salvador que han
estado en contacto con la poblacion objetivo de microseguros desde hace mucho tiempo, a través del
manejo de cuentas de seguros con banco de trabajadores, CAC, entre otros. Es de notar que en la
actualidad se cuenta con bases estadisticas que pueden ser utilizadas en microseguros pero que estan
diseminadas, por ejemplo BANDESAL, al manejar el fondo agrario, cuenta con informacién que ha venido
recopilando desde hace anos sobre catastrofes naturales; de igual manera las bases de datos de vivienda
popular puede reportar importante informacion para fundamentar de forma mas clara las notas técnicas
que sirven de base para la tarifacion de productos de microseguro.

4.3.2. Consumidores

4.3.2.1.Barreras

Falta de conciencia en la poblacién sobre la importancia de gestionar el riesgo y el seguro como mecanismo de
gestion de riesgos. Uno de los grandes obstaculos identificados a lo largo del Estudio es la falta de
consciencia en la poblacion, no solo la poblacion objetivo de microseguros sino toda la poblacion del pais,
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sobre la importancia de gestionar riesgos. A esto se suma el hecho que la poblacion desconoce las
herramientas disponibles para garantizar esa gestién, tales como el seguro. Desde ese punto de vista
entidades aseguradoras manifestaron que es dificil entrar un mercado en el cual no hay conciencia de
aseguramiento por parte de la poblacién objetivo (demanda), y para entrar requieren invertir mucho mas
para crear tal conciencia. Al analizar las herramientas disponibles para crear consciencia sobre la gestion
del riesgo se identificd que a nivel gubernamental no existe ninguna estrategia que contemple este aspecto.
Por ejemplo la Estrategia Nacional de Educacion Financiera hasta ahora se incluyo el seguro en sus
tematicas a ser tratadas en radio, sin embargo no incluye la gestién de riesgo de forma general. En este
contexto, hasta hace un par de meses el enfoque de tal estrategia era el crédito, ahorro, derechos y
deberes de consumidores. Todos estos aspectos son esenciales, pero si no se integra el tema de gestion de
riesgos y seguros la eficiencia de los otros aspectos parte de la educacion financiera sera limitada. El literal
d) del articulo 5 de la ley de Proteccion al consumidor (Decreto 776 del 18 de agosto de 2005) establece
que el consumidor tienen derecho irrenunciable a “ser educado e informado en materia de consumo”. Es de
notar que existen dos programas enfocados a la educacion financiera en microseguros en el pais, estos son
los programas de REDCAMIF a través de ASOMI y el de Seguros Futuro. (Ver Tabla I5).

Es de notar que el desconocimiento sobre la gestion de riesgo y la existencia del seguro no se presenta

Unicamente en la poblacidon objetivo de microseguros, sino también en algunos canales que pueden influir
en la toma de tales productos, como las IMF.
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Aspecto

Descripcion

Estrategia Nacional de Educacion
Financiera - SSF, BCR, DC

El Salvador cuenta con un programa
nacional de Educacion Financiera, el cual es
ejecutado por el Banco Central de Reserva,
Superintendencia del Sistema Financiero,
Superintendencia de Valores y
Superintendencia de Pensiones, el Instituto
de Garantia de Depositos, y la Defensoria
del Consumidor. El seguro hace parte de
este programa de Educacion Financiera. El
programa esta dirigido tanto a adultos
como jovenes y nifios, y utiliza como
medios de difusion la television, la radio,
medios impresos, libros, sitios web, charlas
a instituciones, entre otros.

November 20, 2013

Programa de Educacién Financiera
REDCAMIF

Entrenamiento a funcionaros de IMF en El
Salvador FUNSALDE y ASEl. Primero
entrenamiento a entrenador por parte de
consultores internacionales, y luego
entrenamiento de asesores de crédito.
Posteriormente educacién financiera al
consumidor.

Entre los métodos utilizados se encuentra
un juego similar a un bingo y charlas
presenciales ofrecidas por los asesores de
crédito.

Educacion
Seguros

Programa
Financiera
Futuro

En el marco del seguro de

repatriacion y  remesas
ofrecido por Seguros
Futuro, se ha venido

implementando desde el afo
2010 un programa de
educacion  financiera y
atencion al cliente en
conjunto con Habitat para la
Humanidad y FEDECACES,
con el apoyo de la OIT. En
este programa se incluyd un
proyecto de capacitacion a
los funcionarios de las
cooperativas involucradas en
el proceso de
comercializacion de
microseguros (Guia para la

Mas alla del

dinero -HSBC

Proyectos de
educacién financiera
liderados por el
sector bancario
como el Programa
“Mas Alla del
Dinero” liderado

por HSBC vy Junior
achievement
Worldwide, y esta
dirigido a nifios y
adolescentes en
algunas escuelas del
Salvador.

Educacién  Financiera  en
Microseguros).
Incluye Sly se esta potenciando en la actualidad S| S| NO
gestion de
riesgo y
seguro

Tabla 15. Educacion Financiera en El Salvador
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Deficiente conocimiento y acceso a mecanismos de proteccién de la poblacion objetivo. La existencia de la DC en El
Salvador es un gran avance y tiene un impacto positivo en el desarrollo responsable del mercado de
microseguros. Esto tiene aun mas sentido cuando paises vecinos como Guatemala ain no disponen de una
organizacion similar. Ahora bien, la DC no es un organismo dedicado a atender consumidores del sistema
financiero, de manera que se presentan algunas falencias de especialidad e incluso competencia. Sobre este
ultimo punto es de notar que de acuerdo con la LSS la conciliacion a llevar a cabo en la SSF es un prerrequisito
para utilizar otros mecanismos de resolucion de conflictos. En este contexto, el consumidor en El Salvador
puede estar sometido a una confusion sobre quién es competente para conocer de sus reclamos y cual es el
mecanismo para ello. A esto se suma que tanto la SSF como la DC Consumidor tienen sus sedes oficiales en
San Salvador, las cuales pueden ser intimidantes para el consumidor de este tipo de productos.

4.3.2.2. Estrategias

e Falta de conciencia en la poblacién sobre la importancia de gestionar el riesgo y el seguro como mecanismo de
gestion de riesgos.

Es imperativo integrar de forma integral el tema de la gestién de riesgos y el seguro como mecanismo de
gestion en Estrategia Nacional de Educacién Financiera (ENEF). En ese contexto se debe hacer énfasis en crear
consciencia de gestion de riesgo inicialmente, luego seguro y luego microseguro. La SSF cuenta con un
departamento de marketing que puede apoyar la realizacion de herramientas de educacion financiera. La SSF
puede nutrirse de la experiencia internacional en educacion financiera y en seguros, para implementar
mecanismos con mayor efectividad. De igual manera, su sugiere que se tengan en cuenta los criterios
desarrollados por la OECD para adoptar estrategias nacionales de educacion financiera, en particular se insiste
en la importancia de medir el impacto y monitorear constantemente las medidas adoptadas en el marco de tal
estrategia.

De otro lado es necesario que se dé coherencia y continuidad a las estrategias de educacién financiera que se
presentan en el pais con la ENEF. Toda vez que ya existe la plataforma y es imperativo promover su uso al
maximo, de manera que los recursos invertidos no se pierdan inventando lo que ya existe. Se pueden
promover circulos virtuosos por medio del apoyo y encadenamiento de tales estrategias. se sugiere que el
Comité de Educacién Financiera se apoye en ASOMI y Seguros Futuro, entidades que cuentan con programas
especificos de educacion financiera para microseguros, para desarrollar su estrategia. Para reconocer ese
apoyo, se puede emitir un sello de marca El Salvador, que les de mayor valor “reputacional” a tales entidades.
De igual manera es importante que el sector privado, para el caso que nos ocupa, el sector asegurador, se
vincule en el debate de la educaciédn financiera. Por medio de la ENEF se podrian formar futuros asistentes
técnicos en el contexto de CRECES, asi como los que ofrecen asesoria a microempresarios y demas en otros
proyectos de CONAMYPE y BANDESAL.

Es importante notar que el Sistema de Proteccion al Consumidor establece un sistema de reconocimiento para
entidades privadas vinculadas en educacién financiera, este punto debe potencializarse y promoverse en las
entidades para recibir tales reconocimientos que pueden ser capitalizados a futuro como parte de su
responsabilidad social corporativa.

Es esencial incluir a los canales de comercializacién en esos procesos, ellos deben conocer también la
importancia de gestion de riesgos y tener claridad sobre el producto que comercializan.

Se debe tener en cuenta que no solo educacién financiera crea cultura, de hecho en algunos casos se pone en

duda el impacto de la misma. En este contexto, no queda duda que la mejor forma de crear cultura de gestion
de riesgos es la exposicion a productos, y en este contexto cobran importancia los seguros obligatorios. Dicho
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esto, es importante hacer publicidad pagos de indemnizaciones. Crear estrategias de mercadeo inmediato en
donde se explore la idea de “...si usted hubiese estado asegurado...”.

e Deficiente conocimiento y acceso a mecanismos de proteccion de la poblacién objetivo.

La DC ha adoptado una labor de descentralizacion, en particular a través de su programa Defensoria Movil, por
medio del cual se traslada a diversos municipios del pais para ofrecer sus servicios. Este avance es importante
para el caso de microseguros. Se debe notar que los objetivos estratégicos de la SSF en 2013 es proteger el
usuario del sistema financiero, y profundizar el sistema financiero. (SSF, 2012). Ahora bien, es importante que la
DG, se acerque mas a zonas mas vulnerables, que utilice herramientas innovadoras por ejemplo por medio del
uso de programas de television, para crear consciencia sobre la DC en la poblaciéon objetivo de microseguro.

Una de las caracteristicas de la poblacion objetivo de microseguros en la gran mayoria de paises es la falta de
acceso a la justicia, y se entiende que esta no es la excepcion en El Salvador. En este contexto, es importante
promover en primer lugar la consciencia sobre los mecanismos disponibles para depositar quejas y resolver
conflictos y el acceso a los que son adecuados. En este contexto se sugiere que se clarifique la posibilidad del
uso de medios alternos de solucion de conflictos en seguros de adhesion, permitiéndose su uso,
particularmente para el caso de arbitraje de baja cuantia.

4.4. Transversales

4.4.1.1.Barreras

Falta de confianza y contexto de crimen y violencia para la aplicacion adecuada de plataformas de transaccién que
pueden agilizar procesos de la cadena de valor de microseguros. Potenciar al maximo los corresponsales bancarios
y la banca mévil es esencial para aumentar la penetracion del microseguro, reducir costos operacionales y de
transaccion. Ahora bien, este tema debe analizarse con cautela en El Salvador teniendo en cuenta el contexto
de violencia y crimen del pais. Durante la visita, un hallazgo importante fue precisamente que todos los
entrevistados se mostraron sumamente positivos en relacion a estas dos herramientas que empiezan a tener
reconocimiento regulatorio. Sin embargo, parte de ese hallazgo fue que todos los entrevistados notaron que es
importante estudiar en mas detalle si la poblacion confia en estos mecanismos para realizar transacciones
financieras, sobre todo teniendo en cuenta que la telefonia movil es la que reporte mas quejas de
consumidores; y hacer énfasis en como la violencia puede afectar los corresponsales bancarios en el pais y la
banca mévil. En el Ultimo caso, una gran preocupacion consiste en la responsabilidad que tienen las entidades
financieras cuando acaecen ese tipo de eventos.

No me aseguran porque soy informal. Un dilema que tiene un impacto importante en el mercado de
microseguros es aquel relacionado con la pregunta: jqué ésta primero la formalizacion y luego el seguro? O ;el
microseguro se facilita para operar en un sector informal? Este tipo de preguntas son importante formularlas
en un contexto de debate entre el sector publico y privado, toda vez que este dilema esta generando como
consecuencia que una gran proporcion del sector informal no tenga acceso al seguro.

4.4.1.2. Estrategias

e Falta de confianza y contexto de crimen y violencia para la aplicacién adecuada de plataformas de transaccion
que pueden agilizar procesos de la cadena de valor de microseguros.
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Estos son temas que son esenciales, y en los cuales el rol del seguro puede ser importante, toda vez que puede
servir como mecanismo para proteger a entidades financieras utilizando este tipo de herramientas, por ejemplo
por medio de seguros de responsabilidad civil. Esto puede ampliar el perimetro de alcance del seguro para las
IMF. Es imperativo que el gobierno se enfoque en la lucha del crimen y la violencia, para ello es importante que
el gobierno cuantifique las pérdidas causadas por este flagelo.

e No me aseguran por qué soy informal
Estrategia:
Es necesario que se analicen temas de formalizacion de microempresas (como el portal de "miempresa"),

legalizacién de viviendas, otorgamiento de DIU junto con una politica de gestion de riesgos, en donde el seguro
ocupe un rol central.
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