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Resumen Ejecutivo

El andlisis del grado de desarrollo del mercado de microseguros en Colombia varia dependiendo del
concepto de microseguros que se adopte. En este diagndstico definimos el microseguro en oposicién
a los seguros masivos de bajo costo. El interés de resaltar esta diferencia entre masivos y
microseguros de bajo costo se fundamenta en el hecho que en Colombia una parte importante de los
productos que se catalogan como microseguros, son para este diagndstico, “seguros masivos de bajo
costo”. En el diagndstico se hace énfasis en la importancia de garantizar que el microseguro se defina
y se disefie teniendo en cuenta la poblacién objetivo a la que va dirigida — la poblacién de bajos
recursos-, tal y como esta planteado por la IAIS. Desde esta perspectiva, el microseguro es una sub-
estrategia que hace parte de una estrategia mas global cuyo objetivo es promover el acceso al seguro
por “toda” la poblacién que no tiene acceso a seguros. En el diagndstico encontramos que los
seguros masivos de bajo costo han cumplido un importante rol en Colombia para promover el acceso
al seguro para todos. Ahora bien, la légica seria asumir que este tipo de productos beneficiaran
indirectamente a la poblacién de bajos recursos, toda vez que son accesibles y asequibles. Sin
embargo, el problema es que estos productos no estan disefiados teniendo en cuenta las
necesidades y caracteristicas de la poblacion de bajos recursos. De manera que se necesita agregar
un ingrediente adicional para los microseguros, ya que no solo deben ser accesibles y asequibles,
pero deben ser adaptados a las necesidades y privaciones de la poblacién de bajos recursos. La
necesidad de disefiar productos especificos para la poblacidon se fundamenta en dos ejes: (i) la
poblacién de bajos recursos necesita productos mas adaptados que confronten sus necesidades de
gestidon de riesgo reales, y la razén subyacente de esto es porque el microseguro no se promueve
Unicamente para mejorar los niveles de inclusiéon financiera, sino para romper el circulo vicioso entre
la pobreza y la vulnerabilidad. (ii) La poblacion de bajos recursos requiere productos cuyo
lineamiento central sea la sencillez y rapidez, tanto en el disefio del producto, los documentos
contractuales, como todos los procesos aplicables para usar tales productos, como el pago de la
reclamacion. El problema en Colombia es que muchos de los seguros masivos de bajo costo, adoptan
los mismos procesos, plazos y documentos contractuales complejos de los seguros convencionales.
Incluso los seguros masivos de bajo costo en Colombia no respetan, en gran parte de los casos, la
caracteristica de sencillez establecida por la regulacidon. Desde esta perspectiva, en Colombia si ha
crecido la oferta de seguros masivos de bajo costo, pero no necesariamente ha sucedido lo mismo
para el caso de seguros que respondan a las necesidades especificas de la poblacidon objetivo de
microseguros.

Colombia, liderada por la industria aseguradora y sin existir un marco regulatorio especifico, ha
avanzado considerablemente la agenda para mejorar el acceso al seguro por parte de toda la
poblacion, a través del ofrecimiento de seguros masivos de bajo costo. Un gran numero de
entidades aseguradoras, como parte de su estrategia comercial para ampliar su clientela, han
promovido el acceso al seguro a gran parte de la poblacién — incluyendo los estratos 1, 2 y 3 (la
poblacion objetivo de los microseguros). La cobertura a los estratos 1, 2 y 3 ha sido una consecuencia
indirecta, que no siempre responde a una estrategia generalizada para disefiar productos para cubrir
necesidades de esos estratos — salvo en algunos casos muy particulares. Desde esta perspectiva,
algunas entidades aseguradoras ofrecen productos de seguro a costos asequibles a través de canales
de facil acceso (seguros masivos de bajo costo), bajo la categoria de microseguros. Reconocemos el
importante rol de la industria aseguradora en avanzar la agenda del acceso al seguro para toda la
poblacién de Colombia, situacidn que resaltamos es una gran particularidad del caso colombiano. Sin
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embargo notamos que avanzar esta agenda no necesariamente coincide con avanzar la agenda de lo
que se entiende en este diagndstico por microseguros.

... Sin embargo, este desarrollo no necesariamente coincide con el crecimiento del mercado de
microseguros responsables en el pais. De acuerdo con cifras de FASECOLDA, en Colombia existian
6.09 millones de riesgos asegurados por una péliza de microseguros, lo que corresponderia a un nivel
de penetracién de 16.1%. Sin embargo, durante la realizacidn de este diagndstico se pudo comprobar
que tal cifra se compone, no solo de microseguros teniendo en cuenta la definicidn del diagnéstico,
sino también seguros masivos de bajo costo. Para este diagndstico el desarrollo de un mercado
responsable de los microseguros supone no solo el ofrecimiento de productos de seguro de bajo
costo a través de canales accesibles para la poblacidn de bajos recursos, sino ademas productos de
seguro disefiados teniendo en cuenta las necesidades, caracteristicas, condiciones de vida vy
privaciones de los estratos 1, 2 y 3 de la poblacién. Desde esta perspectiva, es imposible determinar
con claridad cudl es el estado de evolucién del mercado de microseguros, ya que gran parte de los
productos de seguros que se catalogan como microseguros por la industria, son en realidad
productos de seguros masivos de bajo costo.

Una parte importante de los productos que actualmente se ofrecen como microseguro son
productos de bajo valor para estratos 1, 2 y 3 ya que no han sido disefados teniendo en cuenta sus
necesidades particulares. Algunos de los productos de microseguros que actualmente son accesibles
y asequibles a los estratos 1, 2 y 3 no estan disefiados para satisfacer sus necesidades y no tienen en
cuenta sus caracteristicas y privaciones. Esto sucede ya que: (i) no se realizan estudios de demanda;
(ii) hay poca diversificacidon de productos, la mayoria son seguros de vida y de accidentes personales,
que si bien se necesitan de acuerdo con lo indicado en el estudio de demanda, no son los Unicos
productos que necesitan; (iii) las bajas tasas de renovacién indican, entre otras razones, una falta de
idoneidad de estos productos, esta baja persistencia incluso se evidencia en seguros subvencionados
por el Estado; (iv) los bajos indices de siniestralidad demuestran excesivos costos administrativos y/o
de comercializacién y/o falta de conocimiento de los mismos; (v) los altos costos de distribucion,
tanto en términos de comisiones como de marketing de los canales masivos son trasladados al
consumidor, esto conlleva una dificultad para la empresa de seguros tanto financiera como
operacionalmente y un freno para la expansién de los servicios de seguros para los hogares de
menores ingresos; (vi) se estan infrautilizando canales que tienen potencial de alcance en estratos 1,
2 y 3; (vii) se presentan dificultades en la recoleccidén de primas; (viii) los documentos contractuales,
asi como algunos procedimientos aplicables no son siempre sencillos y no son disefiados teniendo en
cuenta las privaciones de la poblacién objetivo; y (ix) la mayoria de productos son seguros de grupo o
colectivos, donde el “agregador” opera como tomador de pdliza, dificultando la proteccién del
consumidor ya sea porque el agregador no siempre informa al asegurado las condiciones de los
productos a través de certificados individuales; ademas la pdliza carece por lo general de simplicidad.

Existen aspectos positivos de la oferta de microseguros que se reconocen en este diagndstico: el
seguro de vida, que es ampliamente ofrecido, es un seguro que se demanda por la poblacion
objetivo; gran parte de los productos de microseguro que se ofrecen son de cardcter voluntario; y
se utilizan diversos canales alternativos para distribuir estos productos. Los productos de vida son
de gran interés para estratos 1, 2 y 3, y éstos son ampliamente ofrecidos. Sin embargo, si bien estos
productos cubren necesidades reales para los estratos 1, 2, y 3, no siempre las coberturas y la forma
en que éstas se ofrecen son las ideales. Por otro lado, un importante porcentaje de los productos de
seguro catalogados como microseguros por la industria, son productos voluntarios y no obligatorios.
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De igual manera, la industria colombiana ha hecho esfuerzos para usar canales de distribucion
innovadores.

A través de la creacion del Comité de Microseguros (CM), FASECOLDA ha buscado crear consciencia
sobre la importancia de disehar productos de microseguros que respondan realmente a las
necesidades de los estratos 1, 2 y 3. La industria aseguradora voluntariamente ha decidido unir
esfuerzos para avanzar la agenda del acceso al seguro en Colombia a través de su gremio, sin
embargo no siempre coinciden con la posicidon del mismo. Si bien coexisten diversas opiniones sobre
el concepto de microseguro por parte de las entidades aseguradoras, lo cual afecta la consistencia de
la informacidén que ellas aportan al CM, FASECOLDA disefié una definicidon de microseguro que insiste
en la importancia de garantizar que los productos de microseguro estén dirigidos a la poblacién de
bajos recursos. Aunque la industria ha adoptado herramientas de recoleccion de datos a través del
CM, no hay consistencia en la forma en que se recogen y se recopilan las estadisticas, falta
informacién detallada y ademas, no todas las compaiiias participan. Aun a pesar de tales problemas,
estos esfuerzos y buenas practicas dan prueba del potencial de auto-regulacion que tiene el gremio
asegurador en Colombia.

El gobierno colombiano se ha involucrado en los ultimos afios para promover el desarrollo de los
microseguros en Colombia y ha aumentado la oferta de productos que estdn realmente destinados
a los estratos 1, 2 y 3. Esto lo ha hecho no solo a través del andlisis y la adopcidn de importantes
politicas publicas sobre el tema de inclusién financiera, educacién financiera, gestidon de riesgos,
desastres naturales, la promocidn de las PYMES, entre otros, sino que ademas el Gobierno ha abierto
canales a través de APP para que los beneficiarios de sus programas sociales, generalmente estratos
1y 2, tengan acceso al seguro. Estos programas son un foco de aprendizaje y pueden servir de base
para promover mas adecuacion por la industria, mayores niveles de confianza y conocimiento. Sin
embargo la difusidn y el uso de la informacion son todavia insuficientes.

Por el lado de la demanda también existen importantes debilidades. Tal es el caso de (i) la falta de
educacioén financiera de los consumidores potenciales de productos de microseguros; (ii) la confusién
entre seguros privados y seguros sociales y la falta de distincion entre seguro y microseguro; (iii) los
seguros no forman parte de las herramientas mas utilizadas por la poblacién de bajos recursos para
gestionar los riesgos imprevistos o gastos inesperados; (iv) la desconfianza que existe hacia el sector
bancario puede contagiar al sector asegurador; (v) el costo del seguro es percibido demasiado alto
para la poblacion objetivo; (vi) la falta de conocimiento sobre seguros obligatorios de parte de los
qgue son beneficiarios; (vii) la falta de informacién sobre los productos de seguro; e (viii) Interés no
atendido de contar con asesores que expliquen mas claramente las condiciones de los productos
ofrecidos y sus beneficios.

Todo este proceso ha sido realizado sin que exista un marco regulatorio que estimule o promueva
el acceso al seguro de manera especifica. Sin embargo esto no significa que no existan obstdculos o
no se requiera estimular mds a los participes de la cadena de valor para catalizar el desarrollo del
mercado de microseguro responsable de parte de la regulacion. El marco regulatorio aplicable a los
microseguros en Colombia no impone barreras “insuperables” para el desarrollo de ese mercado.
Ahora bien, con el propdsito que el mercado de microseguro responsable se potencialice y continte
un desarrollo de manera innovadora, centrada en las necesidades de la poblacion objetivo,
consciente de las caracteristicas particulares y condiciones de vida de la misma, se requiere eliminar
una serie de barreras que se han venido superando pero que de removerse facilitarian el desarrollo
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del mercado de microseguros en Colombia. Estas barreras (i) estan impidiendo el adecuado acceso
de canales de distribucidn para participar en el mercado; y (ii) estan retrasando algunos procesos
aplicables a la suscripcion y uso de los productos de seguro. De igual manera se encontré que es
necesario analizar en detalle el grado de adecuacién de (i) las herramientas utilizadas para que los
estratos 1, 2 y 3 puedan tomar decisiones informadas y usar los productos; (ii) los mecanismos
especificos de proteccién al consumidor, como la identificacion de cldusulas abusivas, el SAC, el DFC,
y los otros mecanismos de manejo de quejas y resolucion de conflictos; (iii) el hecho que empresas
de servicios funerarios puedan ofrecer servicios funerarios que tienen caracteristicas similares a los
seguros, alin a pesar que no son entidades licenciadas, reguladas y supervisadas; y (iv) la situacién
actual en la que operan los seguros exequiales, que requiere que el consumidor pague de su bolsillo
el funeral y después pida el reembolso a la aseguradora.

Teniendo en cuenta lo anterior, el mercado de microseguros de Colombia podria clasificarse como
un mercado hibrido en crecimiento que esta en proceso de diversificacion. Colombia no ha logrado
la diversificacidon en relacién a los productos y a disefios apropiados para el consumidor, pero esta en
este proceso ya que se ha avanzado el uso de canales innovadores, y la oferta de productos
voluntarios ya se ha iniciado.

Recomendaciones. Con el propdsito que el mercado de microseguros en Colombia se siga
desarrollando de manera responsable es importante que todos los participes de la cadena de valor
participen activamente en el disefio de una hoja de ruta. Para ello es esencial crear una plataforma
de debate y analisis en donde participen todos estos entes, y no solo la industria aseguradora, y
donde se analicen e implementen las recomendaciones que se presentaran a continuacion. Estas
recomendaciones fueron seleccionadas teniendo en cuenta el estado actual de desarrollo del
mercado de microseguros, sus necesidades, e igualmente las diversas oportunidades que estan
pendientes de ser exploradas (Ver Anexo C). Estas recomendaciones se presentan por eje de
intervencion e identificando los tipos de intervencion necesarios para implementarlas:

e Remover barreras regulatorias de acceso a canales de comercializaciéon para Regulacién proporcional
Seguros masivos y microseguros y supervision apropiada

¢ Remover barreras que dificultan la simplicidad, sencillez y rapidez

¢ Asegurar recopilacion de datos desagregada para microseguros

La industria deberia: Buenas practicas de
¢ Mejorar su conocimiento sobre las necesidades, caracteristicas y privaciones de proveedores

la poblacién objetivo a través de estudios de mercado Autorregulacién de la
¢ Disefiar productos de microseguro innovadores que respondan a las necesidades industria aseguradora

para la poblacién objetivo del microseguro en Colombia, y sean tangibles
e Apoyarse en la perspectiva adoptada por parte de los pilotos de APP y a su vez la
BdO y Bancéldex deberian promover la socializacion de las mismas
¢ Hacer seguimiento continuo para garantizar que el producto tenga un valor real
para el consumidor y sea efectivamente rentable y sostenible financieramente
e Aumentar el uso de plataformas transaccionales para incrementar el acceso, la
transaccionalidad y disminuir los costos
La industria deberia: Buenas practicas de
e Explorar el uso de canales con potencial una vez removidas las barreras proveedores
regulatorias
e Explorar el alcance de la venta por internet y otras tecnologias para
microseguros

Gobierno:
¢ Reconozca formalmente el rol del seguro de forma transversal en todas sus Adopcion o mayor
politicas publicas y garantice la coordinacion del analisis del tema del seguro en énfasis de politicas
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access to insurance initiative

Promover el desarrollo de
las capacidades técnicas
de la SFC en el tema de
microseguros para
asegurar una adecuada
regulacion y supervi

Proteger efectivamente al
consumidor de
microseguros

todos estos casos

¢ Siga abriendo canales para el uso de microseguros

* Motive al gobierno local para abrir canales para el uso de microseguros

La industria aseguradora, el gobierno y la SFC:

¢ Avancen el tema de mejora de los niveles de educacion financiera

La SFC:

* Se siga capacitando sobre la forma de implementar la proporcionalidad en la
supervision y regulaciéon para promover el desarrollo del mercado de
microseguro responsable

¢ Fortalezca sus capacidades para poder evaluar y supervisar el desempefio del
mercado de microseguro utilizando como base indicadores técnicos y sociales

e Promueva el didlogo entre entes de supervision que pueden verse
indirectamente involucrados

La industria deberia:

¢ Considerar la adopcion de un cédigo de conducta para microseguros

La SFC deberia:

¢ Analizar junto con la SES alternativas para que se les exija a las entidades
prestadoras de servicios funerarios ciertos principios técnicos del seguro.

¢ Crear y monitorear de cerca los indicadores de microseguros y estadisticas de
quejas.

Proveedores, consumidores, SFC y el gobierno deberian:

¢ Promover el uso de consultorios juridicos para ofrecer asistencia y consejo al
consumidor de microseguros.

* Promover el rol de las asociaciones de proteccién al consumidor que consoliden
una seccion especifica dedicada a los estratos mas bajos de la poblacién.

publicas

Regulacién proporcional
y supervision apropiada

Autorregulacion de la
industria aseguradora

Regulacién proporcional
y supervision apropiada

Buenas practicas de
consumidores

vi
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1 Introduccion

1.1 LaIniciativa de Acceso a Seguros (A2ii)

La Iniciativa de Acceso a Seguros (Access to Insurance Initiative - A2ii o la Iniciativa-) es un alianza global
formada por diversas agencias internacionales y organizaciones para el desarrollo’. Su objetivo es facilitar el
acceso a productos de seguro a la poblaciéon que actualmente no cuenta con acceso, para ello la A2ii trabaja
con diferentes actores locales tanto del sector publico (supervisores de seguros principalmente) como privados
(compariias aseguradoras en su mayoria). En este contexto, la A2ii actia como “brazo implementador” de la
Asociacidn Internacional de Supervisores de Seguros (IAIS). Esta relacidn con la IAIS garantiza que la A2ii posea
un alto grado de conocimiento técnico y “know-how” en materia de seguros, ademas de estrechos contactos
con entes de supervision y regulacion y la industria aseguradora de cada pais.

1.2 El programa de la A2ii para América Latina y el Caribe

La A2ii, conjuntamente con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y el Fondo Multilateral de Inversiones
(FOMIN), se encuentra desarrollando en Colombia, Peru y Jamaica el proyecto denominado “Implementacion
de estdndares de regulacion y supervision para mercados de microseqguros en América Latina”. El objetivo
general del proyecto es aumentar la disponibilidad y sostenibilidad de productos de seguros cuyo disefio y
caracteristicas finales (en términos de costo, cobertura ofrecida, riesgos asegurados, etc.) satisfagan las
necesidades de los grupos de poblacidn de menores ingresos. Para lograr este objetivo, el proyecto pretende
apoyar a los entes de regulacidn y supervision en estos tres paises para facilitar la generacién y adopcion de
intervenciones regulatorias que promuevan el acceso al seguro. Las intervenciones en cada uno de los tres
paises seleccionados se llevan a cabo a través de tres etapas: (Etapa 1) realizacién de un diagndstico-pais,
basado en el didlogo y consenso publico-privado; (Etapa 2) desarrollo e implementacién de hojas de ruta
regulatorias; (Etapa 3) etapa de aprendizaje y comunicacidn de conocimientos. El proyecto en Colombia se
encuentra en la primera etapa y sus objetivos son: (i) identificar la situacion del sector de los microseguros en
el pais y sus principales caracteristicas; (ii) los factores que pueden contribuir a impulsarlo; (iii) asi como las
oportunidades y las barreras para el desarrollo del mercado de microseguros. Las actividades a desarrollar
dentro de las etapas 1 a la 3 varian, y las mismas dependeran de las necesidades identificadas en cada pais a
través del diagndstico y el dialogo publico-privado.

! Entre las instituciones que forman la A2ii, cabe destacar el German Federal Ministry for Economic Cooperation and Development (BMZ), el Consultive
Group to Assist the Poor (CGAP), la International Labour Office (ILO), FinMark Trust y United Nations Capital Development Fund (UNCDF). La A2ii recibe
el apoyo de diferentes socios en sus proyectos a nivel local y regional tales como el Asian Development Bank, la Iniciativa FIRST, GIZ/Making Finance
Work for Africa, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) o el Ministerio de Asuntos Exteriores del Reino de Holanda. La Secretaria de la A2ii se
encuentra a cargo de la Agencia Alemana para el Desarrollo Internacional (GIZ) en representacion de BMZ. Las actividades de la A2ii se engloban en dos
pilares: el primero busca generar informacién y conocimientos que los supervisores nacionales pueden necesitar para el desarrollo de su labor. El
segundo tiene como objetivo fomentar el uso efectivo de esta informacion, a través del apoyo al desarrollo de capacidades de los supervisores y la
divulgacion de los conocimientos generados.
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1.3 El diagnodstico-pais en Colombia

1.3.1 Objetivos y alcance

El presente diagndstico tiene como objetivo: (i) presentar la situacion del sector de microseguros en Colombia
teniendo en cuenta los hallazgos obtenidos por el equipo consultor; (ii) identificar barreras actuales y
potenciales que puedan obstaculizar el desarrollo de los microseguros; (iii) identificar factores y oportunidades
que puedan contribuir al desarrollo del sector de microseguros en Colombia y (iv) presentar recomendaciones
para lograr dicho objetivo.

Para la realizacién del diagndstico-pais en Colombia, el equipo consultor ha contado con el apoyo de la SFCy la
BdO. La SFC es la contraparte oficial del proyecto, asi como la principal receptora de los productos
desarrollados durante el mismo. El equipo consultor estd conformado por Andrea Camargo, Clémence Tatin-
Jaleran y Leticia Furst. En la etapa inicial de este diagndstico, Mateo Cabello fue parte del equipo consultor, al
igual que Felipe Carrizosa, consultor local. Parte del equipo consultor participé en una misidn en Bogotd y
Medellin en Octubre del 2013. Durante la misma se realizaron reuniones con diferentes agentes publicos
(reguladores, supervisores, ejecutores de politicas, y empresas aseguradoras publicas principalmente)
involucrados en el sector, pero también con representantes de empresas de seguros, canales de distribucién,
reaseguradores y corredores de seguros, instituciones microfinancieras (IMFs), entre otros. También se
llevaron a cabo grupos focales y una visita al mercado de Paloquemao con el objetivo de obtener una mejor
visién de los aspectos que afectan la demanda de microseguros por parte de los segmentos de menores
ingresos de la poblacién colombiana. El diagndstico tuvo en cuenta informacion disponible al 1 de agosto de
2014. El diagndstico-pais utilizd la metodologia desarrollada por la A2ii para la realizacion de este tipo de
estudios y que ya ha sido implementada en mas de 20 paises. Esta metodologia se construye sobre cuatro
pilares fundamentales: (i) contexto pais; (ii) demanda; (iii) oferta y (iv) el marco de politicas publicas,
supervisidn y regulacion. Siguiendo la metodologia desarrollada por A2ii, en el Capitulo 2 de este diagndstico se
presenta una visién del contexto aplicable a los microseguros en Colombia. En el Capitulo 3 se analiza la oferta
de seguros y microseguros en el pais, en el Capitulo 4 explora la demanda real y potencial de los mismos. El
Capitulo 5 recoge los principales aspectos de las politicas publicas, regulacion y supervision que impactan,
positiva o negativamente, al sector. El Capitulo 6 presenta un resumen de los principales hallazgos, y el
Capitulo 7 sirve para sugerir una serie de recomendaciones que permitan ampliar el acceso de los seguros a la
poblacién objetivo.

1.3.2 Marco Conceptual

1.3.2.1 éQué son los microseguros?

La IAIS hace define el microseguro como:

“(...) un seguro al que tiene acceso la poblacion 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 pdliza de microseguro se administra
con base en los principios de seguros y estd financiado por primas. Por lo tanto, la actividad de microseguro en si
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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.” (1AIS - CGAP 2007)

En el caso especifico colombiano, es de notar que una de las particularidades del mercado de los microseguros
es que éste se ha desarrollado en los ultimos afios sin que haya mediado una regulacién especifica sobre la
materia. De manera que Colombia no cuenta con una definicidon regulatoria de “microseguros”. Sin embargo,
FASECOLDA ha adoptado una definicidon del microseguro como parte de su estrategia de promocién el acceso al
seguro por parte de toda la poblacién colombiana.

La definicion de FASECOLDA ha servido como parametro para que la industria aseguradora colombiana, no solo
recopile informacién sobre los productos que podrian calificarse como microseguros, sino también para
promover el desarrollo de capacidades técnicas con respecto a los microseguros. Actualmente, de acuerdo con
la definicion de FASECOLDA se consideran microseguros aquellos que ofrecen proteccidén a personas de bajos
ingresos y sus bienes contra amenazas especificas y que adicionalmente se caracterizan por cumplir con los
siguientes requisitos de manera simultanea:

1) Ser disefiados, en sus condiciones y procedimientos, pensando en la poblacién objetivo.

2) Ser comercializados a través de canales adecuados para la poblacion de bajos ingresos.

3) Tener una prima bimestral igual o inferior a la doceava parte de 1 Salario Minimo Mensual Legal Vigente
(SMMLV): es decir una prima mensual de cerca de COP 24.600 mensuales en 2013 - aprox. USD 12 mensuales.
4) Tener un valor asegurado igual o inferior a 135 SMMLV: cerca de COP 79.6 millones en 2013 — aprox. USD
39,160.

De acuerdo con esta definicion de FASECOLDA, los microseguros deben estar destinados a la poblacion de
bajos ingresos, pero ademds deben cumplir con ciertos elementos cuantitativos (el monto de la prima y el valor
asegurado) y cualitativos (condiciones y procedimientos pensando en la poblacién objetivo y el canal por el que
se comercializa) para que tal producto se pueda catalogar como tal por parte de la aseguradora. Habiendo
analizado las definiciones de microseguros en otros paises, la definicion de FASECOLDA, asi como los criterios
establecidos por la A2ii para definir los microseguros (IAIS 2014), decidimos adoptar la definicion de la IAIS, la
cual esta centrada en la “poblacién de bajos ingresos”. Si bien consideramos que la definicion de FASECOLDA es
interesante, en este diagndstico no se distingue un producto de microseguro de un seguro convencional, por
medio de elementos puramente cuantitativos, como el monto de la prima y el valor asegurado, sino por la
poblacién objetivo la que hace de un seguro, un microseguro. Tal definicién supone que los productos de
microseguros se caracterizan por ser disefiados de manera que respondan a las necesidades de la poblacidon
objetivo, y sean adaptados a las condiciones y privaciones de ésta misma.

1.3.2.2 ¢{Quién es la poblacion objetivo de los microseguros en Colombia?

Definir el microseguro como el seguro destinado a la poblacidn de bajos recursos, nos remite imperativamente
a delimitar la “poblacidon de bajos recursos” en Colombia, para asi cuantificar la poblacidn objetivo de los
microseguros en el pais’. Es de notar que la pobreza y la falta de acceso al seguro no estan determinadas
Unicamente por los bajos ingresos, sino por otro tipo de dimensiones de la pobreza que son de igual relevancia

2 e .z .z . . . . . . . - .

La cuantificacién de la poblacién de microseguros se realiza en este diagndstico para evidenciar que la demanda cautiva del mercado de microseguros
es predominante. Ahora bien, los proveedores, el regulador, el supervisor o el gobierno pueden utilizar otros mecanismos de demarcacién y por ende
cuantificar de forma distinta la poblacién objetivo en Colombia.
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para la determinacion de la poblacién objetivo. De esta manera es posible que se considere como poblacion
objetivo de los microseguros, a segmentos de la poblacidon que no se encuentran necesariamente debajo de la
linea de pobreza nacional.

Desde esta perspectiva este diagndstico adopta como pardmetro de referencia la reciente distincién de clases
realizada por parte del Banco Mundial en el estudio “Economic Mobility and the Rise of the Latin American
Middle Class” (F. H. Ferreira, et al. 2013). En este estudio del Banco Mundial se identificaron cuatro clases
sociales en América Latina: las clases alta, media, vulnerable y pobre. La herramienta de distincion entre clases
fue el concepto de “seguridad econémica”, entendida como la baja probabilidad de caer bajo la linea de la
pobreza. De acuerdo con el estudio se establecid que el mdximo nivel de inseguridad econdémica (la
probabilidad de caer bajo la linea de la pobreza) en un periodo de 5 afios para un hogar considerado de clase
media, deberia de ser de un 10%. Con el propdsito de demarcar tal posibilidad con base en ingresos diarios por
parte del hogar, se identificé que los hogares con ingresos diarios entre USD10 — USD 50 generalmente estdn
asociados con ese nivel de inseguridad econdmica (10%). Ahora bien, no todos los segmentos poblacionales
con ingresos menores a USD 10 pueden ser catalogados como pobres, y es en este contexto que surge una
clase, la “clase vulnerable”, que se encuentra en un riesgo mayor de 10% de caer bajo la linea de la pobreza,
pero no es considerada como pobre, ya que sus ingresos son superiores a las USD 4. Teniendo en cuenta lo
anterior, el estudio del Banco Mundial concluye que en Latinoamérica el 37,5% de la poblacién es considerada
como vulnerable, el 30% como clase media, el 30.5% como clase pobre y GUnicamente el 2% como clase alta.

Utilizando tal mecanismo de demarcacidn regional, se podria concluir que generalmente la poblacién objetivo
de los microseguros es la poblacion que pertenece a las clases vulnerable y pobre.

La dificultad o facilidad de cuantificar esta poblacién objetivo en cada pais depende de que éste cuente con
criterios para identificar las clases vulnerable y pobre. En algunos paises solo existen criterios para delimitar la
poblacién pobre, y en otros se cuenta con herramientas adicionales que pueden servir para la identificacién de
la clase vulnerable. En el caso que nos ocupa, Colombia cuenta con diversas herramientas que pueden ser
utiles para demarcar no solo la poblacién pobre, sino también la poblacidn vulnerable, entre ellas: la
determinacidn de la poblacién en estado de pobreza; los estratos sociales; y el indice del SISBEN.

e La segmentacion de la poblacion objetivo con base en el concepto de pobreza nacional. Segun las
estadisticas del reporte de Pobreza Monetaria 2013, entre julio de 2012 y junio de 2013, alrededor del
32% de la poblacién colombiana vive por debajo de la linea de la pobreza. Ahora bien, esta herramienta de
segmentacién no tiene en cuenta la poblacidn que pueden no estar debajo de la linea de pobreza
nacional, pero que en todo caso puede considerarse como vulnerable.

e lLos estratos sociales. La distribucién por estratos socioecondmicos de la sociedad colombiana se lleva a
cabo de acuerdo con la clasificaciéon de los inmuebles residenciales en los que los diferentes grupos
poblacionales habitan. Este mecanismo de focalizacion del gasto social por niveles es comiUnmente
aceptado por diferentes actores entrevistados durante la visita de campo en Colombia. Estos niveles son:
Estrato 1 (bajo-bajo, que agrupa al 22.3% total de la poblacién); Estrato 2 (Bajo, 41.2%); Estrato 3 (Medio-
bajo, 27.1%); Estrato 4 (Medio, 6.4%); Estrato 5 (Medio-alto, 1.9%) y Estrato 6 (Alto, 1.2%). La pertenencia
a uno u otro estrato determina el nivel de subsidio que cada grupo recibira por la prestacidon de servicios
publicos. Asi, los Estratos 1 y 2 son beneficiarios de subsidios, mientras que los Estratos 5 y 6
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corresponden a usuarios con mayores recursos econdmicos, los cuales deben pagar contribucién
(sobrecostos) sobre el valor de sus servicios publicos domiciliarios. El Estrato 3 aunque es clasificado como
medio (medio bajo) recibe algin pequefio porcentaje de subsidio, mientras que el Estrato 4 no es
beneficiario de subsidios, ni debe pagar sobrecostos (CONPES 2005).

e La segmentacion de la poblacion con base en el indice del SISBEN. El Sisbén es un sistema de informacion
disefiado por el Gobierno Nacional para identificar a las familias potenciales beneficiarias de programas
Sociales y se sirve de un indice (SISBEN IIlI), que permite evaluar las condiciones de vida de los
beneficiarios.

Para el propdsito de este estudio se adoptara el criterio de los estratos sociales para determinar la poblacidon
objetivo de los microseguros en Colombia ya que se cuenta con mayor informacion cuantitativa y cualitativa
sobre tales estratos en el pais. Desde esta perspectiva, en Colombia, se entiende que la poblacién objetivo de
los microseguros es aquella que pertenece a los estratos 1, 2 y 3, incluyendo igualmente a los micro y
pequefios empresarios, pequenos y medianos agricultores, trabajadores de la economia formal e informal,
entre otros. Ahora bien, es de notar que en Colombia la Pequefia y Micro empresa (PYME )evidencia una clara
exclusién a servicios financieros adecuados, en particular estrategias de gestion de riesgos para sus actividades,
activos y empleados, los cuales en la mayoria de los casos son pertenecientes a los estratos 1, 2 y 3. Teniendo
en cuenta lo anterior, consideramos que las PYMES son también parte de la poblacion objetivo de
microseguros3.

Ahora bien, las poblaciones en el estrato 1 son generalmente demasiado pobres para adquirir una pdliza de
seguro en condiciones normales de mercado. Su acceso a productos de microseguros sin embargo puede
producirse a través de subsidios o programas gubernamentales subvencionados, como los que son englobados
dentro Alianzas Publico-Privadas (APP). Desde esta perspectiva el estrato 1 es considerado como la “poblacién
objetivo futura” del mercado de los microseguros en Colombia, que necesitard de otros mecanismos
adicionales para “graduarse” y poder acceder a estos productos. Sin embargo, en la actualidad la poblacion en
el estrato 1 puede estar teniendo acceso a productos de microseguros gracias al apoyo gubernamental a través
de programas sociales. De igual manera, teniendo en cuenta los avances sorprendentes de movilidad de clases
en la regién, es aun mas pertinente considerar al estrato 1 como mercado futuro del microseguro (F. H.
Ferreira, et al. 2013), mientras que la poblacién objetivo actual estaria compuesta por los estratos 2 y 3.

Con el propésito de cuantificar la poblacidn objetivo de los microseguros, tendremos en cuenta la encuesta de
hogares realizada por el DANE que determiné el porcentaje de la poblacién por estratos. Segun el DANE, 1,2%
de la poblacién colombiana (rural y urbana) pertenece al estrato 6, 1,9% al estrato 5, un 6,4% al estrato 4, el
27,1% perteneceria al estrato 3, y un 41,2% y 22,3% a los estratos 2 y 1 respectivamente. Teniendo en cuenta
que la poblaciéon colombiana es actualmente de 41.468.384 personas, se puede concluir que el mercado
potencial actual de los microseguros en Colombia estd compuesto por 32.5 millones de personas, lo que
representa el 68,3% de la poblacidn nacional, la cual hace parte de los estratos 2 y 3.

Por otro lado, el mercado objetivo futuro de los microseguros estimamos estaria compuesto por 5.3 millones
de personas. Esto se explica ya que si bien 10.6 millones de personas en Colombia pertenecen al estrato 1
(22.3% de la poblacién total), entendemos que siempre va a existir un porcentaje de tal poblacidén que no

* Con el propdsito de evitar la mencidn de todos estos segmentos a lo largo del documento cada vez que se hace referencia a la poblacién objetivo, se
referira indistintamente a estratos 1, 2 y 3, o poblacion objetivo, pero debe entenderse que todos estos segmentos estan incluidos.
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estard en condiciones de adquirir una péliza. De tal manera consideramos Unicamente al 50% del estrato 1
como mercado objetivo futuro de los microseguros en Colombia. Se concluye asi que cerca de 37.8 millones de
personas constituyen la poblacidn objetivo de microseguros en Colombia (actual y futura) (Ver Figura 1).

Figura 1 El mercado objetivo de los microseguros en Colombia

Fuente: Elaboracidn propia basado en la Encuesta de Hogares, DANE 2013

Poblacién total en Colombia:

Mercado objetivo actual de los
microseguros en Colombia:
aprox. 32.5 millones de personas
(683% de la poblaciébn) en
segmentos E3 y E2.

Penetracién de los
seguros masivos:
Estratos 2,3,4y5

322%dela
poblacién vive

Mercado futuro de los
microseguros: 5.3 millones
50% de la poblacién en E1 (10.6
millones.)Poblacién atendida por
programas sociales y PPPs.

por debajo de la
lineadela
pobreza

E122,3% (bajo-bajo)

1.3.2.3 Los microseguros “responsables”

Para emitir un diagndstico del mercado de microseguros colombiano y ofrecer recomendaciones para que éste
se desarrolle de manera apropiada, resulta necesario adoptar un criterio de evaluacion. Para el caso que nos
ocupa este criterio es el concepto de “microseguro responsable”.

Se entienden como microseguros responsables aquellos productos de seguro que no son solamente accesibles
—generalmente por el uso de un canal masivo- y asequibles —ya que la prima es de bajo costo-, sino que
ademds son realmente utilizados por quienes los adquieren o a quienes se le ofrecen®.

Desde esta perspectiva, el uso del producto de seguro es un factor esencial para evaluar el mercado de
microseguros en Colombia y ofrecer recomendaciones para que éste se desarrolle de forma responsable. El uso
de los productos de microseguro supone que los productos tengan un valor real para el consumidor, puedan
usarse efectivamente ya que los procesos son conocidos, accesibles y asequibles y por ende que los
consumidores estén suficientemente empoderados’, para obtener los beneficios esperados de tales productos

* Como se vera en la Seccién de Contexto, estd aproximacion que distingue el acceso del uso es igualmente adoptada por la SFCy la BdO en su reciente
Reporte de Inclusidn Financiera 2013 (SFCy BdO 2014).
5 . X L . .. o L. “«

El empoderamiento se define por parte del Diccionario de Accién Humanitaria y Cooperacion al Desarrollo como el “proceso por el cual las personas
fortalecen sus capacidades, confianza, visién y protagonismo como grupo social para impulsar cambios positivos de las situaciones que viven”.
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(Ver Figura 2). De esta manera, los productos de microseguros (i) deben responder al perfil de riesgo y
necesidades de proteccién de la poblacién objetivo; (ii) sus condiciones deben estar redactadas en un lenguaje
simple; (iii) no se permiten condiciones que afecten su simplicidad, claridad y facilidad de contratacion; y (iv)
debe tener exclusiones minimas y concordantes con la cobertura del seguro.

Solamente cuando los productos cumplen tales caracteristicas, es factible: (i) ofrecer una estrategia eficiente
de gestién de riesgo a la poblaciéon de bajos recursos que bien utilizada puede ayudar a romper el circulo
vicioso entre pobreza y vulnerabilidad; (ii) garantizar la sostenibilidad financiera ya que la confianza y la
percepcién positiva del seguro conlleva mayor adquisicion de productos; (iii) promover el acceso al seguro
como un componente esencial de la inclusidn financiera.

Figura 2 El mercado de microseguros responsable

Fuente: Elaboracidn propia
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La importancia de utilizar el microseguro responsable como criterio de evaluacidon y de sustentacion de
recomendaciones, es coherente con uno de los objetivos de este diagndstico, el cual es precisamente presentar
recomendaciones que promuevan el desarrollo de los microseguros en Colombia. Generalmente se han
identificado cuatro etapas de desarrollo del mercado de microseguros, (i) mercado naciente; (ii) en
crecimiento; (iii) diversificado y (iv) competitivo. Desde esta perspectiva, en este diagndstico identificaremos en
qué etapa se encuentra Colombia, cuales son los obstaculos existentes que impiden el desarrollo del mercado,
y qué se recomienda para promover la transicion responsable a las siguientes etapas (Figura 3).




A

+IDB

1
DMVIN 5®

Multilateral Investment Fund
Member of the IDB Group
a !

Figura 3 La evolucion del mercado de microseguros responsable

Fuente: Elaboracién propia

.Mercado

. competitivo
Mercado

diversificado

. Mercado en
crecimiento

.Mercado

Naciente

2 Contexto

2.1 Contexto geografico, medio-ambiental y econdmico

Colombia es sumamente vulnerable a los desastres
naturales, fenémeno que se acentua con el cambio old ES SeldiE o
limdti Col bi | t , 10 tre | cambio climatico, por la ubicacién de su poblaciéon en
¢ /mallco. olom I? ocupa € Pu_es o nu_mero en r_e _?S zonas inundables de las costas y en suelos inestables de
33 paises con alto riesgo economico debido a su exposicion | |as partes altas de las cordilleras, y por presentar una alta
a diversos desastres naturales, entre ellos terremotos, | recurrencia y magnitud de desastres asociados al clima.
erupciones  volcanicas, huracanes, inundaciones, y | (PNUD,2010)

Colombia es un pais especialemente vulnerable al

derrumbes (GFDRR 2010). La vulnerabilidad de Colombia al

cambio climatico, quedaron puestas de manifiesto ante las inundaciones y los deslizamientos de tierra
ocasionados por el fendmeno de “La Nifia” (la Ola Invernal de 2010-2011). Durante esta ola invernal, cerca de
tres millones de personas resultaron daminificadas de acuerdo con el Registro Unico de Damnificados (RUD)
(aproximadamente 7% de la poblacion)® y los dafios provocados ascendieron al 2% del Producto Interno Bruto
(PIB), circunstancia que redujo la capacidad del pais para crecer en los afios subsiguientes (CEPAL/BID, 2012).
De las pérdidas provocadas por el fenémeno de La Nifia, solamente el 7% estaban aseguradas.

La mayoria de la poblacion se encuentra concentrada en zonas urbanas. De los 47.7 millones de habitantes, el
76% vive en zonas urbanas (World Bank 2014). Esta situacién se explica principalmente por el desplazamiento
de personas del campo hacia las areas urbanas debido a la violencia y las escasas oportunidades econdmicas en
algunas dreas rurales del pais. Se estima que esta concentracién persistird en el futuro: “para el 2050 la
poblacion urbana de Colombia sobrepasard los 54 millones de habitantes, mds de seis veces la poblacion rural
(8.8 millones) (Parra-Pefia , Orddfiez and Acosta 2013).

® De acuerdo con el Banco Mundial al final del afio 2012 se contaba con 47.7 millones de habitantes (World Bank 2014).
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La economia de Colombia ha experimentado un importante crecimiento en la ultima década. Colombia es
actualmente la tercera economia mas grande de América Latina, tras las de Brasil y México. Dentro del
panorama internacional, Colombia se encuentra dentro de las 30 mayores economias del mundo. Este nivel de
crecimiento se ha visto acelerado en la ultima década (2001-2012) periodo en el cual Colombia crecié a un
ritmo del 4.2% anual, superando el promedio de las décadas de los noventa (2,7%) y de los ochenta (3,6%).
Para el aiio 2013, y a falta de confirmar los datos econdmicos del ultimo trimestre, se mantiene una estimacion
de crecimiento del 4,5%’. Esta tasa de crecimiento es la mayor de entre los miembros de la Alianza del Pacifico,
que incluye ademas de Colombia, a Peru, México y Chile. Durante el periodo entre julio 2012 y junio 2013, el
ingreso per capita presentd un incremento de 3,8% en el total Nacional. (DANE 2013). La tasa de inflacién, que
con un crecimiento estimado del 3,3% para el afio 2013 se encuentra en su nivel mas bajo en décadas.

Los sectores de la construccion, agricultura, mineria y financiero son los motores de la economia del pais. Por
sectores, el motor de la economia en los Ultimos afos ha sido la construccidon. El segundo sector en
importancia es el sector agropecuario. Las actividades agropecuarias representaron el 6,5% del PIB y generan
cerca del 18,3% de los empleos a nivel nacional. Otros elementos que han contribuido a relanzar la economia
colombiana en los ultimos afios incluyen la tasa de inversién® que a finales del 2012 llegé al 28,4%, la més alta
en la historia del pais’.

2.2 Contexto politico

El conflicto armado en Colombia ha disminuido en intensidad en los ultimos afios. Desde los afios sesenta, el
pais ha sufrido las consecuencias del conflicto armado. Aunque en los ultimos afnos la intensidad de la violencia
ha disminuido considerablemente, sus efectos siguen siendo marcados. Uno de ellos es la existencia de una
elevado numero de desplazados internos (entre 4.9 y 5.5 millones a finales del 2012), lo que hace de Colombia
el pais con mayor cantidad de desplazados en el mundo (ACNUR 2014). En 2011 se emitid la ley de victimas
cuyo objetivo es reconocer los dafios causados por el conflicto armado interno colombiano, particularmente a
través de la reparacion y la restitucion de tierras. Actualmente el gobierno y las Fuerzas Armadas
Revolucionarias de Colombia (FARC), se encuentran en un proceso de dialogo de paz.

2.3 Contexto social

Colombia evidencia importantes avances en reduccion de la pobreza y desigualdad. De acuerdo con los datos
de la Mesa Transversal de la Pobreza y Desigualdad (MTPD)™ y el DANE, el porcentaje de poblacién en
Colombia que vive por debajo de la linea de la pobreza para el periodo comprendido entre julio del 2012 y
junio del 2013 fue del 32,2%" (DANE 2013) y para el 2010, 15,8% de la poblacién vivia con 2 USD por dia
(World Bank 2014). El porcentaje de colombianos que vivian por debajo de la linea de la pobreza disminuyd

” De acuerdo a los datos facilitados por FASECOLDA, el sector asegurador crecié un 8% durante el mismo periodo. Es decir, casi el doble que el conjunto
de la economia. Para mas informacion, ver Seccién 4 del presente documento.

& Calculada como el porcentaje del PIB que el pais reinvierte.

° JP Morgan, en su evaluacién de deuda “Emerging Markets Bond Index (EMBI)”, catalogé a Colombia como el segundo pais en términos de riesgo de
inversion en Suramerica después de Peru. Invertir en Colombia ya es mds seguro que en México, Brasil y Chile, La Republica, 4 Octubre 2012.Colombia
ocupa el puesto 41 de 185 paises con relacion al riesgo politico, econdmico y estructural por el Euromoney Country Risk 2012 (Euromoney 2012).

% La MTPD es una iniciativa gubernamental cuyo objetivo general es servir de instancia de didlogo (transversal), seguimiento y decision con respecto a
las acciones del gobierno nacional dirigidas a la reduccidn de la pobreza y la desigualdad en Colombia.

™16 cual significa que cerca de 16 millones de personas tienen un ingreso menor de 4,42 USD por dia. (MESEP 2012)
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desde el 40,3% al anteriormente citado 32,2% en el mismo periodo. Estos datos positivos son confirmados por
la CEPAL al notar que el nivel de desigualdad en Colombia ha disminuido, ya que el Coeficiente Gini se ha
reducido en 2,1 puntos para el mismo periodo."” Estos resultados han dado lugar a que Colombia pase de ser el
tercer pais mas desigual de América Latina en el afio 2010 a ocupar actualmente el séptimo lugar, lo cual hace
comparable a Colombia en términos de igualdad con paises como Haiti y Angola (Moller 2012). La reduccién de
la desigualdad en Colombia se explica entre otras razones porque los ingresos de los hogares pobres crecieron
mas que los de los ricos tal y como lo demuestra la Tabla 1. Es de notar que para el afio 2014, entre 132
economias, Colombia ocupa el lugar nimero 52 en el Indicador de Progreso Social*® (SFC y BdO 2014).

Tabla1 Porcentajes de disminucion del desempleo y formalizaciéon de empleo por quintiles
Fuente: (DANE 2013)
Quintil** Aumento de ingreso entre % de disminucion de Formalizacién del empleo
2010y 2012 desempleo (% de crecimiento de
empleo asalariado)
Quintil 1 (Q1) (20% de la 13,2% 15,1% 9,9%
poblaciéon mas pobre)
Q5 (20% de la poblacion mas 2,3% N/D 3,2%
rica)

El IPM permite concluir que todavia hay bastante camino que recorrer para el mejoramiento de las condiciones
de vida. El IPM mide la pobreza a través de cinco dimensiones (condiciones educativas, nifiez y juventud,
trabajo, salud, vivienda y servicios publicos) que involucran quince indicadores (ej. empleo informal,
analfabetismo, no aseguramiento en salud, etc.). Para el afio comprendido entre julio de 2012 y junio de 2013,
segun el IPM, el 27,0% de la poblacién en Colombia era pobre.

La tasa de desempleo del pais sigue disminuyendo, sin embargo la informalidad del empleo es persistente. La
tasa de desempleo ha venido reduciéndose en los ultimos afios, segin el DANE, se situé en el 8,5% a
noviembre de 2013. Analizado por quintiles, se aprecia en la Tabla 1 como esta reduccidn del desempleo
beneficid fundamentalmente a la poblacién de menor ingreso. Sin embargo, es de notar que aln un gran
porcentaje de la poblaciéon “empleada” en Colombia tiene un empleo informal. De acuerdo con el DANE
durante el trimestre octubre-diciembre de 2013, del total de ocupados 49% tenia un empleo informal. De otro
lado, 10,2% del total de ocupados formales reporté estar “subempleado objetivo”™. El alto grado de
informalidad en el empleo da lugar a una enorme irregularidad en su nivel de ingresos. El hecho de que estos
niveles de ingresos puedan fluctuar de forma importante se traduce en un importante nivel de precariedad lo
gue a su vez incrementa la vulnerabilidad de estos grupos.

Las tasas mds altas de pobreza se reportan en dreas rurales, y en ciertos grupos poblacionales, como los
desplazados, los indigenas y los afro-descendientes. La pobreza de los hogares colombianos refleja altas
disparidades entre las zonas urbanas y rurales, de acuerdo con diversas medidas de riqueza. Asi, el 59,3% de los
hogares urbanos cuenta con ingresos por debajo de la linea de pobreza, frente a un 82,9% para los hogares en

2De acuerdo con la CEPAL este informe, la variacion en el Coeficiente de Gini (utilizado para medir la desigualdad en los ingresos), que ha experimentado
Colombia entre 2009 y 2012 es similar a la de paises como Argentina, Brasil, Ecuador y Uruguay. Los paises de América Latina donde mas el Coeficiente
de Gini registro los descensos mas significativos fueron Bolivia, Nicaragua y Venezuela (CEPAL 2013).

B Este indicador mide “la capacidad de una sociedad para satisfacer las necesidades bdsicas de la poblacion y de las comunidades para mejorar y
mantener su calidad de vida y crear las condiciones para que todos los individuos logren su potencial”.

Q2 crecié un 12.6%, Q3 un 12.2% y Q4 un 10.1% para el mismo periodo.

™ El subempleado objetivo es aquel que tiene deseo y ha tomado medidas para materializar su aspiracién para mejorar sus ingresos y condiciones
laborales.
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zona rural. Dicho de otra forma, la pobreza urbana y rural son estructuralmente diferentes. Por ejemplo, en las
zonas urbanas hay una mayor proporcion de hogares con mejores condiciones socioecondmicas que en la zona
rural, especialmente en temas como la recoleccién de basuras, alcantarillado y acceso a la energia eléctrica o el
gas, servicios que llegan a mas del 90% de la poblacidn. En las zonas rurales, sin embargo, con la excepcion de
la energia eléctrica que cubre al 93% de los hogares rurales, los restantes servicios no superan el 20% de
cobertura (Universidad de los Andes 2011). Por otro lado, ciertos grupos poblacionales registran las mayores
tasas de pobreza en el pais, siendo estos la poblacidn desplazada, afrocolombiana e indigena.

El Gobierno de Colombia (GC) estd comprometido con la reduccion de la pobreza y vulnerabilidad del pais a
través de sus programas sociales. EI GC cuenta con una serie de politicas y programas de erradicacion de la
pobreza y la pobreza extrema, canalizados a través del Departamento Administrativo para la Prosperidad Social
(DPS), la entidad del GC que encabeza el sector de inclusidn social y reconciliacion®. El DPS tiene diversos
programas sociales enfocados bajo tres categorias: (i) ingreso social, en donde se encuentra el programa
Familias en Accidn e Ingreso para la Prosperidad Social; (ii) programas especiales enfocados en promover la paz
y la restitucidn de tierras entre otros objetivos; y (iii) los programas de inclusion productiva y sostenibilidad,
entre los cuales encontramos el programa de “Generacion de Ingresos y Empleabilidad”. Como se vera mas
adelante el DPS ha buscado ampliar el acceso al seguro a los beneficiarios de algunos de estos programas. Otra
estrategia de interés es la Red Unidos, la cual es liderada por la Agencia Nacional para la Superacion de la
Pobreza Extrema (ANSPE). La ANSPE implementa la estrategia nacional de intervencidn y coordinada cuyo
objetivo es mejorar las condiciones de vida de las familias objeto de intervencidn (familias en pobreza extrema
y desplazados). En la actualidad cerca de 1.5 millones de familias se encuentran vinculadas a la Red Unidos.

Colombia ofrece acceso universal a servicios de salud. Durante el afio 2010 y 2012 se presentd un incremento
de 3,1 puntos en la cobertura del Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS). De esta manera, 2.3
millones de personas mas se afiliaron al sistema, de las cuales, 1.5 millones lo hicieron a través del régimen
subsidiado. El total de personas cubiertas por la SGSSS asciende, a finales de diciembre de 2013, a 43.2
millones de personas; es decir un 91,7% de la poblaciéon total del pais. Sin embargo persisten los
cuestionamientos sobre la calidad, acceso real, y tiempos de acceso a los servicios ofrecidos.

Los problemas de educacion y analfabetismo persisten en el pais, particularmente en zonas rurales. El 8,9% de
la poblacién mayor de 15 afios en Colombia es analfabeta, esta tasa de analfabetismo es mucho mas
prevalente en las zonas rurales que en las urbanas®’. Por otro lado, el 37,2% de la poblacién adulta completé la
educacion basica primaria, mientras que el 31,8% completd la educacién secundaria, y solamente el 11,9% de
la poblacidn colombiana posee estudios universitarios o de posgrado.

En 29.9% de los hogares colombianos la mujer es la jefe de hogar, sin embargo la violencia contra la mujer es
persistente. El 29.9% del total de jefes de hogar son mujeres, de las cuales, el 10.6% no tiene ningun nivel
educativo. Este porcentaje se dispara hasta el 26.1% en zonas rurales, lo que sitla a estos hogares entre los
mas vulnerables del conjunto del pais™®. Esta situacion contrasta con los resultandos del informe de SISMA

'® e encuentran adscritas al DPS: la (i) Agencia Nacional para la Superacidon de la Pobreza Extrema-ANSPE, la (i) Unidad de Atencidn y Reparacidn
Integral a las Victimas, la (iii) Unidad Administrativa Especial para la Consolidacion Territorial, el (iv) Instituto Colombiano de Bienestar Familiar-ICBF, y el
(v) Centro de Memoria Historica.

7El porcentaje de poblacién adulta que sabe leer y escribir alcanza el 94.5% en las cabeceras municipales mientras que esta cifra desciende al 81.5% en
el resto de los municipios.

'8 El promedio de personas por hogar en Colombia es de 3.9, con un 66.7% del total de los hogares con 4 0 menos personas.
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Mujer publicado el 17 de julio de 2014, sustentado por las cifras de Instituto Nacional de Medicina Legal y
Ciencias Forenses. Segun este estudio existe una preocupante tendencia al aumento del feminicidio. Para el
2013 se evidencié un aumento de 40% de asesinatos a mujeres en circunstancias asociadas a la violencia
intrafamiliar y en circunstancias asociadas al delito sexual con respecto a 2011 (Corporacidon SISMA Mujer
2014).

El sector cooperativo es de gran importancia en Colombia. Las cifras de afiliacion a cooperativas en Colombia se
encuentran entre las mds altas de América Latina, al menos un 11.7% de la poblacion total colombiana afiliada
a algun tipo de cooperativa. El nimero de miembros de cooperativas asciende a 5 millones de cooperativistas.
Aunque no se cuenta con informacidn cualitativa desagregada, Confecoop, el gremio de las cooperativas en
Colombia, estima que la mayoria de sus afiliados pertenecen al estrato 3 en zonas urbanas y entre 2 y 3 para
las zonas rurales y el nimero de afiliacién crece de 8-9% por afio. El sector cooperativo cuenta con una red de
mas de 900 oficinas al largo el pais lo que convierte a estas cooperativas en un potencial canal para llegar a
clientes de escasos recursos.

2.4 Sector financiero e inclusion financiera

2.4.1 Sistema financiero

El sistema financiero colombiano es sdlido y se estd posicionando como uno de los mds importantes de
Latinoamérica. El sistema financiero se encuentra compuesto por establecimientos de crédito’®, sociedades de
servicios financieros® y otras instituciones financieras, entre las cuales se encuentran las entidades
aseguradoras®. En 2011, los activos del sistema financiero supervisado alcanzaban un valor equivalente al 90%
del PIB. Un reflejo del crecimiento de la economia colombiana en la ultima década es que esos mismos activos,
en 2001, sélo constituian el 60% del PIB. Luego de la crisis financiera de finales de la década de los noventa,
este sector se ha venido fortaleciendo gracias, entre otras cosas, a la regulacion del gobierno nacional y de la
SFC, lo que se ha reflejado en buenos indicadores de rentabilidad, riesgo y solvencia. Colombia se ha
consolidad en los ultimos afios como un exportador de servicios financieros en la regién. De acuerdo al ultimo
Programa de Evaluacion del Sistema Financiero (FSAP, 2012) del Fondo Monetario Internacional (FMI), la
situacion financiera de las instituciones de crédito colombianas es sélida. De acuerdo con el mismo informe, las
instituciones financieras (bancarias y no bancarias) se encuentran eficazmente supervisadas por la SFC.

El sector financiero colombiano se encuentra dominado por complejos conglomerados financieros y una amplia
variedad de intermediarios. Existe una importante concentracidon de activos, ya que los diez conglomerados
financieros mas importantes acumulan el 80% del total de los activos del sector financiero.

** Entre ellos: bancos, corporaciones financieras, compafiias de financiamiento tradicional, compafiias de financiamiento especializadas en leasing y
cooperativas financieras.

20 Entre ellas: sociedades administradoras de fondos de pensiones y cesantias, sociedades fiduciarias, almacenes generales de depdsitos, sociedades
administradoras de inversion y sociedades de intermediacién cambiaria y de servicios financieros especiales.

21 . . . . . . . . . . .
Ademas las sociedades de capitalizacion e instituciones oficiales especiales.
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2.4.2 Acceso a servicios financieros a la poblacién de bajos recursos

Colombia ha avanzado considerablemente la agenda de inclusion financiera, promoviendo el acceso a
plataformas transaccionales, al crédito, al ahorro y al seguro. Tanto el gobierno como la industria han tomado
medidas claras para promover la inclusion financiera en Colombia, tal es el caso de la Estrategia Nacional de
Inclusién Financiera (ENIF) y la creacién de la BdO?, sin embargo la inclusién financiera aun presenta una gran
serie de retos (Ver Recuadro 1)®. Para el caso del gobierno, la mayoria de esfuerzos se han encaminado a
garantizar el acceso a plataformas transaccionales y el acceso y uso al crédito y al ahorro. Con respecto al
seguro, ha sido la industria principalmente quien lo ha promovido, sin embargo recientemente el GC se ha
comprometido igualmente a esa tarea tal y como queda claro en el Plan Nacional de Desarrollo 2012-2014
(PND 2010-2014)*. En la actualidad hay iniciativas que buscan promover el ahorro (micro-ahorro).

Por otro lado, Colombia fue catalogada en el puesto 7 de 55 paises donde el ambiente regulatorio, institucional
y la estabilidad de pais son conducentes para el negocio de microfinanzas (Economist Intelligence Unit 2013).
Estos avances fueron corroborados en el afio 2012 por el Banco Mundial, durante la evaluacidn del sistema
financiero colombiano (Financial Sector Assessment Program o FSAP), donde se destacé el impacto positivo
obtenido por los CB, los desarrollos de canales tales como la telefonia moévil y el internet, los avances en la
regulacién especifica sobre microcrédito y la vinculacién de nuevos clientes al sistema financiero para el pago
de los subsidios de Familias en Accion a través de cuentas de ahorro electrénicas.

Recuadro 1 Los retos de la Inclusion Financiera en Colombia
Fuente: (SFC y BdO 2014)

Los retos de la Inclusion Financiera en Colombia de acuerdo con el Superintendente Financiero de Colombia
. Lograr que el crecimiento econdmico, se traduzca en bienestar social para toda la poblacion.

. Generar un balance entre la innovacién y oferta de productos y servicios financieros en el mercado, que no conlleven a la asuncién de
riesgos que puedan desestabilizar el sistema financiero, y que a la vez satisfagan los intereses y necesidades de los consumidores.

. Entender las verdaderas necesidades de la poblacién a través de la “Encuesta de Demanda” que estamos implementando en conjunto
con la Banca de las Oportunidades.

. Acompainiar la innovacién subsanando las fallas de mercado que los nuevos productos financieros puedan generar. Desde la oferta: i)
emitir regulacion que dé lugar a la implementacion de nuevas tecnologias y que promueva la competencia en el mercado vy ii)
asegurarse que exista mas y mejor informacion sobre ellos en el mercado. Desde la demanda: i) proteger a los consumidores
financieros en la solucién de controversias, ii) empoderarlos (incluyendo a la poblacién no bancarizada) con conocimientos suficientes
para tomar decisiones al relacionarse o incluirse en el sistema.

. Mantener la confianza del consumidor en el sistema financiero a través de mecanismos efectivos de proteccion.

. Promover la articulacion que facilite, que todos los actores involucrados, participen coordinadamente en el disefo e implementacion
de integral de la politica de inclusidn financiera definida por el Estado.

. Impulsar la inclusion sostenible a través de los seguros (microseguros) para lo cual se estd trabajando en conjunto con el Banco
Interamericano de Desarrollo, la Iniciativa de Acceso a Seguros (A2ii) y Banca de las Oportunidades, para la identificacion de las
necesidades de regulacion y supervision.

La importancia del acceso a los seguros se acrecienta en el marco de la promocion de la inclusion financiera. Si
bien este punto se analizara en mas detalle en la seccidn 5 de este documento, es de notar que los seguros

?2 La BdO es una politica publica de inclusién financiera, promovida por el Gobierno Nacional, que se ejecuta desarrollando proyectos y programas
relacionados con la promocidn al acceso y uso de los servicios financieros de calidad a fin de generar impactos positivos en el bienestar de los hogares y
del entorno empresarial. La Red de BdO la conforman bancos, compaiiias de financiamiento y las cooperativas financieras y las de ahorro y crédito, asi
como las ONG microcrediticias, quienes son las encargadas de extender su cobertura y llevar los servicios financieros a la poblacién desatendida.

% para mayor detalle sobre las politicas puablicas encaminadas a promover la inclusién financiera ver Seccién 5.

** para mas detalle ver la Seccién 5.
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gozan de un reconocimiento especial tanto en el PND 2010-2014 y en los Reportes de Inclusion Financiera (RFI)
de los afios 2012 y 2013 (SFC 2012) (SFC y BdO 2014)*. Es asi como en el RFI 2012 se indicé que:

“existe un gran potencial de inclusion financiera a través de la industria aseguradora, para lo cual es necesario
promover la cultura del aseguramiento en la poblacion colombiana, de forma tal que éste tipo de productos no se
entienda exclusivamente como un producto suntuoso (...) los sequros aportan un valor agreqado a los consumidores,
pues se constituyen como una herramienta de cobertura de riesgos, que contribuye a mitigar los efectos perversos de

los choques econdomicos y de mejora de la calidad de vida, fundamentada en la confianza del pago ante la ocurrencia

de un siniestro. La cobertura, el acceso, la fidelizacion y la tranquilidad del asegurado, son las bases de esta
herramienta para promover la inclusion financiera".26 (Subrayado fuera del texto) (SFC 2012, 147)

Las entidades que ofrecen servicios de crédito y ahorro a la poblacion de bajos recursos son principalmente: los
bancos comerciales, las cooperativas financieras, las cooperativas de ahorro y crédito y las IMF. No todos estos
participes son supervisados por la SFC o por la Superintendencia de Economia Solidaria (SES)”, tal es el caso de
algunas IMF y las ONG.

Las principales entidades que prestan servicios financieros a la poblacidon objetivo de los microseguros en
Colombia son:

1.

Las IMF: se definen como aquellas instituciones que no son supervisadas por la SFC, o la SES pero sin
embargo ofrecen microcréditos. Generalmente se constituyen como fundaciones o Organizaciones No
Gubernamentales (ONG) y solamente otorgan créditos pero no captan ahorros. Entre las principales IMF se
encuentran Actuares, Crezcamos, o Contactar, y prestan servicios de crédito a alrededor de un millén de
clientes.

Establecimientos de crédito:

a.

Bancos: Hay algunos bancos comerciales, tales como ProCredit, Bancamia, el Banco de Bogotd vy
Bancolombia, que ofrecen microcréditos a la clase media y clase-media baja (estratos 3 y 4
principalmente, asi como a microempresarios). Es interesante hacer notar que en los ultimos afios
algunas de las IMF afiliadas al Banco Mundial de la Mujer han completado el proceso de
transformacion a establecimiento de crédito (Banco WWB) y se encuentran también en la actualidad
bajo la supervision de la SFC.

El Banco Agrario: Desde 1999, el Banco Agrario de Colombia S.A., que es una entidad mixta, ofrece
microcréditos, entre otros servicios financieros al sector rural, con los que financian actividades
agropecuarias, pesqueras y forestales. Ello lo lleva a cabo a través de sus 738 sucursales, lo que supone
la red de oficinas bancarias mas extensa del pais.

Las compaiiias de financiamiento: A la diferencia de bancos, no estan autorizados a ofrecer cuentas
corrientes®®, entre ellas se pueden mencionar: Finamérica, MiPlata, Banco Falabella y Tuya.

% Superintendencia Financiera de Colombia, Reporte de Inclusién Financiera, 2012.

*® RIF 2012, pg. 147

7 Las cooperativas de ahorro y crédito son supervisadas por la Superintendencia de Economia Solidaria.

*® |as compafiias de financiamiento son entidades financieras supervisadas por la SFC, cuyas captaciones se encuentran amparadas por el Fondo de
Garantias de Instituciones Financieras (FOGAFIN) a través del seguro de depdsito. Legalmente son instituciones financieras que captan recursos
mediante depdsitos a término con el objeto de realizar operaciones de crédito que facilitan la comercializacién de bienes de consumo durable y servicios
para hogares y la realizacion de operaciones de arrendamiento financiero o leasing.
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3. Las cooperativas: éstas operan en diversos sectores econdmicos y de servicios (financiero, ahorro y crédito
para sus miembros, agropecuario, transporte, salud, educacién, entre otros) también prestan servicios
microfinancieros a sus asociados. Tal y como se notéd en la parte de contexto, los cooperativistas
pertenecen en mayoria a los estratos 2 a 4, como lo reportan algunas cooperativas. Todas las cooperativas
trabajan bajo la supervisidon de la Superintendencia de Economia Solidaria (SES) salvo las cooperativas
financieras que estdn supervisadas por la SFC.

El nimero de clientes de microcréditos® casi se triplicé durante los tltimos 5 afios. Entre 2007 y 2012 pasé de
poco mas de 600.000 a 1.7 millones, lo cual representa una cobertura de 6% de la poblacidon colombiana. El
68% de este crecimiento es originado en los bancos, seguidos de las IMFs con un 17.12% vy las cooperativas
supervisadas por la SES con un 13%. Ahora bien, las cooperativas concentran el 25% del saldo de cartera lo que
indica que éstas operan con montos mucho mas pequefios y llegan a clientes de menores recursos.

El porcentaje de colombianos adultos que cuentan con acceso a productos financieros es del 71%, sin embargo
persisten las dificultades relacionadas con el uso efectivo de los productos financieros. Para finales del 2013 el
71% de la poblacién adulta colombiana tenia acceso a por lo menos un producto financiero, esta cifra era del
59.6% a finales del afio 2009. Con relacién a la cobertura geografica, para finales de 2013, tan solo 3 municipios
no estan cubiertos por servicios ofrecidos por entidades bancarias, y solo 1, no tiene cobertura por parte de
cualquier tipo de institucion financiera (SFC y BdO 2014). Este aumento refleja los esfuerzos que se han
realizado el Gobierno y el sector financiero para promover el acceso a servicios financieros (BdO 2013). Ahora
bien, aun hay camino que recorrer con respecto al uso efectivo de tales productos. Por ejemplo de 51.2
millones de cuentas de ahorro, cerca de 51% se encontraban inactivas. Esta cifra aumento en 3.4 millones con
respecto al afio 2012, y de acuerdo con el RFI 2013, su origen “fundamentalmente se asocia al segmento de
clientes de menores ingresos” (SFC y BdO 2014). Desde esta perspectiva, tanto la SFC y la BdO consideran que
mejorar el uso efectivo de productos financieros es uno de los mayores retos de la inclusidn financiera, y sus
esfuerzos estan hoy en dia particularmente encaminados a este propdsito.

Los CB han cumplido un rol esencial para aumentar la cobertura de servicios financieros. Se estan adoptando
esfuerzos para avanzar la banca movil. Los PC en Colombia son las oficinas, los Corresponsales Bancarios (CB),
cajeros (ATM) y datafonos (POS). Entre diciembre 2008 a 2013, el nimero de PC aumentd en un 172,3%. Para
el caso de los CB, los cuales son presentados en detalle mas adelante®, se noté en el RIF 2013 que gracias a
éstos se consiguid aumentar la cobertura de servicios financieros a diciembre 2013 en 1.069 de los 1.102
municipios del pais, lo que supone una cobertura del 97% del territorio colombiano. Por su lado, los PC de las
entidades financieras (ATMs- cajeros, oficinas, datafonos-POS) en 2012 alcanzaron la cifra de 362.670, lo que
significé un incremento de un 35,6% respecto del afio anterior (Ver Tabla 2) Con relacidn a los canales no
presenciales, fundamentalmente la telefonia mdvil e internet, se noté que éstos se han venido afianzando
como mecanismos de acceso a servicios financieros: ello se evidencia en la disminucién del 15% en 2012 de los
montos transados a través de oficinas que ha experimentado el pais desde el aifio 2008 (SFC 2012). Es de notar
el uso de los denominados “asesores moéviles” con los que cuentan las ONG para ofrecer sus productos a la
poblacién. Para diciembre 2013 se encontrdé que las ONG cuentan con 2.128 asesores moviles, ofreciendo
servicios en 26 departamentos y 386 municipios (SFC y BdO 2014).

| os microcréditos son definidos como prestamos de menos que 25 SMMLYV es decir hasta 14.7 millones de pesos colombianos (alrededor de 7.250 USD
en 2013).
30 Ver Seccion 5
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Tabla 2 Crecimiento anual del niimero de PC
Fuente: (SFC y BdO 2014)

Oficina 3.7% 0.3%9% 0.8% 2.49% 5.1%
CB 15.1% 72.7% 71.9% 68.8% 51.4%
Cajeros - ATM 8.1% 9.2% 7.5% 12.8% 11.4%
Datafonos - POS 21.9% 13.7% 6.0% 31.8% 35.9%

TOTAL 19.9% 15.0% 33.2% 35.6%

La evolucion de los PC y la banca movil estd introduciendo nuevos elementos en el panorama financiero
colombiano. Por ejemplo los PC y la banca mdvil son los modos de pago del programa Familias en Accidn, que
cuenta con 2.1 millones de beneficiarios que abrieron sus cuentas con el Banco Agrario. El principal problema
de estos usuarios era la gran distancia con las sucursales, lo que impedia hacer un uso efectivo de esas cuentas
a buena parte de los clientes. Para superar este problema, en una segunda fase se entregaron cartas
prepagadas a las familias para que pudieran retirar dinero en los cajeros electrénicos de bancos privados™

De igual manera es de notar el ejemplo de la Cédula Cafetera Inteligente, que se utiliza no solo para identificar
los productores de café a nivel nacional, pero también recibir el pago de sus ventas, y realizar otro tipo de
transacciones. Actualmente esta Cédula Cafetera Inteligente sirve de base para un piloto de banca movil
desarrollado por Telefénica Movistar, la Federacion Nacional de Cafeteros y el Banco de Bogotd, con el apoyo
del BID. Segun este piloto destinado a 300.000 cafeteros a nivel nacional, se podran realizar operaciones con
dinero depositado en la cédula cafetera inteligente a través del teléfono celular, efectuar pagos y solicitar
efectivo en establecimientos comerciales. Ademas se podra consultar el precio del café y su saldo.

El acceso a la telefonia celular en el pais ha generado un gran interés en avanzar la agenda en la promocion de
la banca mévil. De 100 personas en Colombia 103 tienen suscripciones de celular. Con esta tasa de
penetracion, la promocién de la banca movil en el contexto de la inclusion financiera ocupa un rol esencial.
Tanto asi que el GC radicé un proyecto de ley presentando las herramientas para viabilizar su uso y facilitar la
inclusién financiera®. En particular, es de notar que Colombia ha registrado un aumento en las transacciones a
través de la banca mdvil en un 205% entre 2008 y 2011 (de 1,3 millones a 3,9 millones de transacciones). Es asi
como comparando los canales utilizados por el sector bancario Colombia, la banca mdvil es la que mas ha
crecido en los ultimos afios (425% entre 2010 y 2013). De acuerdo con un reciente estudio realizado por el
BBVA se notd que 16 de los 23 bancos existentes se encuentran ofreciendo servicios de banca mdvil en su
sentido amplio®, los cuales se proveen ya sea a través de aplicaciones de teléfonos inteligentes, o de mensajes

31 Es de notar que la precariedad de los sistemas hizo que los mismos no siempre pudieran soportar un alto ndmero de transacciones simultaneamente,
especialmente al principio del mes.

* Ver Seccion 5.

3 El cual incluye las operaciones bancarias por internet a través del movil.
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de texto SMS en los teléfonos de gama baja. Con respecto a la tecnologia de SMS, se notd que ésta estd siendo
usada por ocho bancos para consulta de saldos, recarga de minutos de celular, el pago de servicios publicos y
las transferencias. Por su lado, tres bancos han creado Depdsitos Electréonicos (DE), Cuentas de Ahorro
Electrénicas (CAE) y de las cuentas de tramite simplificado, previstas por la ley para facilitar la inclusidn
financiera®® (Fernandez de Lis , et al. 2014). Para diciembre de 2012 existian tres productos de banca movil -
producto vinculado a un nimero celular-, los cuales tienen como caracteristicas comunes: (i) la activacién del
producto desde el celular, que puede ser de gama simple (es algo no presencial); (ii) no se requiere de papeles;
(iii) y el registro es inmediato.

afl

3 La oferta de microseguros

3.1 Rasgos generales de la industria aseguradora

La industria asequradora colombiana ha reportado un crecimiento constante en los ultimos afios. Durante el
periodo 2009-2013, la combinacion de una serie de medidas regulatorias, acompafiadas por el desarrollo
econdmico del pais, ha facilitado el crecimiento del mercado asegurador (Ver Figura 4).

Figura 4 Evolucidn de la industria aseguradora en Colombia 2009-2013

Fuente: Datos FASECOLDA, afios 2003-2013, ajustados a precios constantes; segun clasificacion de ramos Swiss Re.
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Un factor adicional de crecimiento es la participacion del sector privado para el ofrecimiento de beneficios de
seguridad social, permitido por parte de la Ley 100 de 1993*. En la actualidad, estos productos representan
alrededor del 25% del total de la produccién del sector.

El uso de diversos canales de comercializacion ha facilitado la accesibilidad y asequibilidad de los productos de
seguro en Colombia. Desde 1997 las entidades aseguradoras empezaron a utilizar establecimientos de crédito
para comercializar ciertos productos de seguro. De otro lado, durante la Ultima década se empezaron a

** Ver Seccion 5.
% Esta ley permite al sector privado participar en los negocios de pensiones, salud obligatoria y riesgos laborales.
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comercializar productos de seguro a través de otro tipo de canales, tales como empresas de servicios publicos
o grandes superficies. Estos dos fendmenos han facilitado el ofrecimiento de productos accesibles y asequibles
a estratos de la poblacién de ingresos medios y bajos, que tradicionalmente no tenian acceso a los productos
de seguros. Es asi como ramos de seguros tales como vida grupo y accidentes personales han registrado tasas
promedio de crecimiento anual del orden del 10% real (descontada la inflacién) durante los ultimos 10 afos. La
Figura 5 presenta los canales de comercializacién mas usados por ramos con base a nimero de asegurados
(Figura 5)%®. Es interesante notar que de acuerdo con el reporte de la SFC, los canales mas activos en
renovacion de polizas (cantidad y valor), corresponden a establecimientos de crédito vigilados por la SFCy a
intermediarios de seguros, los primeros renuevan mayor cantidad, y los segundos generan mayor valor.

Figura 5 Comercializacion de ramos por canales — asegurados vigentes y nuevos

Comercializacion de Ramos por Canales - Asegurados Vigentes
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Fuente: (SFC 2013)

Aun a pesar del crecimiento que ha reportado la industria aseguradora, la tasa de penetracion y de densidad de
seguros sigue siendo baja, pero en el promedio de la region. Teniendo en cuenta que la inflacién promedio del
periodo 2009-2013 fue del 2%, se puede concluir que el crecimiento anual del sector en estos afios fue de un
12% real, muy superior al del conjunto de la economia (del orden del 4 a 4,5% anual). La tasa de penetracién®’
fue del 2,3% en 2009, mientras que para el 2013 fue de 2,7% vy la densidad de seguros® en el pais fue de 116.2
USD in 2009 y 209 USD en 2013 (Swiss Re - Sigma 2014). Esas cifras son ligeramente bajas comparando los
resultados de América Latina para el mismo periodo, ya que el sub-continente reporté una tasa de penetracion
de 3,2% en 2013, 300 USD de densidad, y un crecimiento anual real de 9,4 % en 2013 (Swiss Re - Sigma 2014).

% El uso de esta encuesta debe hacerse con precaucién toda vez que la misma corresponde a un piloto cuyo propésito era conocer el estado general de
la industria, no particularmente el desarrollo de los microseguros.

37 Primas emitidas/PIB.

% primas por habitante por afio.
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Figura 6 Pdlizas vigentes en ramos seleccionados — Diciembre 2012%*

Fuente: (FASECOLDA 2013)
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Los ramos con mayor crecimiento son vida grupo, vehiculos y accidentes personas. El ramo con mayor caida es
el de seguros funerarios. Al final del ailo 2012, los ramos de seguros generales representaron 69% de las primas
emitidas en el pais*, siendo todavia los ramos mas importantes los de vida grupo y vehiculos (Ver Figura 6). Es
de notar el fuerte crecimiento durante los uUltimos afios de los seguros de Vida Grupo y Accidentes Personales,
dentro de los cuales, como se vera en mayor detalle mds adelante se engloban buena parte de los productos
clasificados como microseguros en este diagndstico. Por otro lado, el seguro de exequias (o seguro funerario),
ha decrecido enormemente como resultado de la aprobacion de la reforma financiera de 2009 (Ley 1328 de
2009). Esta ley prohibié a las companiias de seguros indemnizar en especie, trasladando asi la mayor parte de
este mercado a las funerarias, que no cuentan con los mismos estandares de solvencia ni reservas de las
aseguradoras. Es asi como en la actualidad las entidades aseguradores sélo pueden ofrecer en este ramo
pdlizas en las cuales la indemnizacion se paga como un reembolso al asegurado (Ver Figura 7).

Figura 7 Primas emitidas en seguro de exequias
Fuente: FASECOLDA-Cifras en millones
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¥ Las pdlizas de riesgos laborales son por empresa. En 2013, habia aproximadamente 8.3 millones de trabajadores cubiertos por el sistema.
0 sj se incluye salud y accidentes personales dentro de seguros generales.
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La rentabilidad del sector asegurador ha sido satisfactoria durante el periodo 2009-2013, a pesar de que en
muchos ramos los resultados técnicos son negativos. Sin embargo los mismos tienen una compensacion
suficiente en otros ingresos y rendimientos de inversiones. Durante los ultimos cinco afos, el sector ha logrado
una rentabilidad patrimonial (utilidades del ejercicio / patrimonio contable) del 10% en promedio.

La industria aseguradora en Colombia viene experimentando un crecimiento notable, donde coexisten multiples
modelos de negocio. El nimero de actores operando en el mercado colombiano es alto: un total de 19
companiias de seguros de vida y 24 de seguros generales. Los perfiles de estas compafias también son muy
diversos: existen empresas comerciales con animo de lucro, cooperativas (dos entidades) y dos compaiiias
publicas (Positiva y Previsora). La mayoria de las empresas son nacionales (20), pero las multinacionales
también estdn altamente representadas en Colombia (14) y van en ascenso. Desde esta perspectiva, existen
varios modelos de oferta de negocio en el sector. (La Tabla 3 muestra la cuota de mercado de los lideres de la
industria en diciembre 2012).

Tabla 3 Lideres de la industria aseguradora colombiana de acuerdo con porcentaje de primas

emitidas
Fuente: (FASECOLDA 2013)

Positiva (23%) Suramericana (15%)
Suramericana (22%) Colpatria (9%)
Mapfre (13%) Liberty (8%)

Alfa (10%) Estado (8%)

Las compaiiias aseguradoras extranjeras pueden ofrecer productos de sequros en el territorio nacional que
cubran determinados riesgos, los residentes colombianos pueden tomar cualquier tipo de pdlizas en el exterior —
salvo ciertas excepciones-, y se permite que el MinHacienda tome productos de seqguro en el exterior que
amparen riesgos relacionados con desastres naturales. Esto aumenta la competencia y acceso a productos, sin
embargo es importante analizar en el caso de la adquisidn de seguros en el exterior por parte de colombianos,
el impacto de proteccion al consumidor en este contexto ya que la SFC no ejerce vigilancia alguna sobre tales
entidades extranjeras y las reglas prudenciales, de conducta de mercado y de proteccién al consumidor no
resutan aplicables en ese tipo de seguros.

Las reglas prudenciales se han reforzado recientemente en Colombia, lo cual exige que las entidades
aseguradoras se fortalezcan patrimonialmente. Varios cambios normativos de los Ultimos afios, tales como las
normas de solvencia y reservas técnicas y la adopcion de estandares internacionales de contabilidad (IFRS),
implican que las aseguradoras tendrdn que hacer un esfuerzo por fortalecerse patrimonialmente.

El gremio asegurador colombiano cuenta con la credibilidad de FASECOLDA, la uUnica entidad gremial que
representa al sector asegurador. El rol de FASECOLDA no es sélo representar las entidades aseguradoras sino
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también desarrollar actividades de coordinacién estratégica con la SFC y MinHacienda, sobre regulacion, los
temas técnicos y legales. De igual manera, FASECOLDA tiene personal propio y grupos de trabajo conformados
conjuntamente con la industria, que generan datos, realizan analisis y estudios, no solo sobre seguros sino
también sobre microseguros, a través del Comité de Microseguros (CM).

3.2 El mercado de microseguros en Colombia

Las categorias que componen el universo de los microseguros en Colombia. Para realizar un diagndstico sobre la
oferta de productos de microseguros en Colombia es imperativo mapear a nivel nacional los productos de
seguro que son actualmente accesibles y asequibles a los estratos 1, 2 y 3.

El primer componente a considerar son los productos denominados como microseguros por parte de
FASECOLDA. Ahora bien, durante la realizacidn del diagndstico se identificaron otros productos de seguro que
son accesibles y asequibles a la poblacién de bajos recursos. Es asi como encontramos seguros que se
catalogan como “masivos” a nivel nacional y que no se incluyen en los reportes de microseguros a FASECOLDA.
De igual manera, encontramos los seguros obligatorios, como el Seguro Obligatorio de Accidente de Transito
(SOAT), asi como productos de seguro que se han venido ofreciendo en el marco de APP, que son promovidos
por el gobierno y se han denominado como microseguros. Por ultimo es de notar que en Colombia las
empresas de servicios funerarios ofrecen programas que tienen ciertas caracteristicas similares a productos de
seguro, y en la mayoria de los casos, se identifican como “seguros” por parte de la poblacién objetivo, tal y
como se verd en la seccidn de demanda. Desde esta perspectiva incluimos la categoria de seguros informales
(Ver Figura 8).

Figura 8 El universo de los microseguros en Colombia

masivos

Productos de seguro accesibles
y asequibles a estratos 1,2y 3

%s obligatorios

Seguros informales

Fuente: Elaboracién propia

Mapear los productos que son accesibles y asequibles a la poblacién objetivo es esencial por dos razones: en
primer lugar, ello permite realizar un diagnéstico integral que tenga en cuenta todos estos productos; y en
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segundo lugar, el mapeo nos permite identificar los productos que pueden afectar la percepcién del seguro por
parte de los estratos 1, 2 y 3. Una mala o buena experiencia den cualquiera de las categorias se transmite o se
propaga a las otras. Ello se debe a que la poblacidn no distingue entre categorias de productos de seguro y por
ende su percepcidn no varia con respecto a tales categorias.

Habiendo precisado lo anterior se presentard a continuacién un analisis del mercado actual de microseguros.
Sin embargo es de notar que las categorias de seguros obligatorios y seguros informales no pudieron ser
analizadas en detalle, ya que no se pudo lograr acceder a informacién desagregada para cada uno de los casos.
De tal manera nos limitaremos al andlisis de los microseguros de acuerdo con FASECOLDA, los seguros masivos
de bajo costo y los seguros promovidos por APP.

3.2.1 Los microseguros de acuerdo con FASECOLDA y los seguros masivos de bajo costo

En esta seccién se analizard en detalle la categoria de productos de seguro denominados como microseguros
por FASECOLDA vy los seguros masivos de bajo costo. Es de notar que estas dos categorias se analizaran de
forma simultdanea, ya que como se vera mas adelante, una parte de los seguros denominados como
microseguros de FASECOLDA son seguros masivos de bajo costo.

3.2.1.1 Microseguros y seguros masivos de bajo costo

El sector asegurador colombiano, se ha enfocado en ampliar la “accesibilidad” de los productos de seguros del
pais alrededor del concepto de “microseguros”. El alto nivel de competencia en el mercado de seguros
colombiano ha llevado a que en los ultimos afios las entidades aseguradoras (tanto las cooperativas, empresas
privadas y las dos compafiias de propiedad del Estado - Positiva y Previsora) exploren las oportunidades de
venta de nuevos productos de seguros a través de los nuevos canales de comercializacién. Desde esta
perspectiva, la industria aseguradora colombiana ha liderado el debate de acceso al seguro en Colombia a
través del concepto de “microseguros”. La definicién de microseguros de FASECOLDA ha evolucionado con el
tiempo. En una primera etapa, esta definicién era primordialmente cuantitativa —determinada de acuerdo al
monto de primas y suma asegurable-, sin embargo a medida que el debate de microseguros ha ido
evolucionando en el pais, FASECOLDA ha integrado criterios cualitativos a su definicion. Es asi como
actualmente se ha hecho énfasis a que tales productos sean disefiados, en sus condiciones y procedimientos,
pensando en la poblacidén objetivo y que sean comercializados a través de canales adecuados para la poblacidon
de bajos ingresos.

El CM de FASECOLDA cumple un importante rol como plataforma para compartir y consolidar informacion sobre
los microseguros, sin embargo los reportes del mercado de microseguros presentan imprecisiones que se han
venido solucionando. El CM fue creado en 2008 y actualmente cuenta con 24 de las 33 entidades aseguradoras
del pais. EIl CM presenta a través de sus reportes de microseguros los logros de las entidades aseguradoras
colombianas al exterior del pais y comparte las experiencias y buenas practicas de otros paises, permitiendo asi
el intercambio de lecciones entre todos sus miembros. EI CM permite construir una plataforma comun de
informacién valiosa para el sector, la cual de otro modo seria de dificil consecucién. Los miembros del CM
proporcionan datos mensuales que han facilitado el seguimiento del desempefio del mercado de microseguros
en Colombia. Sin embargo se presentan las siguientes deficiencias que serdn elaboradas en los parrafos
posteriores: (i) teniendo en cuenta que cada entidad aseguradora tiene sus propios criterios para calificar sus
productos como microseguros, los reportes contienen informacion de productos que no necesariamente son
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considerados como microseguros, sin embargo FASECOLDA ha buscado unificar y hacer cumplir los criterios
cualitativos de su definicién de microseguros; (ii) ciertas entidades aseguradoras involucradas de forma activa
en el ofrecimiento de microseguros, como Cardif Colombia, Suramericana, Allianz y Solidaria, han tomado la
decisién de no compartir sus datos; (iii) Unicamente 17 de las 24 entidades aseguradoras que participan en el
CM, reportan datos de microseguros, circunstancia que se debe a que algunas de ellas no ofrecen productos de
microseguro, pero otras si ofrecen pero no comparten sus datos; (iv) la falta de datos cualitativos por parte de
las entidades aseguradoras, hace dificil la identificacién de los productos que son realmente adquiridos por y
para los estratos 1, 2 y 3.

Cada entidad aseguradora tiene sus propios criterios para calificar ciertos productos de su portafolio como
microseguros Si bien se han hecho esfuerzos para unificar y consolidar el tipo de informacién que se recibe por
parte del CM, particularmente por medio del refinamiento de la definicion de microseguro y su aplicacién®,
todavia persisten diferencias con relaciéon al concepto de microseguros entre los afiliados. Es asi como: (i)
mientras que para algunas empresas los microseguros deberian ser exclusivamente aquellos productos de
seguros que estan destinados para la poblacidn de bajos ingresos, (ii) otras afiadian que los mismos, al tener un
claro propdsito social, deben ser responsabilidad del Estado, (iii) mientras que otras empresas consideraban
microseguro a cualquier producto de bajo costo, independientemente de su disefio asi como de los segmentos
de poblacién a la que el mismo llegara. Esto ultimo implica por ejemplo, que productos de bajo costo que
utilizan canales como supermercados sean vistos, y computados, como microseguros por ciertas empresas,
aunque no estén disefiados especificamente para la poblacidn de bajos ingresos.

Algunas entidades asequradoras han buscado ampliar la base de consumidores potenciales de sequros, a través
de la utilizacion de canales masivos, independientemente de si los consumidores potenciales son de
determinado estrato social o no. Si bien se reconoce que esta estrategia ha hecho que algunos productos de
seguros masivos de bajo costo sean accesibles y asequibles a estratos 1, 2 y 3, tal efecto es mds bien colateral.

Los reportes del mercado de microseguros de FASECOLDA incluyen una variedad de productos que no se
clasifican necesariamente como microseguros sino como “seguros masivos de bajo costo”. Si bien la ultima
definicion de FASECOLDA hace referencia al hecho que los productos de microseguros deben ser disefiados
pensando en la poblacién objetivo y sus procesos y condiciones deben estar adaptados a tal poblaciéon
(FASECOLDA 2013), se evidencié durante la visita de campo que estos criterios no son seguidos por gran
mayoria de las entidades aseguradoras colombianas que reportan informacién de este mercado al CM. De esta
manera, los reportes incluyen productos que no son considerados en el sentido estricto como microseguros,
sino como “seguros masivos de bajo costo”.

Los seguros masivos de bajo costo se definen en el presente diagndstico como productos de seguro asequibles
qgue cumplen con las caracteristicas de (i) universalidad; (ii) sencillez; (iii) y estandarizacién y que se distribuyen
por canales de comercializacion masiva, como supermercados, empresas de servicios publicos, entre otros. De
esta manera los seguros masivos de bajo costo constituyen una herramienta esencial en la promocién del
acceso al seguro para toda la poblacion, ya que son accesibles y asequibles. Sin embargo, estos productos no

*! Recientemente FASECOLDA ha realizado esfuerzos para excluir algunos productos que no cumplen con las caracteristicas establecidas en su definicién
de microseguros. Es asi como en diciembre 2013 se presentaron algunos cambios en la forma de recoleccién de datos de microseguros publicados por
FASECOLDA.
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necesariamente confrontan las necesidades, particularidades y privaciones de la poblacién de bajos recursos,
de manera que no estan adaptados a tal poblacion objetivo. (Ver Figura 9).

Figura 9 Microseguros y seguros masivos

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.1.2 Grado de desarrollo del mercado de microseguros demarcado por FASECOLDA

Advertencia. Para analizar el grado de desarrollo del mercado de microseguros delimitado por FASECOLDA, se
utilizaron los reportes de microseguros compartidos por esta entidad. Ahora bien, tal y como se notd
previamente, estos reportes tienen ciertas deficiencias que impactan los resultados de este diagndstico.
Teniendo en cuenta que no fue posible obtener la informacién desagregada por productos para microseguros y
masivos de bajo costo, es imposible distinguir las dos categorias y mostrar su desarrollo independiente. Desde
esta perspectiva, este andlisis del grado de desarrollo debe ser visto con precaucién. Con respecto a los datos
utilizados para el analisis se nota que en diciembre de 2013 se presentaron algunos cambios en la forma de
recoleccion de datos de microseguros publicados por FASECOLDA: en primer lugar, los datos de algunas
entidades aseguradoras dejaron de ser incluidos entre ellos Solidaria y los datos de varios productos fueron
corregidos, por no caer bajo la definicién de microseguros de FASECOLDA. Teniendo en cuenta que estos
cambios se presentaron cuando ya se habia iniciado el presente diagndstico, este diagndstico utiliza y presenta
los datos disponibles desde 2008 a diciembre 2013, tomando en cuenta esos cambios y reflejandolos para los
afios anteriores.

El porcentaje de volumen de primas emitidas en microseqguros es mayor a la media de América Latina y el
Caribe. Para el afo 2012 el volumen de primas emitidas en microseguros alcanza un 4,1% del total de las
primas de la industria aseguradora colombiana. Ello representa una proporcién mas alta que para la mayoria
de los paises de América Latina y el Caribe, la cual suele estar alrededor de 2 % (McCord, Jaleran and Ingram,
The Landscape of Microinsurance in Latin America and the Caribbean 2013). Las primas de microseguros
presentan un crecimiento de 51% - tomando las cifras de vida y general - entre el afio 2008 y 2013, tal y como
queda ilustrado en las Figuras 10,12 y 13. De acuerdo a los datos de FASECOLDA, el nivel de penetracion de los
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microseguros (diciembre 2013) seria del 16,1%. Esas cifras, sin embargo, parecen muy altas por las razones
explicadas anteriormente: no todos los productos denominados como microseguros son considerados como tal
en este diagndstico y la poblacion objetivo de los mismos no se limita a los estratos 1, 2 y 3.

Con base en la informacion provista por FASECOLDA, para el afio 2012 en Colombia existian 7.6 millones de
riesgos asegurados por una péliza de microsequros (lo que corresponderia a un nivel de penetracion de 20%)*.
Sin embargo, con base en esta informacidn no es posible afirmar que dichos seguros estén dirigidos
exclusivamente a la poblacién objetivo de microseguros (estratos 1, 2 y 3), debido a la falta de informacién
segmentada por estratos y a las limitaciones mencionadas previamente. De igual manera, tampoco es posible
afirmar que los miembros de dichos estratos no estén accediendo a las otras categorias de seguros
identificadas previamente.

Ahora bien, con base en la informacion compartida por FASECOLDA en diciembre 2013, la cual supone un
refinamiento en la definicion y en los productos considerados como microseguro, asi como la exclusion de
ciertas entidades aseguradoras, en Colombia existian 6.09 millones de riesgos asegurados por una pdliza de
microseguros (lo que corresponderia un nivel de penetracion de 16.1%. Al respecto FASECOLDA estima que
18% del mercado no esta incluido en sus informes mensuales, de manera que de acuerdo con FASECOLDA el
numero real de riesgos podria ser estimado en alrededor de 7.4 millones, lo cual supone penetracion todavia
mas alta (19.5%). Sin embargo, el equipo consultor no cuenta con la informaciéon de cémo FASECOLDA realiza
tales estimaciones.

El mercado de microseguros no es diversificado. Aunque en apariencia el mercado de microseguros en
Colombia parece tener un grado importante de desarrollo, los productos de ofrecidos presentan un bajo nivel
de diversificacion. La gran mayoria de los riesgos cubiertos caen dentro de la categoria de seguros de personas.
A pesar del crecimiento del 49% experimentado por el sector entre el afio 2008 y 2013, los productos de
Accidentes Personales y Vida Grupo, incluyendo vida deudores, representan el 83% del total de los productos
asegurados (Figura 10). Durante el afio 2013, el nimero de asegurados se niveld, asi como disminuyd en las
ventas de seguros de exequias, reflejando un mercado competitivo y relativamente saturado (Tablas 5y 6).

Figura 10 Riesgos Asegurados Vida y Dailos — Microseguros a Diciembre 2013
Fuente: (FASECOLDA 2013)

42 ” . . . 2 . . .
Ndmero de riesgos asegurados divido por la poblacién meta indicada en el marco conceptual: 37.8 millones de personas.

25



POXY) Multilateral Investment Fund
"\ X Member of the IDB Group

dccess to insurance initiative

+IDB

Riesgos Asegurados - Microseguros de Vida Riesgos asegurados -Microseguros Generales
Responsabili
Terrem&gd Civil Otros ramos
Accidentes 0% 0% dafios

Vida Grupo personales 1%
Deudores 20% Sustraccién
(VGD)* 12%
23% Educativo
Vida In(;lividual % Exequ
0% 6%
Salud

2% pANOS: 0.57 millon de
riesgos asegurados —
primas emitidas

VIDA: 5.52 millones de
riesgos asegurados — Vida Grupo
primas emitidas 49%

Hay falta de oferta de productos de microseguros de salud. Esto se podria explicar parcialmente porque los
estratos 1, 2 y 3 tienen acceso universal a los servicios de salud por medio del Plan Obligatorio de Salud (POS) y
el régimen subsidiado. Sin embargo durante la visita se encontraron cuestionamientos sobre la calidad de tales
servicios, la asequibilidad, la accesibilidad derivada por la movilidad de los colombianos entre departamentos y
la necesidad de planes complementarios de bajo costo para estos estratos, asi como para el sector informal,
agricola, entre otros. El POS cubre tanto a los empleados del sector formal como a los trabajadores del sector
informal y a los segmentos mas vulnerables de la sociedad a través de un régimen subsidiado (y para los
hogares con recursos mas escasos identificados a través del SISBEN, sin copago).

Equidad, Mapfre, Royal Sun Alliance (RSA) y Solidaria son las empresas con mayor nivel de penetracion de
primas emitidas en el mercado de microseguros. Sin embargo, la proporcidn de las carteras (% de sus primas
emitidas en microseguros en relacion a toda la cartera) de esas cuatro empresas lideres en microseguros varia
bastante: 20% Equidad, 20% Mapfre, 19% RSA y 14% Solidaria (Tabla 4).

Tabla 4 Penetracidn de primas emitidas en microseguros por entidad aseguradora
Fuente: (FASECOLDA 2013)

Solidaria 14%

Mapfre 20%

RSA 19%

Equidad 20%

Usando la definicion de microseguros adoptada en este estudio las empresas que mds estdn sirviendo a la
poblacion objetivo son Mapfre, Suramericana y Liberty. Ello se debe a que estas aseguradoras estan ofreciendo
productos especificamente disefiados para confrontar las necesidades de los estratos 1, 2 y 3, ya que se basan
en estudios de mercado, han aprendido de los canales de distribucidn para definir las caracteristicas detalladas
de los productos de microseguros y procesos utilizados para ofrecerlos a una poblacién objetivo bien definida.
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Tabla 5 Microseguros - daios
Fuente: (FASECOLDA 2013)

Seguros de dafios Numero de asegurados Numero de asegurados
& (diciembre 2013) (diciembre 2008)

Desempleo 74.914 9.706

Hogar 157.994 68

Incendio 265.159 2.469

Sustraccion 66.628 548

Otros 5.298 0

TOTAL 569.993 12.791
Tabla 6 Microseguros - vida

Fuente: (FASECOLDA 2013)

SR AT Nﬁmt.er.o de asegurados Nt’xmt_ar_o de asegurados
(diciembre 2013) (diciembre 2008)
Accidente 1.079.455 427.633
Exequial 346.571 766.939
Salud 126.124 169
Vida Grupo 2.719.217 2.851.710
Vida Individual 12.588 0
Vida grupo deudores 1.238.020 22,467
TOTAL 5.521.975 4.081.720

El sector asegurador identific los siguientes siete desafios que enfrentan para sequir desarrollando el mercado
de microseguros. En las entrevistas llevadas a cabo durante la visita de campo, se pregunté a las aseguradoras
cuales eran los principales desafios que encuentran cuando tratan de desarrollar productos y servicios para la
poblacién colombiana de bajos ingresos. Las entidades aseguradoras identificaron los siguientes desafios, los
cuales son presentados por orden de importancia:

1. Acceso a la poblacion: encontrar canales que verdaderamente faciliten el acceso a la poblacidn objetivo
sigue siendo un reto para las compaifiias de seguros.

2. Recaudo de primas: Con una poblacién de bajos ingresos que utiliza someramente los servicios financieros
formales se tiene opciones limitadas para recaudar primas es sumamente dificil elaborar un sistema
eficiente y flexible para la cobranza de las primas. Ademas, los pagos mediante teléfonos moévil son todavia
incipientes en Colombia y el uso de PC, en particular CB, es aun limitado.

3. Renovacidn y persistencia: las tasas de persistencia son muy bajas, incluso cuando existe una subvencién
del Estado para apoyar esas coberturas. Las compafiias mencionaron tasas muy variables: en algunos casos,
las tasas de renovacién pueden ser de hasta un 40% o mas para los primeros meses, y luego se estabilizan;
en otros casos la duracién media puede ser de 36 meses 0 mas. Las tasas bajas de renovacidn presentan un
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reto para la viabilidad de los programas, dado que los gastos incurridos para adquirir una pdliza solo se ven
compensados con una persistencia razonable de las mismas.

4. Comisiones de intermediarios y canales: las entidades aseguradoras mencionaron tasas de comision entre
25% (la mas baja) hasta 70% en casos extremos, tales comisiones resultan ser muy altas en comparacién
con otros paises y de acuerdo con los criterios establecidos por metodologias internacionales de evaluacion
del valor para el cliente y sostenibilidad del productos de microseguros que han venido estableciendo
ciertas buenas practicas. Esta circunstancia reduce la viabilidad de las programas, la asequibilidad de los
productos y el valor para los hogares de bajos ingresos de los productos de microseguros.

5. Capacitacidn de intermediarios: la capacitacidn de intermediarios requiere de tiempo, dedicacién y supone
un importante gasto financiero para las empresas.

6. Diseifio de productos: ademas de los problemas de disponibilidad de estadisticas sobre los riesgos, se
presentan dificultades cuando se intentan eliminar ciertas clausulas y exclusiones. Esto ultimo sucede
generalmente porque tales cldusulas y exclusiones son impuestas como requerimiento en los contratos de
reaseguro.

7. Simplificar los procedimientos asociados a la regulacién contra el lavado de dinero (SARLAFT)*: se han
simplificado estos procedimientos, por ejemplo a través del diligenciamiento de los cuestionarios de
conocimiento del cliente para ciertos productos de seguro cuyas caracteristicas son similares al
microseguro. Sin embargo, aln se exige el diligenciamiento de este formulario en el momento del pago de
la compensacion. De otro lado, los montos minimos establecidos por la norma que excluyé para el
diligenciamiento de los cuestionarios de conocimiento del cliente para ciertos productos son muy bajos, y
es probable que algunos productos de microseguro superen tales topes™.

3.2.2 Los productos de microseguros promovidos por el gobierno colombiano en el contexto de
APPs

El gobierno colombiano promueve no solo la adopcion de politicas publicas conducentes para el desarrollo de
los microseguros, sino que ademds favorece las APP para disefiar e implementar pilotos de microseguros
destinados a estratos 1, 2 y 3. Tal y como se notd en la seccidon de contexto y se notard en mads detalle en la
Seccién 5, el gobierno de Colombia se ha comprometido en la lucha contra la pobreza y la promocidn de la
inclusién financiera, incluyendo el acceso al seguro. Esto ha sido reflejado, no solo por el reconocimiento del
seguro en sus politicas publicas, sino ademas por la promocién de APP para ofrecer productos de microseguros
a estratos 1, 2 y 3. En particular, el objetivo de las APPs en el ambito de microseguros es generar proyectos-
piloto conjuntamente con entidades aseguradoras que estén interesadas en el sector, de manera que las
experiencias generadas sirvan para mejorar el conocimiento de las entidades aseguradoras sobre la realidad
socioecondmica de la poblacion objetivo a los que se pretende atender; asi como desarrollar el “know-how” de
estas entidades en materia de disefio de productos especificos para satisfacer las necesidades de la poblacién
objetivo. A continuacién se ofrece una descripcién de las APP que favorecen los microseguros en Colombia.

1. La promocion de microseguros por parte del DPS para los beneficiarios del “Programa para la Generacion
de Ingresos y Empleabilidad”. En este programa mencionado en la seccidén de contexto, el DPS contempld
el ofrecimiento de 2 productos de microseguros dirigidos a los beneficiarios de los programas de

43 . P .z . . . . .z .
Sistema de administracion de riesgos lavado de activos y financiacién del terrorismo
44 . 2 s 2
Ver Seccion de Regulacion.
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“Capitalizacion Microempresarial” y de “Mujeres Ahorradoras en Accion”. Se trata de dos productos de
microseguro otorgando coberturas de vida, incapacidad total y permanente y auxilio funerario, los cuales
tienen como contrapartes aseguradoras a las empresas AlIG y Generali. (Ver la Tabla 7).

Tabla 7 Resultados de la APP entre DPS y Generali y AIG

Fuente: DPS
Numero de asegurados 64.239 85.928
Suma asegurada por péliza 7.000.000 + 3 8.000.000 + 2
Monto de la prima 15.000 14.700
Subsidio - -
Numero de Fallecimientos 30 Menos de 35
Renovaciones 26.386 12.000
indice de Siniestralidad 7% <28%
Frecuencia Siniestros 0,05% 0,04%
Tasa Renovacién 41% 14%

En comparaciéon con otros segmentos de la poblacidn, los indices de frecuencia y de siniestralidad
reportados por el DPS son bajos, , lo que podria significar un desconocimiento (por parte de los
beneficiarios) de la cobertura que se les ofrece a través de este programa. De manera que los asegurados
y/o sus beneficiarios probablemente no reclaman los beneficios de sus coberturas de seguros por falta de
conocimiento del mecanismo de reclamo o de la existencia de la pdliza. Esa suposicion podria ser
confirmada por las bajas tasas de renovacion.

2. El proyecto piloto de BdO llevado a cabo con Positiva Compaiiia de Seguros S.A., durante los afios 2012 —
2013, beneficio con un seguro de vida a 39.201 beneficiarias de los programas Red Unidos (pobreza
extrema) y Familias en Accion (personas vulnerables con hijos en edad escolar), en 21 municipios, de 15
departamentos de Colombia. El producto de microseguros de vida ofrecido a las beneficiarias consistia en
un seguro que las cubria en caso de muerte por cualquier causa, ofreciendo una suma asegurada de 3
millones de COP (1476 USD) y una cobertura de auxilio funerario de 1 millén de COP (492 USD). Esta
cobertura anual no tenia exclusiones, cubria a los beneficiaros como grupo, y no establecia limite de edad,
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la prima por asegurado era de 10.000 COP (4,92 USD) y BdO pago la totalidad de las primas en el primer
afio, equivalente a 392 millones 100.000 COP (192.913 USD). Durante éste periodo el indice de
siniestralidad fue de 68%, con 67 muertes (una muerte por homicidio y una muerte por suicidio, las demas
por muerte natural), entre las 39.201 aseguradas, lo que equivale a una frecuencia de alrededor de 0.17%.
Durante el periodo asegurado, se pagd a los beneficiarios de los microseguros un monto de 4 millones de
COP (1.968 USD), en cada caso de fallecimiento del asegurado en plazos que oscilan entre los 6 a 60 dias,
en su mayoria entre 6 a 30 dias.

Gracias a un seguimiento del desempefio de este programa de microseguros, hoy en dia se cuenta con
informacién sobre la exposicidon al riesgo de este tipo de poblacién (durante esa época hubo 150
fallecimientos) y a las decisiones de los clientes pertenecientes a este segmento (Ver Tabla 8).

Tabla 8 Rango de edad de las personas siniestradas
Fuente: BdO
Hasta 30 afos 3 4%
62%
De 31 a 40 afios 8 12%
De 41 a 50 afios 23 34%
35%
De 51 a 60 afios 17 25%
Mas de 60 afios 6 24% 3%
TOTAL 67 100% 100%

En 2013 se llevaron a cabo las actividades para la renovacidn de las pélizas, periodo durante el cual cada
una de las mujeres aseguradas, debian pagar el valor de la prima que correspondia a 10 mil pesos COP
(4,92 USD). Ese pago se podia efectuar a través de la cuenta que las familias tienen con el Banco Agrario,
Davivienda o corresponsales bancarios. Se mantuvieron las caracteristicas iniciales del microseguro en
cuanto a su cobertura® y suscripcion®. Ahora bien, la Positiva adicioné un auxilio de desmembracién. Por
su parte BdO financid una campafa de comunicacién (sensibilizacion) y los posibles gastos al hacer los
débitos de las cuentas de las interesadas en la renovacion. Como resultado de la renovacion se logré que
el 30% (11.938 mujeres) otorgaran su autorizacion para el pago de la prima (débito automatico): 9.066 del
Banco Agrario y 2.872 de Daviplata. Finalmente la renovacién fue efectiva en 4.327 mujeres que después
de dos intentos por parte del Banco Agrario, contaban con los fondos en sus cuentas de ahorro, necesarios
para cubrir el valor de la prima. Las lecciones aprendidas del modelo de la BdO estan contenidas en el
Recuadro numero 2.

* Se ofrece: (i) amparo de muerte por cualquier causa (suma asegurada de $3'000.000); (ii) auxilio funerario (suma asegurada de $ 1’000.000) que se
activa automaticamente cuando se afecte el amparo de muerte; y (iii) preexistencias.

“® Las caracteristicas de suscripcion son las siguientes: (i) edad minima de aseguramiento, sin tope para el ingreso ni tope de permanencia; (ii) inclusién
automdtica de asegurados para todo el grupo; (iii) vigencia de un afio; (iv) no se exigid ninguna clase de declaracidn de asegurabilidad; y (v) no existieron
exclusiones de ninguna clase.
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3. Desde el 2003, Bancdldex inici6 el disefio y desarrollo de productos y servicios para contribuir a resolver el
problema de la exclusion financiera de los microempresarios y PYMES. El banco de desarrollo empresarial
colombiano, Bancdldex S.A., ha realizado diversas alianzas con importantes empresas aseguradoras del
pais, para disefiar el PROGRAMA FUTUREX — MICROSEGUROS VIDA Y DANOS, y seguros para PYMES (Ver
Tabla 9). Estos programas publico privados tienen por objeto suministrar seguros de bajo costo que
reduzcan la vulnerabilidad social del microempresario y su familia, y de las PYMES. Estos seguros son
ofrecidos a través de las entidades financieras parte de la red de Bancéldex, la cual estd compuesta por
cerca de 67 IMF, las cuales atienden a mas de 1'500.000 microempresarios.

Tabla 9 Productos de microseguros de BANCOLDEX

MICROSEGURO Este producto de Suramericana ofrece proteccién contra los siguientes riesgos: muerte por cualquier
DE VIDA FUTUREX | causa, Incapacidad total y permanente; enfermedades graves; y amparos adicionales de auxilio para gastos
familiares por muerte o incapacidad, auxilio para gastos funerarios por muerte, con la posibilidad de que el
auxilio se extienda a todo el grupo familiar. La suscripcidén de este seguro por parte de la IMF en beneficio
de sus clientes es una condicidn exigida por Bancéldex para que éste le ofrezca apoyo a la IMF. Bancdldex
ha buscado hacer tangible este producto por medio de la realizacidon de campafias de vacunacién a través
de las IMF, celebracion del dia de la madre con las beneficiarias y entrega de anchetas, campafias para
entrega de kits escolares, entre otros. A abril de 2014, los seguros distribuidos a través de IMF con cupo en
Bancéldex, en el Programa FUTUREX VIDA contaba con 54.023 asegurados vigentes, un valor asegurado de
237.196 millones COP (USD 123 millones) y se han pagado por concepto de siniestros mas de 1.630
millones COP (USD 840,000).

MICROSEGURO Actualmente este producto esta suspendido pero a través de este producto Mapfre ofrecia proteccién a los
DE DANOS | bienes del empresario contra los siguientes riesgos: (i) basico™; (ii) dafio interno®® y (iii) hurto calificado®.
FUTUREX El producto era de suscripcidon voluntaria. El producto se suspendié toda vez que confrontd diversos

obstaculos: (i) en primer lugar, durante la ola invernal del 2011 las pérdidas cubiertas ascendieron a
2.000’000.000 COP (1,037,012 USD), situacion que rompid el equilibrio financiero del producto y condujo a
variaciones del producto que lo fueron deteriorando ya que impedian que los objetivos inicialmente
buscados con el mismo se cumplieran; y (ii) en segundo lugar, se identificaron ciertas barreras regulatorias
relacionadas con la comercializacién del producto a través de las IMF. De acuerdo con la regulacién actual
Unicamente seguros que cumplan las caracteristicas de universalidad, sencillez y estandarizacion podrian
ser distribuidos a través de la red del establecimiento de crédito (IMF), ahora bien para el caso de la
tipologia del seguro no era claro el cumplimiento de estas caracteristicas.

MICROSEGURO Una vez identificado el vacio de mercado de productos de seguros para PYMES, y analizado en detalle la
PYMES potencial demanda de productos por parte de este segmento, Bancéldex decidié promover seguros para
PYMES. De tal manera, previa invitacion a todas las aseguradoras legalmente establecidas en el pais y con
el concurso de la Unidn Temporal conformada por Aon Risk Services y JLT Corredores de Seguros,
Bancdldex inicid el proceso de disefio de un producto de seguro que le permitiera a Bancéldex cumplir los
siguientes propositos como entidad de desarrollo: (i) obtener un aseguramiento adecuado para las PYMES

a Incendio, rayo, explosién vientos fuertes, granizo, dafios por agua, anegacion, deslizamiento, avalancha, impacto de vehiculos, caida de aeronaves,
terremoto, temblor, erupcidn volcanica, motin, asonada o conmocidn civil, actos malintencionados de y terrorismo.

* Cubre averfas internas (mecénicas, eléctricas o electrénicas) o dafios a equipos, causados por corto circuito, arcos voltaicos y similares, o por
perturbacién eléctrica (caida de rayo).

* Cubre pérdidas de los contenidos ubicados en el predio asegurado, como consecuencia del hurto calificado. Igualmente, los dafios a los bienes
asegurados o al edificio que los contenga, como consecuencia de la tentativa de hurto calificado.

31



Multilateral Investment Fund
Member of the IDB Group
a !

OVIN

»1DB

industriales, comerciales y de servicios, con el fin de enfrentar los efectos adversos de los riesgos propios
de sus activos, de su responsabilidad o de catastrofes naturales; (ii) ofrecer al mercado objetivo del Banco
un producto de aseguramiento con alto valor agregado; (iii) estimular la cultura del aseguramiento de los
clientes de Bancdldex, de esta forma se apoyaria el incremento de la penetracion de los seguros en la
economia; y (iv) estimular la utilizaciéon de las lineas de crédito del Banco, ofreciendo la posibilidad de
contratar el endeudamiento acompafiado de la pdliza de seguro. ACE Seguros S.A. resulté seleccionado
para operar el producto disefiado por el Banco. El producto tiene como objetivo: ofrecer a las PYMES un
seguro modular para cubrir los riesgos de sus activos (inmuebles, maquinaria, equipo eléctrico y
electrénico, cartera y lucro cesante), su responsabilidad civil y su desempefio contractual, en funcion del
tipo de actividad que desarrolle la empresa. Lo anterior se realizara en asocio con una o varias compaiiias
aseguradoras.

El Banco Agrario se encuentra actualmente trabajando con dos empresas privadas (Equidad, y Cardif) en el
desarrollo de productos de microsequros para sus clientes. El producto actual ofrecido cubre la muerte por
cualquier causa y corresponde a valores aseguradas de 1.8 millones a 6 millones de COP (incluyendo un
auxilio funerario y una renta mensual por 6 meses). Se puede asegurar un cliente del Banco y
opcionalmente su conyugue, las primas oscilan aproximadamente entre 8.000 COP y 51.000 COP por aio.
El nimero total de beneficiarios de este programa era aproximadamente de 20.000 a octubre de 2013.

El gobierno colombiano tiene como prioridad la creacion de APP para promover el sector agricola. El
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural®® ofrece este seguro agropecuario en alianza con La Previsora,
Suramericana y Mapfre. Aunque no estd dirigido especialmente a pequeiios agricultores, este seguro es
altamente subsidiado: 60% (70-80% si el agricultor tiene crédito con Finagro para el cultivo asegurado). El
productor debe pagar el 40% del costo de la prima mas IVA y puede cubrir riesgos bioldgicos y los riesgos
naturales tales como exceso y déficit de lluvia, vientos fuertes, inundaciones, heladas y granizo. El
Ministerio tiene un presupuesto anual para este subsidio pero fija montos maximos de suma asegurada por
hectdrea. El mecanismo de indemnizacion se hace con ajustadores y no es basado en indice. Diversas
entidades como instituciones financieras, cooperativas, almacenes de agro-insumos y gremios pueden
ofrecer pdlizas de seguro. En total, 60.000 hectdreas estan aseguradas. Sin embargo, no son publicos los
datos sobre el tamafio de las explotaciones aseguradas. Los cultivos asegurados mas comunes son los de
azucar y banano (actividades silvestres y arroz en menor medida). No existen datos publicos sobre los
siniestros pagados.

Recuadro 2. Lecciones aprendidas modelo BdO
Fuente: BdO

Lecciones aprendidas del modelo de la BdO

Falta de conocimiento en la poblacion objetivo por parte de la industria aseguradora: La BdO planeaba lanzar un piloto por tres
afios. En el primer afio subsidiaron la prima completa, en el segundo afio solamente la mitad y en tercer afio los clientes
renovarian ya aportando entre 90 y 100% de la prima. En la primera convocatoria ninguna compafiia participd en la licitacion. La
principal razén esgrimida fue la falta de conocimiento del sector para garantizar un compromiso de tres afios. El Banco Agrario
encontro dificultades similares.

Violencia contra la mujer: de las 50.755 aseguradas, solamente 39.000 pdlizas fueron entregadas. De acuerdo con la BdO, la no
entrega de las pdlizas se debid a que los agentes de la Red Unidos identificaron que en casos de extrema vulnerabilidad, el poner
en conocimiento la existencia de una pdliza de seguros a potenciales beneficiarios, ponia en riesgo la vida de las mujeres
aseguradas. (la violencia contra la mujer no fue la Unica razén por la cual no fue posible entregar las pdlizas, temas logisticos
afectaron el proceso).

50http://www.finagro.com.co/productos—y—servicios/seguro-ggropecuario
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e Pago de prima: una vez que el asegurador inicial y la BdO decidieron renovar las pélizas algunas dificultades se identificaron como
el pago de las primas y las comisiones cobradas por los bancos. Para la renovacién, la BdO cubriria los gastos de los débitos de las
cuentas, sin embargo logré desarrollar una alianza con el Banco Agrario que evitd este cobro.

¢ Firma de formularios: los agentes de la Red Unidos en el proceso de renovacién quedaron autorizados a llamar a las clientas e
informarlas que si habia interés de mantener la pdliza, deberian visitar las oficinas de Positiva para firmar la autorizacion. Para
facilitar el proceso, la Positiva puso a disposicién sus oficinas y centros de atencién en escuelas y colegios en las ciudades
participantes en el programa.

e Tasa de mortalidad: la tasa de mortalidad varié6 por edad pero la tasa global de mortalidad es muy baja y los resultados
financieros aceptables para las compafiias de seguros. Fue entonces posible asegurar este estrato 1 sin incurrir perdidas, en este
proyecto piloto.

¢ Baja renovacion: se requiere una investigacion para entender mejor las razones por las que la renovacién fue tan baja.

3.2.3 Canales y plataformas transaccionales

En esta seccidon describimos los canales y plataformas transaccionales que se han venido utilizando para
distribuir productos de microseguros en Colombia y la forma en que éstos se encuentran participando. Desde
el afio 2002 el sector asegurador en Colombia ha explorado opciones para ofrecer masivamente seguros a
través de varios canales.

El uso de canales que favorecen la accesibilidad de
Figura 11 Relaciones triangulares en las que se hace |5 productos de microseguros sigue en ascenso,
uso de canales mientras que los canales de intermediacion
Fuente: Elaboracion propia tradicionales han perdido terreno. De acuerdo con

la informacidn obtenida durante las entrevistas
realizadas con la industria aseguradora durante la
visita de campo, durante los ultimos 10 afios los

intermediarios de seguros -corredores, agencias y
agentes- se han desarrollado de manera mucho
mas lenta comparativamente a lo que ha sucedido
con los canales alternativos, siendo éstos ultimos
los bancos y entidades financieras, asi como
ciertos canales masivos (supermercados, empresas
de servicios publicos, entre otros). Ahora bien, es
de notar que cuando se usan canales alternativos,
se presentan relaciones triangulares, de manera
qgue en algunos casos intermediarios de seguros
profesionales, como corredores de seguros y
agentes, participan en la cadena de distribucion
del

producto (Ver Figura 11).

Figura 12 Productos “enlatados”

de Suramericana

Fuente: Mercados Exito

Esta tendencia se evidencia en la Figura 13 la cual ofrece los resultados
de la encuesta de canales de distribucion de 2012 realizada por

i > ®
Mercady
[elels un argﬁo
@ eéxito

,,,,,,,,,,,, >




PO \ Multilateral Investment Fund
"\ X Member of the IDB Group

dccess to insurance initiative

FASECOLDA®, para los ramos de Vida Grupo y Accidentes Personales, en términos de nimero de asegurados.

Las entidades aseguradoras promocionan sus productos a través de sus empleados, pero también a través de
internet y telemarketing. Algunos de los productos de microseguros distribuidos a través de supermercados, se
complementan a través de mecanismos de venta directa. Por ejemplo, los productos de microseguros de
Suramericana “enlatados” (Ver la Figura 12), comercializados en los supermercados Exito, no se “activan”, sino
hasta el momento en que el comprador del producto Ilama al call-centre de la aseguradora para recibir la
informacidn necesaria y de aceptar las condiciones, suscribir el contrato de seguro (Ver Figura 11). Si bien la
promocién por internet para el caso de microseguros estd poco desarrollada, es de notar que existen
programas gubernamentales cuyo objetivo es aumentar la penetracién de estos servicios en estratos 1, 2 y 3.

Figura 13 Vida Grupo y Accidentes Personales — Diciembre 2012

Fuente: Fasecolda — Encuesta

100%
80% +—— .
Canales Masivos
0, -
60% Banca Seguros
0, -
40% M Intermediarios
0, -
20% B Venta Directa
0% -
Vida Grupo Accidentes Personales
3.2.3.1 Canales de distribucion actualmente utilizados

Los productos de microseguro son en su gran mayoria distribuidos a través de empresas de servicios publicos, el
sector solidario y Bancaseguros. Los principales canales usados para distribuir productos de microseguros de
acuerdo con FASECOLDA son: (i) empresas de servicios publicos - gas y electricidad-; (ii) el sector solidario; y (iii)
Bancaseguros (Ver Tabla 10).

Tabla 10 Distribucion de productos de microseguros por canales
Fuente: (FASECOLDA 2013)

Empresas de Servicios Publicos 1.961.838 40% 49%
Sector Solidario 1.032.719 21% 14%
Bancaseguros 805.186 17% 21%
Otros 374.871 8% 4%

! FASECOLDA realiza periddicamente encuestas para determinar la distribucién por canales de algunos seguros. Estas encuestas generalmente no logran
un 100% de respuestas, de todos modos resultan de relevancia para tener una vision de la distribucién del sector por ramos de actividad.
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Ventas Uno a Uno
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Remesas
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259.263
134.735

133.234
87.103
65.000

4.853.949

5%
3%

3%
2%
1%
100%

8%
2%

0%
2%

1%
100%

Los datos de las tablas 11 y 12 reflejan que las primas promedio de esos canales son muy asequibles para los
estratos 2 a 4, asi como las sumas aseguradas son de interés. Sin embargo, seglin los datos recogidos, los
segmentos poblacionales exactos a los cuales van dirigidos, tales como estratos 1, 2 y 3, y los cuales estdn

siendo atendido por canales como supermercados/tiendas y bancos no son conocidos por los aseguradores.

Tabla 11

Bancaseguros

Empresas de Servicios Publicos

Cajas de Compensacion

Remesas

Sector Solidario

Tiendas, Grandes Superficies y
Otras Corresponsalias

Otros

Ventas Uno a Uno

Total

Tabla 12

Primas promedio mensual por canal
Fuente: (FASECOLDA 2013)

Instituciones Microfinancieras

Primas Promedio Mensual
(Dic. 2013 en COP)

6011 COP| 2.9 USD
4838 COP| 2.3 USD
4674 COP| 2.2 USD
4129 COP| 2 USD

2952 COP| 1.4 USD
2532 COP| 1.2 USD
2490 COP| 1.2 USD

1842 COP| 0.9 USD
530 COP| 0.2 USD
3891 COP| 1.9 USD

Sumas aseguradas promedio por ramo
Fuente: (FASECOLDA 2013)

Suma Asegurada Promedia
(en miles COP - Dic. 2013)

Accidentes personales

Vida Individual
Vida Grupo Deudores (VGD)*
Total Seguros de Personas (sin VGD)

Suma asegurada
(Dic. 2013 en miles de COP)

7177 COP| 3.5 USD
2978 COP| 1.4 USD
17027 COP| 8.3 USD
7732 COP| 3.8 USD
7728 COP| 3.8 USD
12715 COP| 6.2 USD
7618 COP| 3.7 USD

10172 COP| 5 USD

11636 COP| 5.7 USD
7846 COP| 3.8 USD

27824 COP| 13689 USD

2748 COP| 1352 USD

20537 COP| 10104 USD

6522 COP| 3209 USD
18607 COP| 9155 USD
2661 COP| 1309 USD
12032 COP| 5920 USD

5.3%
16.6%
40.4%

1.8%

1.3%
21.3%

2.8%

7.7%
2.7%
100.0%

Proporcion de
asegurados
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La distribucion de productos de microsequros a través de Empresas de Servicios Publicos. Las empresas de
servicios publicos (agua, luz y gas natural fundamentalmente) han sido utilizadas para distribuir productos

Recuadro 3 Casos de interés utilizando empresas de servicios publicos

Fuente: elaboracion propia

Casos de interés utilizando empresas de servicios publicos

Una asociacion entre Metlife y AIG permite a la compaiiia de gas natural Fenosa de cubrir 10% de sus 2.2 millones de clientes con
coberturas de accidentes personales y cancer (70% de la pdlizas), o para sus EPYMES y hogares contra dafios. La gran mayoria (75%)
de esos asegurados clientes de Fenosa pertenece a los estratos 1 a 3. La existencia de facturas mensuales conjuntas entre el servicio
contratado y el seguro permiten un recaudo facil para esos grupos de bajos ingresos.

En 2011, Mapfre reportaba 600,0000 pdlizas vendidas en el marco de su alianza con la compaiia de energia Codensa; 81% de sus
clientes pertenecian a los estratos 2 a 4. El 50% de las coberturas eran seguros exequiales y ahora Codensa ofrece 6 tipos de
coberturas ademas del pago del SOAT.

de microseguros desde 2001. Siendo la alianza entre Condensa (empresa comercializadora de energia) y
Mapfre en Bogotd, la primera experiencia. Las empresas de servicios publicos permiten recaudar las
primas de manera eficiente una vez que sus Aseguradora Solidaria ha desarrollado un producto de
clientes han otorgado su consentimiento para microseguros en asociacion con la cooperativa funeraria Los
tomar tales productos a través de la Olivos. El seguro de vida hace parte del Plan Familiar Integral, un
intermediacion de agentes, los cuales plan de financiamiento de exequias y una cobertura de vida: la

proteccion incluye bonos de alimentacion, une cobertura en caso
promueven los prOdUCtos puerta a puerta. Las de fallecimiento accidental o de invalidez, una asistencia de
empresas de servicios publicos son generalmente  hogar, una renta hospitalaria.
los tomadores de la pdliza —caso en el cual sus
clientes son los asegurados de una pdliza colectiva — y suscriben generalmente contratos multi-anuales
por cuotas pre-pagadas, las cuales oscilan entre 10% y 35% del volumen anticipado de primas, ademas de
las comisiones aplicadas. Estos costos son relativamente onerosos para los usuarios finales (Koven and
Martin 2013). En la actualidad a través de las empresas de servicios publicos se aseguran cerca de 1.9
millones riesgos de acuerdo con FASECOLDA, lo que representa el mayor canal segun la cifras de
FASECOLDA con un tercio de los riesgos asegurados y la mitad de la primas emitidas. Seis compafiias
utilizan este canal, que es especialmente usado para vender seguros de exequias y de hogar: 23% de los
seguros de exequias y 37% de los de hogar segun la Encuesta SFC — “Inclusién Financiera Sector
Asegurador” (SFC 2013) (Ver Recuadro 3).

Distribucion de productos de microseguro a través del sector solidario. Las cooperativas cuentan con dos
cooperativas de seguros (Aseguradora Solidaria y Seguros La Equidad) que agrupan la mitad de los
asegurados con microseguros en el pais segin los datos de FASECOLDA. Aunque estas dos entidades
tienen no solo socios en el sector cooperativo, es de notar su espacio natural son los afiliados al sector
cooperativo, los cuales ascienden a alrededor 5 millones de afiliados. La Equidad por su parte trabaja con
600 cooperativas y los 6 productos de microseguros que ofrece representan 20% de su cartera. Tal y como
se indicd de manera precedente en la seccidn de contexto, el sector cooperativo en Colombia es bastante
importante y estd en constante crecimiento, de manera que este canal de distribucidn es de gran interés.

Productos de microseguros distribuidos a través de bancaseguros. De acuerdo con los datos de
FASECOLDA, en la categoria bancaseguros estan incluidos establecimientos de crédito, como los bancos
ProCredit, el Banco WWB, Bancamia, el Banco

Agrario o el Banco Caja Social, asi como bancos  El Banco Agrario ofrece productos de microseguro asequibles a

comerciales (representando una participacién  sus clientes de microcréditos. En 2012, el Banco Agrario contaba
con 32.000 asegurados con un seguro de vida de La Equidad. En

2013, se contd con 22.000 asegurados con su producto con

Cardif. Teniendo en cuenta que el Banco Agrario contaba con 6
340.850 clientes de microcréditos en 2013, se podria concluir
que la penetracion de seguros actual para sus clientes, es de
6.4%.
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baja en las cifras) que ofrecen microcréditos y servicios para estratos 1, 2 y 3. En la actualidad
bancaseguros representa el segundo tipo de canal en términos de primas emitidas segun la cifras de
FASECOLDA, con casi un millén de asegurados.

Si bien su rol es importante, es de notar que aunque gran parte de la poblacién objetivo de microseguros
en Colombia tiene acceso a estos establecimientos de crédito (a través de plataformas transaccionales), la
gran mayoria no necesariamente los usa. Esto permite suponer que es posible que dentro del millén de
asegurados a través de establecimientos de crédito, se trate, en su mayoria de asegurados pertenecientes
a estratos superiores.

4. Productos de microseguro ofrecidos por IMF. Tal y como se notd previamente, ademds de los
establecimientos de crédito, los microcréditos son ofrecidos por una docena de ONGs y fundaciones en
Colombia no sujetas al control de la SFC. Las IMF tienen pdlizas grupales con aseguradoras y ofrecen a
través de su personal propio las coberturas a sus prestatarios. Sin embargo en 2013, el nimero de
asegurados a través de las IMF bajoé considerablemente segun los datos de FASECOLDA (excluyendo el
seguro de desgravamen ofrecidos por las IMF) reduciéndose a tan solo 326.738 riesgos. Este dato es
significativo ya que los clientes de las IMF suelen encajar perfectamente con el perfil de poblacién
vulnerable o de bajos ingresos a los que van tedricamente orientados los microseguros.

5. Grandes superficies ofreciendo “microseguros”. Las cadenas de supermercados como Exito, Carulla,
Jumbo, Olimpica, entre otros, han suscrito alianzas con aseguradores para ofrecer productos de seguro a
sus clientes. Un hecho interesante de estas cadenas es que sus tiendas se encuentran presentes en zonas
muy diferentes, adaptando la tipologia de las mismas al area donde se ubica. Esto implica que una parte
de los riesgos asegurados y reportados por estos canales pueden haber sido efectivamente contratados
por personas y hogares pertenecientes a estratos 1, 2 y 3. Sin embargo, teniendo en cuenta que los datos
de FASECOLDA no ofrecen una distincién por estratos, resulta imposible verificar qué tipo de poblacidn
accede a estos productos. Estos productos son en su mayoria ofrecidos a través de seguros de grupo o
colectivos. En algunos casos el seguro se activa por medio de una llamada después de la compra en las
cajas de la gran superficie, pero en otros casos el producto se activa con la simple compra del producto en
la caja.

6. El uso de cajas de compensacion como canales de distribucion es atn reducido. Las Cajas de Compensacion
son organizaciones privadas que distribuyen servicios de programas sociales (salud, educacién, vivienda)
del Estado al sector formal de la poblacidon en el marco de alianzas publico-privadas. Este canal es de
interés para distribuir productos de microseguros a trabajadores de estratos 1, 2 y 3: por ejemplo 71% de
los afiliados atendido por Comfama, en Antioquia, ganan menos de 2 Salarios Minimos Legales Mensuales
Vigentes (SMMLV). En la actualidad, entidades o ) B
aseguradoras como Suramericana, Mapfre, y Metlife tienen En Colombia existen 43 Cajas de Compens,a,uon

que cubren todos los departamentos del pais: 9.6
convenios con algunas cajas de compensacion, entre ellas  mjiiones de familias y 7 millones de trabajadores
Comfama, CAFAM y Compensar. Sin embargo, a pesar del  estédn afiliados a las mismas (ASOCAJAS 2013)
enorme potencial de este canal, la utilizacion y penetracion
del mismo es muy baja ,ya que cuenta con solamente 10,000 asegurados (cifra que no incluye los
asegurados de Suramericana), es decir solo cubre a 0,1% de los afiliados a las cajas de compensacion del
pais.

Aunque esos canales alternativos permiten acceder a estratos de bajos ingresos, algunos de ellos son
demasiado costosos. Los canales alternativos que se usan en la actualidad son bastante costosos segun la
informacién compartida durante este diagndstico. Niveles de comisiones de 40% a 70% fueron mencionados,
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reduciendo los montos de primas para los aseguradores y aumentando el costo de las coberturas para los
asegurados de bajos ingresos.

3.2.3.2 Plataformas transaccionales actualmente utilizadas

Los medios de pago y recaudo de prima alternativos son poco aprovechados. Ademas de las opciones
tradicionales, el desarrollo de los PC, las cuentas electrdnicas, la utilizacion de teléfonos, la ampliacién de las
redes de CB o el uso de tarjetas como PayPass o de soluciones mévil como RBMdvil estan todavia en una fase
incipiente, por lo menos en relacidn a servicios de microseguros y en comparacion a otros paises. Con respecto
a la utilizacién de la banca movil, la Presidenta de la Asociacidn Bancaria de Colombia (ASOBANCARIA), Maria
Mercedes Cuellar, notd recientemente que actualmente algunos de los bancos ofreciendo banca moévil “ya
brindan beneficios de microseguros” a través de la banca moévil (Cuellar 2014).

3.2.4 Evaluacion sobre el valor de los productos de microseguros ofrecidos en Colombia

La gran mayoria de los productos de microseguros ofrecidos no )

responden a las necesidades y caracteristicas de la poblacion ~ Figura 14 Indices de siniestralidad en
objetivo de los microseguros. Luego de analizar en detalle las ~ microseguros 2013

pélizas y los productos de microseguros ofrecidos actualmente ~ Fuente: FASECOLDA

se puede concluir que las coberturas y caracteristicas de los _
mismos no se encuentran en la mayoria de los casos adaptados |accigentes Personales B Ts o0
a la poblacion objetivo. En otras palabras, la gran mayoria de los
productos no siguen las pautas de las mejores practicas de
microseguros, representados por el término ‘SUAVE’ (Simple,
Understood, Accesible, Valuable, Efficient) (McCord, SUAVE |otros 14.6%
Checklist for Microinsurance Products: Enhancing the potential
for success 2012). En general, la mayoria de las compaiiias, con
algunas excepciones, admiten que no realizan estudios de
mercado exhaustivos, ni analisis detallados de las necesidades de los grupos objetivo. Es asi como en términos
generales no existe un entendimiento detallado de las necesidades de la poblacién objetivo, ni se han
desarrollado las estrategias de comunicacidn adecuadas para una venta mas adecuada de los productos
denominados como microseguros. Como consecuencia de ello, la mayoria de las empresas no han tomado
medidas para simplificar y adaptar esos productos a las poblaciones objetivo. Esta deficiencia se ilustra por
medio de: (i) la falta de adecuacién de las coberturas ofrecidas, asi como de los tramites y documentos
aplicados y utilizados; asi como por los indicadores financieros y de desempefio del sector de los microseguros
en Colombia, tal y como se explica a continuacion.

Exequias 21.9%

Vida Grupo 31.1%

Total sin VGD 23.3%

Total con VGD 23.8%

El valor para el cliente de los productos considerados por las compaiiias y FASECOLDA como microseguros es
relativamente bajo. Ello queda ilustrado cuando se analizan los indicadores de desempefio y los comparamos,
en conjunto, a los puntos de referencia de las buenas practicas en el sector de microseguros:
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Los indices de siniestralidad reportados a FASECOLDA son muy bajos en comparacion con los sequros
tradicionales y las buenas prdcticas en microseguros: el indice de siniestralidad®” indicado por FASECOLDA
para los microseguros fue inferior al de 30% desde 2011 (Ver Figura 14). Un indice de siniestralidad
promedio de 20% es el sintoma de productos de seguro que no ofrecen adecuada proteccién, ni tampoco
una buena relacién costo-beneficio para los segmentos que los adquieren. Puede ser que las primas son
demasiado altas para los riesgos cubiertos, que los asegurados no reclaman por falta de conocimiento de
sus derechos o de los procesos, o que los gastos operativos incurridos son demasiado altos. Segun las
buenas practicas del sector, los indices de siniestralidad deberian superar 50% (Wipf and Garand 2012).

El indice de gastos operativos evidencia que el asequrado percibe un valor reducido con el producto, ya que
sus primas no sirven para pagar los siniestros incurridos. Segun las buenas practicas del sector, los indices
de gastos operativos> no deberian superar el 20%. Sin embargo para el caso de microseguros el indice de
gastos operativos es mayor. Desde esta perspectiva, una proporcién importante de los gastos operativos
pareceria muy alta para el caso de los productos de microseguros a causa de las comisiones en vigor en el
mercado colombiano para ciertos canales de distribucién, las cuales, sin lugar a dudas, son necesarios para
ofrecer a los estratos 1, 2 y 3 productos especificamente disefiados para satisfacer sus necesidades. En
algunos casos, estas comisiones alcanzan un 70% sobre el total del costo. Ello no solo representa una
reduccidn del valor para el cliente ya que estos costos se trasladan generalmente a éste, sino que también
conlleva una dificultad para la empresa de seguros tanto financiera como operacionalmente y constituye
un freno para la expansion de los servicios de seguros para los hogares de menores ingresos. Por otro lado,
los intermediaros profesionales usados en algunas relaciones triangulares pueden aumentar el costo, el
cual es trasladado al asegurado, sin que necesariamente se agregue un valor real por su intervencion.

Una gran parte de los riesgos asegurados son “empaquetados”. Los tipos de seguros ofrecidos no solo
tienen una diversificacion limitada con relacién a los riesgos cubiertos, sino que también son en su mayoria
productos ofrecidos de manera ligada a otro tipo de servicios financieros o no financieros. De esta manera,
estos productos estdn “empaquetados”, ya que estos estdn atados a créditos o su venta es inducida
conjuntamente con otros servicios. Dicho de otra forma, no son seguros que los se eligen
espontdneamente entre varias opciones. Esta falta de eleccion representa también un valor reducido para
el cliente.

Las tasas de renovacion varian bastante segun el programa de microseguros y el asegurador. Las tasas
compartidas por los aseguradores estan entre 15%-70%, situacién que no solo representa un desafio para
las compafiias de seguros sino que también significa que los asegurados no perciben el valor de los
productos, ya que encuentran los costos demasiado altos o no es tan sencillo para ellos renovar pélizas. Las
tasas mas altas de renovacidn se encuentran cuando el pago es convenientemente vinculado al pago de
una factura de servicio publico.

El disefio de productos sin investigacion, como es el caso en la gran mayoria de los productos en Colombia,
genera una oferta masiva de productos que no responden adecuadamente a las necesidades de la
poblacion objetivo. En este sentido es imposible tomar en cuenta las preferencias de la poblacién si no se
han llevado a cabo estudios de mercado de tipo cualitativo. Por un lado, no solo son los tipos de cobertura

*2 El indice de siniestralidad representa la relacién entre siniestros pagados y primas cobradas en determinado periodo. Este indice refleja la proporcién
existente entre el costo de los siniestros ocurridos en una cartera determinada de pdlizas y el volumen global de las primas que se ha devengada en el
mismo periodo en tal cartera.
>3 Este indice esta compuesto por la proporcion de las primas de los microseguros que se gasta en el proceso de oferta y servicio del seguro en lugar de
ser devuelto a los asegurados.
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son limitados a ciertos ramos, tales como Accidentes Personales y Vida Grupo, sino que ademas, una
cobertura asequible como Accidentes Personales ofrece una proteccion bastante reducida en términos de
eventos cubiertos y probabilidad de ocurrencia. Por otro lado, la mayoria de los productos existentes en el
mercado colombiano no tiene en cuenta que la poblacidon con educacion financiera limitada prefiere
coberturas amplias, documentos explicativos y tramites sencillos, tal y como se demuestra en la seccidn de
demanda. La falta de investigacidon para disefiar productos de seguro resulta evidente si se tienen en
cuentan los hallazgos de la encuesta de la SFC a las compafiias aseguradoras (81% de las aseguradoras
colombianas participaron), cuyo propdsito fue realizar un diagndstico de la evolucidn y situacién actual de
la inclusidn financiera través de la industria de seguros. Esta encuesta indicé que “pocas entidades cuentan
con la desagregacion por rango salarial y conocen la zona geogrdfica (rural/urbana) a la que pertenecen
sus asegurados” (SFC 2013).

6. Los documentos contractuales y procesos aplicables no son tan sencillos como podria esperarse de
productos asequibles para hogares con poco conocimiento de los servicios financieros formales. Tanto las
polizas, como los certificados individuales en los casos de pdlizas de grupo, incluyen condiciones vy
vocabulario juridico complejos. Las pdlizas son en gran parte de los casos extensas (mas de diez paginas a
menudo) y de contenido demasiado técnico para permitir una comunicacion adecuada de las condiciones y
procesos. De tal manera son inadaptados para la poblacion objetivo de los microseguros.

3.2.5 El estado de desarrollo del mercado de microseguros en Colombia en la actualidad

El mercado de microseguros colombiano estad caracterizado por una oferta del sector asegurador formal, que
se sirve de canales alternativos y tradicionales para distribuir sus productos, pero que usa de manera reducida
plataformas transaccionales. Con relacidn a los productos, éstos son en su gran mayoria poco diversificados y
no siempre reportan un valor real a los consumidores finales de los mismos. Desde esta perspectiva, el
mercado de microseguros en Colombia es una mercado “hibrido”**, en etapa de “crecimiento” y proceso de
"diversificacion”. Esto ultimo teniendo en cuenta la clasificacién de la “Microinsurance Innovation Facility” de
la OIT en mercados “nacientes, en “crecimiento”, diversificados y “competitivos” >> (Figura 15).

Figura 15 Estado de desarrollo del mercado de microseguros en Colombia

Fuente: elaboracién propia

** Entendiéndose por ello un mercado que presenta caracteristicas de los modelos “basado en el crédito” y “masivo”, en los cuales la clase media es
robusta y esta en pleno crecimiento (McCord, Jaleran and Ingram, The Landscape of Microinsurance in Latin America and the Caribbean 2013).

>* Los mercados nacientes son mercados caracterizados por un alto ofrecimiento de seguro informal, IMF ofrecen auto-seguro, hay poco interés de parte
de las entidades aseguradoras locales. Los mercados en crecimiento, son aquellos en los que la poblacién cubierta por productos bdsicos, generalmente
obligatorios, estd en aumento y donde se empiezan a utilizar otro tipo de canales de distribucion. Los mercados diversificados son los mercados en los
que la oferta de productos voluntarios, de valor para el consumidor, los cuales son distribuidos a través de canales innovadores. Finalmente, los
mercados competitivos son mercados rentables en donde predomina la competencia entre proveedores de multiples productos de valor para el
consumidor.
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4 La demanda de microseguros en Colombia

Esta seccidon explora las caracteristicas, preferencias y percepciones de la poblacién objetivo de los
microseguros en Colombia. Para ello se han utilizado diversas fuentes de informacién. En primer lugar, la
informacidn obtenida a través de los grupos focales (GFs) llevados a cabo para la realizacidén del presente
diagndstico®. Los GFs han permitido tener no sélo un mejor conocimiento de la demanda potencial de
microseguros sino también de las caracteristicas socioeconémicas de la poblacién a la cual los productos de
microseguros deberian estar dirigidos. Asimismo, la informacidn recogida es clave para contar con una vision
mas completa de los riesgos a los cuales estos grupos se enfrentan y los mecanismos mas comunes con los que
hacerles frente, asi como su probabilidad de ocurrencia. Finalmente, los resultados de los GFs arrojan
informacién sobre la percepcion que los grupos de menores ingresos de la poblacién colombiana tienen sobre
los productos de seguros en particular y la industria aseguradora en general. Es de notar que la muestra del
estudio fue muy pequefia, solo 79 personas participaron en los GF, y particularmente estuvo destinada a
estratos 1y 2 de la poblacidn, aun a pesar que el estrato 3 es igualmente un segmento esencial de la poblaciéon
objetivo de microseguros en Colombia. Desde esta perspectiva fue esencial para el equipo consultor
complementar esta informacion con visitas a mercados y otros datos disponibles en pais: (i) una visita de
campo realizada por el equipo consultor al mercado de Paloquemao y el Centro Comercial Calima®’; (ii) los

*® La empresa Centro Nacional de Consultoria (CNC) fue la encargada para realizar los GFs, después de un proceso de licitacion publica. Los GFs se
llevaron a cabo durante los meses de noviembre y diciembre de 2013, de manera posterior a la visita de campo del equipo consultor. En total, 79
personas participaron en estos GFs. En el Anexo A se presenta una ficha técnica con los datos del trabajo realizado por CNC, asi como las principales
caracteristicas de los asistentes a los grupos focales.

* La Plaza de Paloquemao es uno de los principales espacios comerciales de Bogotd en donde se encuentra ubicado el Mercado de Abastos de
Paloquemao, uno de los centros tradicionales de venta de fruta y verduras para minoristas, junto al que se ha construido recientemente un moderno
shopping-centre: el Centro Comercial Calima. La Plaza de Paloquemao y sus zonas adyacentes son, por tanto, un lugar ideal para realizar un muestreo
informal sobre microseguros ya que en un espacio fisico relativamente reducido se pueden encontrar representantes de los diferentes estratos sociales
colombianos. El Mercado de Paloquemao cuenta con aproximadamente 750 comerciantes que en su mayor parte encajarian dentro de los estratos 2y 3
de poblacién — niveles bajo y medio-bajo. El Centro Comercial Calima, por el contrario, es frecuentado por poblacién perteneciente a estratos 4 y 5
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datos del estudio de Yankelosvich Acevedo y Asociacion (YANHAAS) 2008; (iii) la Encuesta Longitudinal de
Colombia de la Universidad de los Andes 2011 (ELCA)*%; y (iv) el reporte con los resultados de la Encuesta de
Inclusién Financiera desarrollado por la SFC y la BdO en 2013.

4.1 Principales caracteristicas de los asistentes a los grupos focales

Condiciones de vida de los participantes. Los 79 participantes de los GFs (39 mujeres y 40 hombres) tenian un
promedio de edad de 40,6 afios. La mayoria de los asistentes de los GFs no posee vivienda propia, y quienes
poseen la han obtenido mayoritariamente a través de un crédito hipotecario. Los participantes de los GFs
consideran que el pago de la cuota mensual de hipoteca no es un gasto adicional, ya que la ven como un pago
que equivale a un arriendo. La principal caracteristica de este grupo social es la alta precariedad de su empleo,
con un 72% de los participantes en los GFs trabajando de forma independiente® e informal (Ver Figura 16). El
68% del total de participantes pertenecen a los estratos 2 (54 personas) y 32% pertenecen al estrato 1 (25
personas)®. El nivel de ingreso mensual de mas de la mitad de los participantes se sitia por debajo de los COP
600.000 (USD 295).

Figura 16 Tipo de trabajo de los participantes en los GFs

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos recogidos por el CNC

No trabaja pero tenie...| 1
Empleado tiempo parcial 9
Empleado tiempo completo TL} N. Participantes
Independiente ( Trabaja... ' ' . . 57

0 10 20 30 40 50 60

El nivel de educacién de los participantes se encuentra por debajo de la media nacional®: sélo el 23% de los
participantes en los GFs completd la escuela primaria. La mayoria de las personas que participaron en los GFs
(72%) son beneficiarios de programas sociales del SISBEN.

Vulnerabilidad econémica y gastos mds comunes. De acuerdo con los GF, en la mayoria de los casos los
ingresos obtenidos no alcanzan a cubrir los gastos bdsicos familiares, los cuales oscilan entre los COP 700.000
(USD 344) y COP 1 millédn (USD493). Entre los gastos mensuales habituales mas mencionados, ademas de
aquellos destinados a la manutencién de la familia y otros gastos corrientes, se encuentra el del pago de

(medio y medio-alto). Adicionalmente, en los alrededores de la Plaza se encuentran numerosos puestos de comerciantes informales con un perfil
perteneciente a los estratos 1y 2 (bajo-bajo y bajo).

>3 E| objetivo de la ECLA es mejorar la comprensién de los cambios econémicos y sociales que estan teniendo lugar en Colombia.

* Es decir, por cuenta propia a través de su propio negocio.

% Aunque la muestra de los grupos focales fue en su mayoria de personas del estrato 1 que trabajan de manera independiente, es de notar que la
tendencia internacional es que en los estratos 1 a 3 existen igualmente empleados del sector formal, los cuales sin embargo reciben bajos ingresos
(obreros por ejemplo), de manera que este segmento también es vulnerable y confronta dificultades financieras. La poblacién objetivo de microseguros
incluye igualmente a esos empleados formales de bajos ingresos.

®! La media nacional es del 37.2%.
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deudas, especialmente por créditos de vivienda, y asi como otros préstamos contraidos con casas de empefio y
prestamistas informales.

Imprevistos o gastos inesperados. Los mismos estan relacionados principalmente con los temas de salud y
medicamentos. Otros gastos imprevistos incluyen accidentes, arreglos de vivienda, eventos sociales vy
familiares. La Tabla 13 muestra los principales tipos de gastos inesperados a los que los grupos de bajos
ingresos que participaron en los GFs tienen que hacer frente, asi como el costo aproximado de los mismos.

Tabla 13 Costo de los gastos inesperados

Fuente: Elaboracion propia en base a los datos recogidos por el CNC

Tipo de Gasto Monto requerido para afrontarlo
(en COP)

Muerte de un familiar Entre 4y 5 millones (USD1,968 y USD2,460)

Citas particulares: entre 100.000 y 200.000 (USD49-USD98)
Medicamentos de alto costo: 200.000 — 500.000 (USD98 — USD246)

Enfermedad Enfermedades crénicas/discapacidad: 500.000 — 1millén (US246 — USD492)
Cirugia: entre 4 y 5 millones (USD1,968 y USD2,460 )
Accidente Entre 1y 4 millones (USD492 — USD1,968)

4.2 Percepcion y exposicion al riesgo por la poblacidn objetivo

Los riesgos que mds preocupan a los participantes de los GFs son (i) la muerte, (ii) enfermedad, y (iii) accidentes,
discapacidad y hospitalizacion. En el caso de muerte (percibido como el riesgo mas costoso), el reajuste
financiero que ello conlleva tiene dos implicaciones fundamentales. En primer lugar, el costo asociado a una
muerte suele ser alto ya que las familias suelen endeudarse para hacerle frente, lo cual genera consecuencias
negativas de largo plazo para la economia familiar. En segundo lugar, se suma la pérdida de la fuente de
ingresos que esta muerte representa, y que debe ser cubierto por otro miembro de la familia. Esta sensacién
de incertidumbre y riesgo de endeudamiento se puede notar por los comentarios de los participantes en los
GFs: “Uno no sabe en qué momento va a pasar” “... porque nacer o morirse hoy es un problema, nacer vale
plata pero morirse vale otra plata” (CNC, 2014). Otro de los temores latentes para la poblacién que ha
participado en los GFs es el padecer una enfermedad, ya que la misma puede ocasionar alteraciones en la
dindmica de trabajo y por ende afectar los ingresos del hogar. Esto tiene una especial incidencia cuando la
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persona que sufre la enfermedad es el principal generador de los ingresos familiares: “Uno enfermo no puede
trabajar, no puede hacer nada”, “Después que se tenga salud uno se ingenia como va a trabajar, pero
enfermo... dificil”. “Un accidente puede dejarlo a uno incapacitado y la incapacidad puede ser por un dia o por
afios o por toda la vida, es preocupante”.

La Figura 17 ilustra, de mayor a menor nivel grado, los diferentes riesgos mencionados por los participantes los

GFs. Como se puede observar, otros riesgos como inundaciones, dafios a la vivienda y robo, reciben menor
importancia que la concedida al riesgo de muerte, enfermedad o accidente.

Figura 17 Niveles de exposicion al riesgo

Fuente: Elaboracidon propia en base a los datos recogidos por el CNC

Mayor mencién

Muerte (Jefe de hogar, familiar, uno mismo)
Riesgos a los que se sienten =
mas expuestos o mas
vulnerables

Enfermedad (hijo, uno mismo)
Accidente (hijo, uno mismo)
Incapacidad / invalidez (uno mismo)

Hospitalizacién (hijo, uno mismo)

Dafios o perdida de los elementos de trabajo
/ pérdida del negocio - Independientes.

Desemplec — Empleados
Perdida de la vivienda

Desastre (Natural- terremoto o provocado-
Incendio o explosién vivienda)

Desplazamiento (Rural- Barbosa
Medellin)

Menor mencién \

Como se puede observar, este ranking denota que la poblacién de menores recursos da mayor importancia a
aquellas situaciones de riesgo que ademas de generar un impacto econémico implican cambios drdsticos en lo
familiar, laboral y emocional. Respecto de los riesgos situados en la base de la pirdmide — aquellos a los que no
se les concede tanta importancia- hay una frase mencionada durante un GF que ilustra perfectamente la
filosofia con la que la poblacidn que potencialmente puede acceder a los microseguros afronta sus situaciones
de vulnerabilidad y precariedad: “Mientras haya vida y salud...uno hace algo”.

Segun la ECLA se percibe que los riesgos a los que se estd mds expuesto son (i) enfermedad, (ii) accidente, (iii)
violencia, y (iv) accidente automovilistico. Segun la ECLA, el 34,2% de los encuestados creen estar mds
expuestos a los riesgos de enfermedad y accidente, violencia (32,9%) y accidentes automovilistico (30,8%). De
acuerdo con la Tabla 15, el riesgo de inundaciones ha sido mencionado apenas por el 6.8% de los encuestados.
La Tabla 14 presenta un comparativo entre los resultados encontrados en los tres estudios, con relacion a los
riesgos con mayor impacto en la economia del hogar.
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Tabla 14 Riesgos con mayor impacto econémico
Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados de los estudios

iversi focales (201
YANHAAS (2008) :er(\)l;-I:)I'SIdad de los Andes Grupos focales (2013)

Enfermedad o Muerte
#1 Enfermedad accidente
# Desempleo Violencia Enfermedad
Accidente Accidente,
automovilistico discapacidad y
#3 Robo del hogar hospitalizacion
Tabla 15 Riesgos a los que las personas de bajos recursos estan expuestos
Fuente: Universidad los Andes, 2011
Enfermedad o accidente 34.2%
Violencia 32.9%
Accidente automovilistico 30.8%
Accidente de Trabajo 14.1%
Terremotos 7.8%
Inundaciones 6.8%
Incendios 6.1%
Otros desastres naturales 5.1%
No sabe 5.0%
Deslizamientos 2.7%
Muerte de familiar 2%
Otros 8.3%

La ocurrencia de siniestros a nivel nacional es alta. De acuerdo con la ELCA, el 32,5% del total de los 5.448
hogares estudiados en las zonas urbanas y 47,1% de los 4.720 hogares estudiados en zonas rurales reportan
haber sufrido algun tipo de siniestro en el Gltimo afio.®* El 33.3% de los encuestados reportaron haber sufrido
algln siniestro en los Ultimos 6 meses. Segun la encuesta el 23% de los hogares de la muestra (que comprende
estratos 1 a 4) reporta pérdida de tierras, abandono de residencia, robo de bienes o animales, entre otros y
que el 18% de los hogares rurales reportaron desastres naturales en sus comunidades, particularmente en la

®2 Los siniestros en los hogares se agrupan, con criterio econémico, en nueve categorias. Las primeras cinco categorias son siniestros que se preguntaron
tanto en la zona urbana como en la rural, y corresponden a eventos que desestabilizaron el hogar, a saber: siniestros en salud, unidad familiar, empleo,
activos y violencia. Los ultimos cuatro tipos de incidencias sdlo se preguntan en la encuesta rural y corresponden a eventos que desestabilizaron a la
comunidad: conflicto armado, criminalidad comun, desastres naturales y quiebra/cierre de empresas.

45



Multilateral Investment Fund
Member of the IDB Group
qcces i ' iative

regién Cundiboyacense y Atlantica media. Igualmente en el tema de tierras se evidencié que un alto porcentaje
de hogares ignora tener derechos de propiedad informales®® sobre sus predios (Universidad de los Andes
2011).

Las pérdidas mds comunes en las zonas urbanas son salud y desempleo. En las dreas rurales son pérdidas de
activos de hogar y salud. Las pérdidas de mayor impacto en dreas rurales son los desastres naturales. De
acuerdo con ELCA, en las zonas urbanas los siniestros que mas han afectado a los participantes fueron
relacionados con (i) salud, (ii) desempleo vy (iii) otros choques familiares (Figura 18). En la zona rural, los
eventos que afectaron a los hogares de bajos ingresos fueron problemas con la salud de algin miembro de la
familia también registraron un alto porcentaje (17%), pero los eventos mas frecuentes fueron referentes a la
pérdida de activos del hogar®™ (Ver Figura 18). Los eventos con impacto a la comunidad en general fueron
aquellos considerados como desastres naturales y criminalidad comun (Ver Figura 19). Segun la ECLA, cuando
son preguntados por los siniestros incurridos en los ultimos 6 meses, los encuestados mencionaron
enfermedades (16.6%), inundaciones (3.7%) y accidentes automovilisticos (2.4%) como las tres categorias mas
frecuentes.

Figura 18 Principales siniestros en hogares urbanos y rurales en el ultimo afio
Fuente: (Universidad de los Andes 2011).

25% 23%
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20% 159"
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Salud Familiar Laboral Activos Violencia
Figura 19 Principales siniestros en comunidades rurales
Fuente: (Universidad de los Andes 2011).
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La infor Conflicto Armado Criminalidad Desastres Naturales  Quiebre / Cierre C). La f,'Cha (?ataStr:“! d?l
IGAC reco n matricula inmobiliaria
tienen de empresas batido en Colombia. Sin

embargo, Ta evidencia estadistica ha sido escasa. La ELCA diseno un modulo novedoso cuyo objetivo es medir la informalidad en la propiedad rural,
entender algunas de sus causas e identificar sus impactos econdmicos. El médulo recoge, ademas, informacién sobre el arrendamiento y los contratos
que lo rigen.

* “En la zona rural, los siniestros de activos se concentraron en las categorias de “Plagas o pérdidas de cosechas”, con un 57,6% del total de siniestros de
este tipo, y “Pérdida o muerte de animales”, con un 29,2%, considerados como activos productivos de los hogares. Para la zona urbana, el siniestro de
mayor frecuencia a los activos fue el “Robo, incendio o destruccién de bienes del hogar” con 39,2%, seguido de la “Pérdida o recorte de remesas”, con un
29,7%.
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Hay divergencia entre los siniestros incurridos por estratos, sin embargo en todos los casos el mds frecuente es
el desempleo. El sequndo siniestro mds frecuente en estratos 1 es enfermedad y en 2 y 3 fue hurto. Segun la
encuesta YANHAAS, hay una discrepancia entre siniestros ocurridos en los hogares cuando los mismos son
analizados por estratos socioeconémicos. Para todos los estratos analizados (1, 2 y 3), el siniestro mas
frecuente fue el desempleo (45%, 27.1% y 20.8% respectivamente). Pero el segundo siniestro mas frecuente en
los estratos 1 fue la enfermedad (31.7%) ya para los estratos 2 y 3 fue el hurto (14.2% y 16.6%
respectivamente) (Ver Tabla 16). Segun el ELCA mas de un tercio de la muestra en estratos 1 y 2 experimentd
algun siniestro en los uUltimos doce meses, frente a un 29,6% en el estrato 3 y un 24,6% en el estrato 4. En
todos los estratos el principal evento desestabilizador tiene que ver con la salud de los miembros del hogar. La
pérdida de empleo es la segunda en incidencia para los estratos 1, 2 y 3, pero pierde importancia relativa en el
caso del estrato 4.

Tabla 16 Ocurrencia de siniestros por estratos
Fuente: YANHAAS 2008

Desempleo 45.0% 27.1% 20.8%
Enfermedad 31.7% 9.5% 15.0%
Muerte 28.0% 10.9% 11.7%
Hurto 20.7% 14.2% 16.6%
Accidentes de Transito 14.5% 1.0% 9.4%
Accidentes Laborales 11.8% 7.0% 7.7%

4.3 Mecanismos de gestion de riesgos

Los elementos que condicionan la seleccion de un mecanismo de gestion de riesgos son (i) los recursos que se
disponen; (ii) el entorno, (iii) las preferencias del hogar; y (iv) la forma en que se toman decisiones en el mismo.
Tal y como se ha puesto de manifiesto en las secciones anteriores, las personas de bajos recursos tienen la
percepcién de que se hallan expuestos a una gran cantidad de siniestros potenciales, eventos adversos e
imprevistos. Las posibles estrategias de un hogar a la hora de confrontar con diferentes riesgos y siniestros son
de caracter variado; en algunos casos buscan reducir, mitigar o confrontar el riesgo. La gama de respuestas
frente a estas situaciones es también muy amplia. Sin embargo, uno de los principales condicionantes de un
hogar o de una micro o pequefia empresa a la hora de determinar la reaccién ante un siniestro o un riesgo son
los recursos de los que el mismo dispone. Otros elementos que condicionan la respuesta antes riesgos y
siniestros son el entorno donde las personas viven, las preferencias de los miembros del hogar y la manera en
que se toman las decisiones en el hogar (Universidad de los Andes 2011). Estas reacciones y estrategias,
ademas, son dinamicas y evolucionan en el tiempo, de forma que el comportamiento de un hogar varia, entre
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antes y después del choque, y también entre el momento inmediatamente posterior al choque y el mediano
plazo.

Les estrategias mds comunes de mitigacion y reduccion del riesgo. En este caso nos estamos refiriendo a las
estrategias ex ante tales como la adquisicién de una péliza de seguro (formal o informal), la diversificacion de
sus actividades econdmicas, implementacién de planes de ahorros y participacion en asociaciones de crédito y
ahorro - Rotating Savings and Credit Association (ROSCAS) ®>- entre otras. Las estrategias de mitigacion de
riesgos ex post suelen ocurrir después de un evento, y generalmente involucran cambios en la dindmica del
hogar como por ejemplo, ahorrar en alimentacién, encontrar un segundo trabajo o no mandar los nifios a la
escuela. Sin embargo, las alternativas de reaccién de un hogar son limitadas por su capacidad y su entorno, la
reaccién ante el evento puede no ser la que el hogar hubiera preferido, pero es la que estd a su alcance.

La forma mds comun para confrontar los siniestros son préstamos de familiares. Observando la Tabla 17 se
puede ver como los préstamos familiares, es decir, una fuente de financiamiento informal, son la principal
forma en que las personas pertenecientes a los estratos mds bajos de poblacidn hacen frente a imprevistos.

Tabla 17 Principales soluciones para hacer frente a imprevistos

Fuente: Elaboracidn propia con base en los resultados de los estudios

YI-(\:IOI-(I)I;;\S Universidad de los Andes (2012) Grup(t:;:;;:ales

Miembros del hogar que no trabajaban

salieron a buscar L
#1 Prestamos . . Prestamos familiares
trabajo o los que trabajan aumentaron sus

horas
Migracidn (vivir con familiar o moverse de

#2 Ahorros ,
pais)

Gota a gota ( prestamista)

#3 EE::Ljrch)n e Ahorros Préstamo de amigos
Por otro lado, un alto porcentaje de hogares reporta no haber tomado ninguna medida de manera previa a la
ocurrencia de siniestros relacionados con la salud: entre 27,3% en la regién Pacifica y 38,5% en Bogota, para
zonas urbanas, y entre el 22% en la regién del altiplano Cundiboyacense y el 34,3% en la regidon Atlantica
Media, en la zona rural. Las respuestas mas comunes en ambas zonas implican el uso de activos y de
mecanismos de aseguramiento o endeudamiento informal®. Dentro del uso de activos, el 90% de las
respuestas corresponde a gasto de los ahorros del hogar para confrontar el siniestro, tanto en las zonas
urbanas como rurales. Otro rubro de interés particular es el endeudamiento o aseguramiento informal. La
principal razén para pedir prestado a amigos o familiares es satisfacer decisiones de consumo inmediato
(Universidad de los Andes 2011). La utilizacion de los ahorros y los prestamistas (gota a gota), también fueron

% Las ROSCAS (Rotating Savings and Credit Associations) Asociacion de Ahorro y Crédito Rotativo o AACR son formadas por un grupo de individuos que
acuerdan reunirse durante un periodo definido con el fin de ahorrar y tomar prestado juntos. Habitualmente son asociaciones informales de
participantes que aportan contribuciones periddicas a un fondo comun que se concede total o parcialmente a cada contribuyente por turno.

5 | aseguramiento informal consiste en diversificar bienes y produccién (para el caso de zonas rurales) o crear redes de cooperacion con el fin de
resolver los problemas que aquejan a los hogares. Ademas se hace énfasis en la necesidad de la gente para crear un mercado informal en donde existen
transferencias voluntarias interpersonales de bienes y servicios.
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soluciones cominmente mencionadas por la poblacién objetivo tanto de los GFs y la encuesta YANHAAS. Es
importante destacar que los seguros funerarios fueron mencionados espontaneamente como una estrategia de
mitigacién de los riesgos por algunos de los participantes de los GFs.

5.3.1. Acceso a servicios financieros formales

5.3.1.1. Servicios bancarios incluyendo el ahorro en la banca

El acceso a los servicios financieros para los
segmentos de poblacion analizados (estratos 1y 2)
es limitado, y son muy pocos los participantes en
los GFs que tienen algun tipo de relacion con las

“En los bancos no se puede ahorrar”; “Los bancos no son muy
recomendables porque te cobran para que te guarden la plata y
siempre el que pierde es uno”. (Participante de los GFs)

entidades bancarias, o acceso a sus diferentes servicios.
En este sentido, es importante destacar que existe una
desconfianza y resistencia muy arraigada en la mente de

“Con los bancos es dificil, piden papeles y se demoran en
desembolsar la plata” “Un banco le presta a uno pero si ve
que uno tiene plata, si no, no, ellos estudian la capacidad

de crédito y ellos no entienden que si uno va a pedir plata

los consultados respecto a los bancos en particular, y las o entiend
es porque no la tiene” (Participante de los GFs).

entidades financieras en general. De manera que existe la
impresion de que el sistema financiero no contribuye a
que se instale una cultura de ahorro entre la poblacién de bajos ingresos, pues los costos asociados a una
cuenta bancaria causan desinterés y desesperanza. Es igualmente probable que esto se deba a un
desconocimiento de los productos disefiados especificamente para estos segmentos por las entidades
financieras, como las cuentas de ahorro de tramite simplificado o las cuentas de ahorro electrénico, que
precisamente buscan reducir al maximo los costos asociados para estos segmentos.

El uso de ahorros es deficiente en la poblacion objetivo. Con respecto a los servicios financieros, se evidencié
que solamente 17% de las personas encuestadas en hogares urbanos de estratos 1 a 4 reporta ahorrar
normalmente y que el 70% de los hogares de estrato 1 ahorra en efectivo, ya que considera dificil acceder al
sistema bancario (Universidad de los Andes 2011).
Ademas, en el sentido estricto del ahorro, sélo una
minoria de los participantes de los GFs tiene este habito y
quienes lo hacen no destinan mas de un 5% de sus las necesidades, ahorro como tal es algo adicional, es plata

ingresos para este rubro (lo cual indicaria,  que no necesito y no la voy a usar”. (Participante de los

contraponiendo los resultados de los GF con lo indicado  GFs)

en el estudio ELCA, habria un promedio de ahorro

mensual de 15 USD). Ello, sin embargo, no es por falta de interés en ahorrar, sino por la imposibilidad de
hacerlo, debido al bajo nivel de ingresos econdmicos que la mayoria de las familias poseen. Al contrario, los
participantes en los GFs afirman que el ahorro es muy importante y en la mayoria de los casos les gustaria
ahorrar si pudieran.

“El concepto de ahorro pienso que es distinto, porque otra
cosa es que yo pueda guardar para los servicios, gastos
inesperados, eso no es ahorro, eso es guardar para cubrir

Los principales objetivos del ahorro seria para estos grupos son: (i) mejorar el bienestar y la calidad de vida de
su hogar; (ii) prever el futuro, para proyectos, metas y planes de su hogar; (iii) una opcién para enfrentar
eventualidades o imprevistos; e (iv) invertir en su negocio.
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El pequefio porcentaje de personas que participaron en los GFs con acceso a servicios bancarios menciond que
el uso de los mismos no sélo es costoso, sino ademdas sumamente complicado debido al alto grado de
requerimientos y documentacion que los bancos solicitan (diferentes certificaciones, documentos de
identificacion, etc.), los cuales a su juicio Unicamente sirven para demorar los tramites bancarios®’.

4.3.1.2 Servicios de seguros formales

El acceso y la adquisicion de sequros formales por la poblacion objetivo son reducidos. Los resultados de la ECLA
indican que 14% de los hogares urbanos tiene algun tipo de seguro y en los estratos 2, 3 y 4 predominan los
seguros de vida (Universidad de los Andes 2011).

El sequro o servicio exequial, lo cual es en la prdctica lo mismo para los participantes, es el sequro preferido. A
pesar de las dificultades para ahorrar expresadas por los participantes, toda vez que no cuentan con recursos
para disponer, es de notar que los participantes no consideran a los recursos que disponen para adquirir
seguros exequiales como un costo ya que perciben su valor. El dinero que pagan por él no es alto en
comparacion al beneficio que perciben y los sentimientos que les genera: tranquilidad y seguridad. La
pertinencia de adquirir un seguro funerario tiene justificacion para los consultados principalmente en el
conocimiento que tienen de los costos asociados al fallecimiento de una persona, situacidon por la que son
conscientes de la necesidad de prever y planificar este gasto. Asi, aproximadamente 46 personas de un total de
79 participantes de los GF (alrededor del 60%), reportaron tener un seguro de exequias o funerario — con casi el
doble de incidencia en el ambito urbano que en el rural-. Es de notar que durante la visita al mercado de
Paloquemao se noté que las personas entrevistadas mencionaron el concepto “seguro” alun a pesar de que
efectivamente tuvieran un “servicio exequial” ofrecido por entidades prestadoras especializadas, de manera
que para esos casos la percepcion es indiferente de la tipologia del mismo. En Bogotd los entrevistados pagan
por concepto de seguro exequial o auxilio funerario a las empresas de servicios publicos; el pago mensual lo
realizan a través de factura de servicio y las cantidades que se abonan varian entre COP5.000 (USD2.50) y
25.000 (USD12.30) mensuales. El monto también varia de acuerdo al nimero de beneficiarios. En el resto de
ciudades consultadas y en el area rural los entrevistados pagan por este servicio directamente a las funerarias o
cooperativas de servicios exequiales de su ciudad o municipio. El costo mensual esta entre COP4.500 (USD2.21)
y 20.000 (USD9.80). Al igual que ocurre en Bogotd, el monto varia de acuerdo al nimero de beneficiarios.
Quienes han hecho uso del seguro exequial o funerario, sefialan que éste cubre los siguientes conceptos:
ataud, cofre, bdéveda, lote o cremacidn, sepelio, osario, carroza funebre, transporte de asistentes, sala de
velacion, misa y corona de flores.

En casos aislados se menciona tener seguros de vida y otro tipo de productos. Especialmente con Bancolombia
o Colpatria, este ultimo por el cual pagan entre COP 8.000 (USD 4) y COP40.000 (USD 20) al mes. Segun los
datos de FASECOLDA (a Octubre 2013) la prima promedio de los microseguros exequiales es de 8.177 COP (USD
4), que representa menos del 1.5% de los ingresos para los participantes en los GF. Un participante de los GFs
menciond tener un seguro contra robo de su motocicleta. La ECLA encontrd que 61.2% de los encuestados
declararon tener un seguro salud®, 20,8% un seguro de vida, y 18,5% seguros exequiales® tal y como indica la

% Es importante mencionar que sélo en los GFs que se llevaron a cabo en Bogota hubo participantes con acceso a servicios bancarios formales.

% De los que han declarado tener seguro salud, 87.6% son POS, 5.1% medicina prepagada o plan complementario, 4.9% seguro salud, y 3.8% salud no
especifica.

% De los que han declarado tener seguros exequiales, 33.6% son exequiales no especificas, 33.6% ofrecido por una compafiia de seguros, y 32.7%
exequiales ofrecido por funeraria.
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Figura 20. Este dato esta en aparente contradiccidn con los resultados de los GFs. Sin embargo se entiende si se
tiene en cuenta que la poblacién de los GF es de estratos 1y 2, donde la presencia de seguros tradicionales es
mucho menor. En el caso de los participantes que tienen una vivienda propia con crédito hipotecario es
importante hacer notar que los mismos mencionan la importancia de contar con un seguro de vivienda
mediante el puedan seguir pagando la deuda en el caso de que se produzca un problema que derive en pérdida
de ingresos. Los participantes no mencionaron la posibilidad de tener un seguro que cubra la pérdida de
ingresos sin que esté asociada a otras coberturas, lo que indica una debilidad de informacidén, ya que en
algunos casos los seguros de vivienda de interés social ofrecen seguros de desempleo.

Figura 20 Seguros con los que cuenta
Fuente: (Universidad de los Andes 2011)

Salud 61.2%
Exequiales
Hogar

Riesgos Profesionales

Hurto

Otro

Los seguros que mds interesan a la poblacion de bajos recursos son los de vida y hogar, seguidos por el de
accidentes personales. La Figura 21 y la Tabla 18 evidencian que hay cierta discrepancia entre los productos de
seguro que interesan a la poblacidn de bajos recursos y aquellos con los que cuentan actualmente. Estos datos
son consistentes con los obtenidos durante los GFs en donde se expresa que los seguros que mas interesan al
la poblacién objetivo de bajos ingresos (estratos 1y 2) son el seguro funerario y el seguro de vida. Al poner en
contraste este interés con la oferta actual, se nota que hay cierta correlacién ya que los seguros mas
comercializados para la poblacién de bajos recursos segun la encuesta de Inclusidn Financiera (2012), datos de
la SFC y FASECOLDA son los seguros de vida grupo (2.7 millones de asegurados) y accidentes personales (1.07
millones de asegurados) a diciembre 2013, representando ambas categorias cerca del 94% del mercado (SFC
2013) (FASECOLDA 2013). De igual manera, los seguros exequiales (338.491 asegurados) figuran en tercera
colocacion, seguidos a gran distancia por el de vida individual (14%). Sin embargo se evidencia una falta de
correlacién entre la oferta y demanda para productos de seguro de hogar (Ver Figura 24). Ademas, cabe
también destacar que los resultados de las encuestas aplicadas y la informacién levantada durante los GFs
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coinciden en la necesidad de mejorar el conocimiento de esta poblacién en respecto a otros tipos de seguros,
tales como catastrofes naturales o inundacion. En el ECLA, 7.8% de los encuestados mencionaron terremoto
como un riesgo al hogar, 6.8% mencionaron inundaciones y un 2.7% deslizamientos. Segun las estadisticas de
FASECOLDA, casi no existen seguros para las poblaciones de bajos ingresos que cubran estos riesgos, de
manera que esta poblacién depende de la ayuda gobernamental en caso de desastres naturales. .

Figura 21 Comparativo entre tenencia de seguros y la demanda cautiva

Fuente: (Universidad de los Andes 2011).

Que le gustaria tener LI Seguro con lo que cuenta

Otro =546
Hogar |==———="¢75 19.3
Accidentes personales |75 12.3
Exequiales 6.8 185
Vida 208 41.7
Salud 19.9 612

Tabla 18
elacién entre productos, demanda y mercado

Fuente: (Universidad de los Andes 2011).

. Principales productos en el . Demanda de los
Ranking Seguros que tiene
mercado seguros
#1

Vida Grupo Salud Vida
#2 Accidentes personales Vida Salud
#3 Exequiales Exequiales Hogar

4.3.2 Acceso a servicios financieros informales

Una de las formas que los participantes de los GFs tienen para hacer frente a los diferentes riesgos con los que
se enfrentan en su vida diaria es acceder a algun tipo de servicio financiero informal. Estos pueden ser divididos
en dos grandes categorias: las soluciones ex ante; es decir, de ahorro y que por tanto tienen un papel de
anticipacion y prevencidn del riesgo, y las soluciones ex post o de reaccidn frente al riesgo o siniestro
materializado. Las primeras incluyen las alcancias, cadenas y natilleras, mientras que en el segundo grupo nos
encontramos la solicitud de préstamos a familiares, los gota a gota, y el empefio de bienes.

43.2.1 La alcancia o “Marranito”

Es la forma de ahorro mas sencilla y fécil, y la gran mayoria de los consultados la menciona como el mecanismo
principal para ahorrar. La contribucion a la alcancia depende de los ingresos y se puede hacer cada dia. La
utilizacion del ahorro se hace para los eventos imprevistos que necesitan montos limitados (como las
enfermedades menores). Una limitacién mencionada por los participantes es que es dificil ahorrar en gran
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proporcién con este método, ya que el dinero estd en la casa (facilmente accesible) y se utiliza, en la gran
mayoria de los casos, para realizar pagos diferentes de los de emergencia.

4.3.2.2 La cadena

e sl e e G e e e e G e Es una alternativa de ahorro informal muy utilizada entre
dia la va a recibir” “Yo ahorro en la cadena, semanal y ya familiares, amigos y vecinos y es considerada una
tenemos COP 4.500.000 (USD 2,224)”) practica habitual en estos niveles socioeconémicos’™. La
cadena se nutre de aportaciones fijas mensuales durante
un periodo de meses, que habra de ser igual al nimero de personas que forman la cadena - por ejemplo, diez
personas que aportan COP 100.000 (USD 49) mensuales durante 10 meses. El dinero se distribuye de forma
periddica, y asi cada participante recibird COP 1.000.000 (USD 492) cuando el turno le llegue. La gran limitacion
de los mismos, es no poder disponer del dinero cuando este se necesite. Ademas del riesgo de crédito para los
que reciben el dinero al final de la cadena.

43.2.3 El préstamo de los familiares y amigos

La familia (entendido este concepto en su sentido mas extenso) y los amigos cercanos representan el primer
nivel al que acudir cuando se necesita dinero de forma urgente. Los montos recibidos dependen siempre tanto
de la necesidad que se pretende cubrir como de la solvencia del familiar o amigo al que se acude. El denso
tejido social de la sociedad colombiana, especialmente en estratos bajos permite esa solucidn por la confianza
y la cercania de esos miembros de la familia o comunidad. La ventaja de estos préstamos de familiares y
amigos es que no generan intereses o estos son muy pequenos. Asimismo, se dan facilidades en el caso de
tardanza en el pago. Sin embargo existe el riesgo de que el no pago contribuya a deteriorar las relaciones con
aquellos que han prestado el dinero. Adicionalmente, otro problema es que los familiares o amigos a los que
se puede acudir no siempre tendrdn liquidez suficiente como para prestar dinero.

43.24 El prestamista o el “gota a gota”

Los prestamistas informales otorgan préstamos que son conocidos popularmente como “gota a gota” -en el
area urbana- y “paga-diarios” -en el area rural. Prestan dinero con facilidad, no exigen garantias reales, y
cobran intereses de hasta el 20% diario. El pago de la deuda debe ser diario. Esta soluciéon es ampliamente
conocida y utilizada dentro de estos segmentos ya que no siempre cuentan con acceso a préstamos de
emergencia por los bancos u otras soluciones mas asequibles dentro del entorno préximo. La existencia de
estos prestamistas es mas frecuente en las zonas rurales, donde los nucleos de poblacién son mas reducidos y
por tanto el conocimiento que el prestamista tiene de sus posibles clientes (un elemento clave para el éxito en
la cobranza del préstamo) es mucho mayor (Ver Figura 22, sobre las ventajas y desventajas de los prestamistas
gota a gota).

70 . , . . ™ ” . s ’ o .
Esta forma de ahorro basada en la confianza en un circulo préximo de amigos o familiares es comun también en otros paises de América Latina (por
ejemplo, en Bolivia estos sistemas reciben el nombre de “pasanakus”).
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Figura 22 Ventajas y desventajas del prestamista o el “gota a gota”

Fuente: elaboracion propia
Desventajas

Corto plazo para el primer pago: suele ser de
sélo tres dias después del desembolso del
dinero.

La facilidad para la ubicacion
del prestamista

La inmediatez en la entrega del La duracién del préstamo es limitada (un mes -
dinero maximo 40 dias).

La inexistencia de requisitos, | necesitan ingresos diarios para reembolsar al I
papeles o tramites. prestamista

Tasas de interés muy altas: hasta 20% al dia

Peligro si no reembolsa a tiempo: los
participantes aseguraron que los prestamistas
mantienen relaciones con sicarios.

4.3.2.5 El empeio

Es un sistema en el cual el interesado recibe en forma inmediata una suma de dinero en efectivo a cambio de
dejar en depdsito y como garantia, una prenda de su propiedad. La principal ventaja es que el dinero se
obtiene de manera inmediata; la desventaja es que no es facil recuperar al articulo empefiado y en la mayoria
de los casos éste se pierde.

4.3.2.6 Las natilleras

Las natilleras son mecanismos similares a las ROSCAS y ) = .
;o . , “Yo estoy en la natillera: la nifia se me enfermd y tuve que

son tipicas en las zonas rurales de Antioquia, donde : » @y 3

) T ] ! ] acudir a que me prestaran” “Si yo tengo una necesidad me
existe una cultura familiaridad, fraternidad y solidaridad  prestan pero hay que pagar cumplidito, es plata es
que favorece este mecanismo financiero. Este sistema  sagrada, porque ahora en diciembre es que tienen que
de ahorro relne a unas 20-30 personas y generalmente  repartirla” (Participante de los GFs).
comienza en el mes de enero. El grupo establece una
cuota y la frecuencia del ahorro. Las reuniones periddicas, incluyen actividades cuyo objetivo es aumentar los
fondos. Los participantes pueden solicitar préstamos durante el afio y obtener ganancias al final, usualmente
en el mes de diciembre. Las natilleras motivan el ahorro pensando en las fiestas y gastos de fin de afio.

4.4 Factores que afectan la demanda de seguros y microseguros

4.4.1 Falta de conocimiento y experiencia en el uso de seguros

Existe una clara confusion entre el concepto de sequro y seguridad social, particularmente en las dreas rurales.
Uno de los principales resultados obtenidos con los GFs es que sus participantes parecieran conocen y valorar
el concepto y funcién de los seguros. Sin embargo, tal percepcién es derivada de la seguridad social, ya que la
mayoria de los mismos no tienen mucha experiencia con seguros. Es asi como un importante elemento es la

54



Multilateral Investment Fund
Member of the IDB Group
a !

+IDB

confusion entre seguros y proteccion social. Ello es especialmente evidente en las zonas rurales en donde se
menciona como seguros el Seguro Social, el sistema de pensiones y cesantias e incluso en ocasiones la
Administradora de Riesgos Laborales (ARL).

El Seguro obligatorio de Accidentes de Trdfico (SOAT) es ampliamente mencionado. Probablemente esto se
deba a su caracter obligatorio.

El desconocimiento de los seguros genera expectativas equivocadas sobre sus beneficios. A causa del
desconocimiento sobre lo que son o no son los seguros, hay muchas expectativas erréneas sobre los beneficios
de los mismos. La equivocacion se fundamenta en el hecho de que el seguro es visto como un sindnimo de
ahorro, de manera que se considera que el dinero consignado sera reembolsado para confrontar un evento o
emergencia. En otras palabras, se considera que se podra disponer de él cuando lo crean necesario,
independientemente del siniestro al que el seguro esté asociado.

La asociacion y el reconocimiento de las marcas aseguradoras estd determinada mds por la publicidad y el “voz
a voz” que por una experiencia de servicio personal. Las compafiias de seguros que conocen y mencionaron con
mayor frecuencia fueron: Colpatria, Liberty y Suramericana. Prueba de que este reconocimiento de marcas es
superficial es que entre las empresas mencionadas esta Bancolombia, que no es una empresa aseguradora,
sino que se limita a comercializar, via bancaseguros, productos de seguro.

Quienes son capaces de identificar algunas empresas aseguradoras aluden a que la oferta de seguros en
Colombia es muy amplia y que el sector estd en auge. Ello se relaciona con el hecho de que en los diferentes
medios de comunicacion hay una publicidad muy fuerte del sector. Sin embargo, esta publicidad no es
suficiente para concientizar a esta poblacidn sobre la necesidad y pertinencia de contar con algun tipo de
seguro. Adicionalmente, la oferta publicitaria es tan amplia que en muchos casos genera confusidn pues los
receptores de la misma no tienen criterios para seleccionar la mejor opcién. Estos datos vendrian a sugerir que
la falta de educacién financiera sigue siendo uno de los obstaculos mas importantes para la expansién de los
seguros y microseguros hacia los estratos 1, 2 y 3, a pesar de los esfuerzos de FASECOLDA y el mercado
asegurador en Colombia con su estrategia de educacion financiera “ Vivo Seguro”. Existe informacion, pero la
misma no estd pensada ni disefiada para estos segmentos sociales, de manera que los mismos no pueden
evaluar la pertinencia de los servicios ofertados, ni diferenciar cuales se pueden ajustar mejor a sus
necesidades.

4.4.2 Falta de confianza en las empresas de seguros

“L os sequros de salud, y eso...yo he visto casos donde van ancianos ~ UNO de los aspectos recurrentes durante la
a buscar lo que han consignado toda su vida y se han muerto, no  celebracion de los GFs fue la desconfianza que los

les han entregado nada” “Se han hecho una fama de que no participantes sienten hacia los bancos,” la cual es

cumplen , Una sefiora estaba pizgando seguro, se murio la s?.nora mucho mayor que hacia las compafiias de sequros.
en esos dias, y cuando fue el sefior a reclamar el seguro, le dijeron L X .
A pesar de que el acceso a los servicios financieros

que no, que ella no lo habia puesto como beneficiario...ella estuvo

pagando, pero perdio el afio...no le dieron nada”

(Participantes de los GFs).

.......... e et et e s et o o =t wy —o e wwr wqeeree «J€ TiENEeN una relacion, son: Fondo Nacional del Ahorro, Banco Caja Social,
Bancolombia, Pichincha, Colpatria.
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para esta poblacidn (estratos 1 y 2) es limitado y son muy pocos los que tienen relacidon con las entidades
bancarias, MFIs y sus diferentes servicios, hay una desconfianza y resistencia fuertemente arraigada en la
mente de los consultados respecto a los bancos. Ello posiblemente genera un efecto distorsionador que se
extiende hacia las empresas de seguros. Adicionalmente, las malas experiencias de otras personas afectan la
credibilidad de los productos ofertados a la hora de adquirir un seguro. Esto, se observa en una poblacién
altamente desinformada, que no conoce los productos disponibles, caracteristicas de la oferta de valor,
condiciones, beneficios, clausulas, etc. Esa situacion afianza los sentimientos de desconfianza.

p ) ) , La unica excepcion a esta corriente de desconfianza son las empresas
El que tiene seguro es porque tiene plata » ) ., o
(Participante de los GFs). que ofrecen seguros o auxilio funerario. Hay una valoracion positiva de
las empresas conocidas y con las cuales tienen el auxilio funerario, sean
aseguradoras o entidades de prestacion de este tipo de servicios. Para aquellos que no cuentan con tal auxilio
funerario, los consultados perciben una homogeneidad y falta de diferenciacidn en la oferta y en el servicio, y
no son capaces de identificar rasgos distintivos entre ellas o en sus productos.

4.4.3 Problemas de costo y accesibilidad

Un importante inhibidor para la adquisicion de un seguro es el costo del mismo: el nivel de ingresos y gastos
actuales de los grupos pertenecientes a los estratos 1 y 2 no facilita su adquisicion. Este factor es clave para
concluir que tal vez la poblacion objetivo de los microseguros son los estratos 2 y 3, ya que cuentan con un
mayor poder adquisitivo que la poblacion del estrato 1.

La accesibilidad a los sequros también es clave. De acuerdo con
los participantes de los GF, una de las mejores formas de mejorar
los procesos es a través del uso de asesores, que hacen una visita
personal a la vivienda del posible comprador o realizan una
llamada telefénica. La transferencia del costo de estos asesores al producto no fue mencionada por los
participantes. Dado el nivel de desconocimiento del tema y la necesidad de comprender todos los temas
relacionados con la adquisicién del seguro, la presencia de un asesor viene a asegurar un mejor nivel de
comprensidn. Los participantes en los GFs indican que requieren contacto directo con asesores para ayudar a
generar confianza y cercania. Las preferencias relacionadas con la estrategia comercial, por tanto, apuntan a
canales y mecanismos personales. Entre ellas destacan la visita personal al domicilio, llamada telefdnica,
talleres, jornadas de sensibilizacién y documentacion, asesoria personalizada y perifoneo. En el caso de los
empleados formales, la informacion la reciben a través de las empresas con las cuales algunas aseguradoras
tienen convenios especiales.

“Me lo ofrecieron a través de la empresa, tenian
convenios, que manejaban un descuento”
(Participante de los GFs).

La oferta de seguros se percibe distante y excluyente. Los participantes se ven a si mismos como una poblacién
desatendida. Esto es especialmente claro para las personas ocupadas en actividades econdmicas informales —
la mayoria de los consultados. Este hecho vendria a sugerir que la industria no ha desarrollado productos y
mecanismos de venta ajustadas a las necesidades y posibilidades de este tipo poblacién.

4.4.4 Cuestiones relacionadas con el disefio de los productos

Los seguros que mds interesan a la poblacion objetivo segun

“No tengo tanta prioridad, yo no tengo vehiculo,  |os resultados de los GFs son el sequro funerario y sequro de
vivienda, entonces no los necesito” (Participante de los

- GFs).
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vida. Ahora bien, la mayoria de los participantes no entienden la diferencia entre ambos, circunstancia que
denota dificultades en el conocimiento de las condiciones de cada producto y sus beneficios respectivos.
Respecto del resto de oferta de productos de seguros, la misma apenas llama la atencién ya que no parecen
adecuados para cubrir sus necesidades frente a los riesgos que ellos afrontan.

Siguiendo la informacién recogida durante los GFs, la Figura 23 ilustra los principales elementos que debe
contener un producto de microseguros para ser considerado atractivo por los segmentos mds bajos de
poblacién.

Figura 23 Elementos que debe contener un e w
microseguro para ser atractivo

Productos atractivos,
tangibles y con
|\ cobertura amplia )

Fuente: Elaboracidon propia en base a los datos recogidos por el CNC

. )

Es fundamental destacar que estas caracteristicas han sido sefialadas como esenciales por los participes de los
GF, aun a pesar de su falta de experiencia en seguros. Sin embargo, aunque sea de forma intuitiva, tienen ideas
muy claras respecto de lo que un producto de microseguros deberia y no deberia ofrecer, tanto en lo que tiene
que ver con el disefio del producto, con la cobertura que realiza, y la empresa que vende el servicio. En este
sentido, la principal sugerencia se relaciona con los conceptos de relevancia y tangibilidad de los productos.
Dicho de otra forma, se quiere “que lo hagan atractivo para que la gente vea lo importante que es tener un
seguro”, tal y como lo manifestd un participante de los GF.

Los requisitos de los GF para que los productos sean tangibles y atractivos. Para que los productos sean
tangibles y atractivos, necesita que:

a. Tengan una cobertura mas amplia, o sea, que cubran varios riesgos (“bundled products”): “Las
aseguradoras deberian tener algo contra todo, accidentes, enfermedad, que si se cayo la casa, todo va en
un solo paquete”.

b. Tengan cuotas moderadas y la posibilidad de pagos flexibles (mensuales, trimestrales o semestrales). De
acuerdo con los participes de los GF, se indicd que el rango promedio mencionado por los clientes de la
capacidad de pago fue entre COP 10.000 y COP 30.000 pesos mensuales (USD5 — USD15). En algunos casos
aislados se manifesté que la capacidad de pago podian llegar a un maximo COP 40.000 (USD20). Sin
embargo es de advertir que el informe GF no es suficientemente representativo, tal y como se notd
previamente, y en muchos casos cuando se realizan GF, los participantes informan cifras que no
necesariamente representan su capacidad de pago, pero que son mencionadas para mostrarse en situacién
financiera similar a los otros miembros y por vergiienza prefieren no corregir o mencionar cifras mas bajas.

Ofrezcan la posibilidad de incluir a toda la familia, sin limite de edad.

d. Ofrezcan simplicidad en el producto y procesos. “Proceso, sencillo y mas asequible.” Los participes
mencionaron que las compafiias “colocan unas cldusulas y por lo general en letra pequefia, y uno nunca las
lee. Y nunca cubren el 100%, como uno suele pensar”
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e. Cumplan la promesa (“deliver the promise”). Aunque gran parte de los participantes de los GFs no tienen
experiencia con seguro formal, las malas experiencias de otras personas afectan la credibilidad de los
beneficios al adquirir un seguro. Los participantes mencionaron que las compafiias deberian “ser mds
honestas al momento de vender” y “cumplir lo que ofrecen porque a veces ofrecen un plan y ya pasada la
emergencia le dicen a uno, no es que usted pago fue por esto”.

f. Sea ofrecido por aseguradores reconocidos, y con experiencia. Transparencia, honestidad, seriedad,
responsabilidad, y experiencia son valores deseables en una compafiia aseguradora.

5 Politicas publicas, supervisidon y regulaciéon

5.1 Politicas publicas

En este acdpite se presentara un anadlisis transversal de algunas de las politicas publicas que favorecen,
promueven u obstaculizan de manera directa o indirecta el desarrollo del mercado de microseguros en
Colombia.

El gobierno colombiano estd comprometido en promover el acceso al seguro como parte de su estrategia de
inclusion financiera. Hay un claro énfasis en promover el acceso a seguros contra eventos catastroficos. Este
compromiso se ha hecho evidente no solamente a través de las APPs que han estimulado el desarrollo del
mercado de microseguros en Colombia, sino también por medio del reconocimiento del acceso al seguro como
un elemento esencial para reducir la vulnerabilidad y la pobreza, en el contexto de la inclusién financiera. Al
respecto, el PND 2010-2014"%, reconoce como prioridad el “garantizar la cobertura del sistema financiero”.
Esta prioridad se ha hecho evidente por medio de la reciente adopcion de la ENIF por parte del GC (Ver
Recuadro 4); la reforma financiera del 20097%; la creacion de la BdO; la creacién de los informes de “Inclusién
Financiera por parte de la BdO y la SFC y la radicacion del Proyecto de Ley de Inclusién Financiera por parte del
MinHacienda y el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC), el pasado mes de
abril de 2014.

72 E| PND 2010-2014 fue aprobado por medio de la ley 1450 de 2010. El documento “Bases del Plan Nacional de Desarrollo 2010-2014” es parte
integrante de la ley.

”® Entre los objetivos de la reforma financiera que tuvo lugar en el 2009 se incluia eliminar las barreras para profundizar los mercados financieros y
proteger efectivamente al consumidor financiero. Proyecto de Ley 282 de 2008 de Camara.
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Recuadro 4 Los cinco ejes de la ENIF
Fuente: SFC

Ejes de la ENIF
La ENIF fue presentada en marzo de 2014. Las prioridades recogidas en la ENIF se articulan en torno a cinco ejes, y en todos los
casos se resalta la importancia de la adopcion de practicas responsables por los operadores:

1. Promover el uso de servicios financieros para los hogares, a través de la banca movil, el disefio de productos a la medida de
las necesidades y la promocidn de nuevos puntos de uso en establecimientos comerciales.

2. Acceso y uso de servicios financieros para el sector rural, mediante la revision del esquema actual de subsidios en la
financiacion del sector agropecuario.

3. Acceso a crédito para PYMES, a través del Registro de Garantias Mobiliarias y de la revision al régimen de operaciones de
factoring

4.  Estrategia de educacion financiera.

5. Llevar servicios transaccionales a poblacion no incluida, con la creacién de una nueva licencia financiera simplificada

(sociedades especializadas en pagos, ahorros y depdsitos).

Con relaciéon a la importancia de los seguros en el marco de la inclusidn financiera, el PND 2010-2014 incluyé
un acdpite particular sobre la importancia de los mismos, en particular aquellos contra eventos catastréficos y
los microseguros. En este contexto, el gobierno colombiano en el PND 2010-2014 se propuso identificar:

“las medidas necesarias para la promocion del disefio de nuevos productos de seguro dirigidos a reducir la
vulnerabilidad de la poblacion ante todo tipo de riesgos, y especialmente los asociados al cambio climdtico. Al
mismo tiempo se implementardn estrategias, como la educacién al consumidor financiero, para promover la cultura
del aseguramiento y estimular a la poblacion a buscar su proteccion a través de los mecanismos que ofrece el
mercado” (DNP 2010, 135)

De igual manera, el PND 2010-2014 reconoce que la alta exposicion al riesgo y el uso de mecanismos
informales de gestion de riesgo, debido al acceso limitado a los seguros, aumenta la vulnerabilidad y disminuye
las oportunidades de superar la pobreza. En este contexto se propone mejorar la oferta de microseguros en el
pais. Como se notd previamente, el GC hizo particularmente énfasis en los seguros de dafios que cubran
pérdidas en caso de eventos catastroficos, situacion que se explica por las grandes pérdidas que evidencié el
pais durante la “Ola Invernal 2010 - 2011” que sufrié Colombia como consecuencia del fenémeno de la Nifia’.
Cabe notar que, tal y como se noté en la seccién de demanda, los seguros de desastres naturales asociados al
cambio climdtico no aparecen como una prioridad para la poblacién objetivo.

El gobierno estd comprometido en avanzar la agenda de los Beneficios Econdmicos Periddicos (BEPS) y el
estimulo al Ahorro. Como se verd mds adelante en la parte de regulacion de productos, el gobierno ha
promovido la entrega de beneficios monetarios con valores inferiores a la pension minima, los BEPS. Al
promover estos productos se prevé utilizar a los productos de microseguros como estimulos al ahorro.

Para el gobierno colombiano la promocion de plataformas transaccionales es un componente esencial para
promover la inclusion financiera. El Gobierno colombiano reconoce la importancia de que estas plataformas
cumplan tramites y operaciones mds complejas. En el PND 2010-2014 el Gobierno colombiano se propuso
implementar cuatro estrategias (DNP 2010, 131): (i) Garantizar la permanencia de oferta financiera formal en
aquellos lugares donde se ha logrado ampliar la cobertura; (ii) apoyar el acceso al sistema financiero por parte
de la poblacion actualmente no bancarizada; (iii) profundizar el uso de servicios financieros con la
diversificacion de productos financieros adecuados para la atencion de diferentes segmentos poblacionales; e
(iv) implementar acciones que garanticen la educacion econdmica y financiera de calidad para toda la
poblacién. Para cumplir con el primer lineamiento estratégico, el gobierno colombiano se apoya en dos
herramientas, los CB y los Servicios Financieros Mdviles (SFM), las cuales fomenta a través de su creacion y
regulacién. El PND 2010-2014 hace énfasis en que los CB deben ser promovidos particularmente para
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La Ola Invernal 2010-2011 llevé al pais a declarar la situacion de desastre nacional y el estado de emergencia econémica, social y ecoldgica por razén
de grave calamidad publica. Actualmente el pais se encuentra implementando el Plan de Accidn para atencién de emergencias ocasionadas por la Ola
Invernal 2010-2011.
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aumentar el volumen de operaciones que se pueden realizar a través de los mismos, mencionando claramente
el pago de la “prima de seguros de baja cuantia” (DNP 2010, 132)”. En relacidn a los SFM se han presentado
importantes avances en el pais, tanto a nivel institucional como regulatorio’®. En este contexto, el MinTIC ha
cumplido un rol muy importante a través de su programa “Vive Digital”’’ y la radicacién, junto con el Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico, del Proyecto de Ley de Inclusién Financiera, cuyo punto central es precisamente
la creacion de las Sociedades Especializadas en Depdsitos y Pagos Electrénicos.

El GC estd comprometido con la adopcidn de una estrategia nacional de educacion financiera. Si bien Colombia
actualmente no cuenta con una estrategia nacional se han hecho avances claros para lograr tal adopcién. En
primer lugar, mediante el Decreto 457 de 2014 se cred la Comisidn Intersectorial para la educacién econdmica
y financiera. Esta Comisidn estd compuesta por una serie de grupos de trabajo, los cuales se encargaran de
analizar en detalle ciertos segmentos poblacionales, siendo estos: (i) la poblacién en educacidn formal; (ii) la
poblacién laboralmente activa; (iii) educacidn financiera para la etapa de retiro; (iv) pequefia y mediana
empresa; y (v) poblacidon vulnerable. En segundo lugar, la educacién financiera es reconocida como un
componente esencial de la promocidn de la inclusién financiera. En tercer lugar, se reconoce a nivel regulatorio
que la educacién financiera como derecho del consumidor. En cuarto lugar la Ley del PND 2010-2014
establecié que el MinEducacién deberia incluir aspectos de educacion financiera y econdmica en los programas
de educacidn. En quinto lugar, es evidente | firme interés de la SFC en vincular otro tipo de entes de naturaleza
publica y privada para participar en el disefio de programas de educacién financiera’®. En sexto lugar, la
publicacion del documento “Estrategia Nacional de Educacion Financiera” por parte de diferentes entidades
gubernamentales, cuyo propdsito fue realizar un andlisis de la situacion en Colombia y establecer los pasos
para adoptar tal estrategia (MinHacienda, MinEducacion, Banco de la Republica, SFC, FOGAFIN, FOGACOOP,
Autorregulador del Mercado de Valores 2011). En 2011 se radicé un proyecto de ley cuyo propdsito era
establecer un marco regulatorio para la educacién financiera en Colombia, sin embargo este proyecto de ley
(082 del 2011) fue archivado”.

En Colombia se promueve el seguro obligatorio para cubrir diversos riesgos. Colombia cuenta con un gran
numero de seguros obligatorios los cuales son estimulados a nivel nacional y local. Entre ellos se puede
mencionar el SOAT; el seguro de bienes comunes para copropiedades; de construcciones en curso; de
infraestructura publica, de transporte publico; de bienes hipotecados; seguros complementarios a
trabajadores; entre otros. En relacidn a los bienes e intereses publicos, desde 1993, en Colombia todos los
bienes e intereses patrimoniales del Estado deben estar asegurados. Por otro lado, las entidades financieras
sometidas a la vigilancia de la SFC tienen la obligacidn de acreditar el aseguramiento contra riesgos de incendio
y terremoto de bienes inmuebles hipotecados para garantizar los créditos que hayan sido otorgados, para el
caso de seguros de vida de deudores, las entidades pueden decidir exigirlo®. Actualmente, por iniciativa del
Ministerio de Vivienda, cursa un proyecto de ley ante el Congreso® en el cual se busca hacer obligatorio el
seguro para vivienda nueva contra riesgos de deterioro de las estructuras para firmas constructoras. Se ha

7> Mas adelante, en la seccidn de regulacion se hara precisién a la forma en la cual estan regulados.

78 El tema de regulacion sera tratado en la seccién 5.

77 E| Plan Vive Digital es el plan de tecnologia de Colombia cuyo propésito es masificar el internet y desarrollar el ecosistema digital del pais

8 FASECOLDA presentd una propuesta de para integrar el tema de educacidén financiera en seguros al grupo de Trabajo conformado por el DPS, la
Agencia para la superacion de la pobreza extrema, la BdO, el DNP y el MinHac.

7 proyecto de Ley 082/2011 (Camara de Representantes), presentado por Juan Carlos Martinez Gutiérrez

8 Recientemente, con el propdsito de evitar sobrecostos a los consumidores en la contratacion de estos seguros se emitié el Decreto 673 de 2014, él
cual se analizard mas en detalle en la Seccién 5.

& proyecto de Ley 029 de 2013.
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insistido en que los consumidores de estos seguros obligatorios no siempre son conscientes de la existencia de
los mismos (Quintero 2012). En este contexto se ha incentivado por medio de herramientas regulatorias la
diseminacién clara de la informacion, por ejemplo a través de los sitios de internet de la SFC, asi como de las
entidades aseguradoras.

Hay un interés creciente para promover el aseguramiento de pérdidas en caso de desastres naturales. Colombia
cuenta con una politica nacional de gestion del riesgo de desastres naturales®?, en la cual se reconoce la
importancia de la transferencia del riesgo a través del seguro. De igual manera Colombia cuenta con una
estrategia de cambio climatico — El Plan Nacional de Adaptacidn al Cambio Climatico, el cual hace parte del PND
2010-2014- en la cual la gestion del riesgo es central. El avance de estas dos agendas se logré como
consecuencia del impacto de la Ola Invernal 2010-2011. Como consecuencia de todas estas politicas,
actualmente el MinHacienda se encuentra liderando junto con el Banco Mundial una estrategia de Disaster Risk
Financing & Insurance (DRFI), la cual tiene cuatro componentes: (i) definir objetivos de politica publica
coherentes con DRFI; (ii) evaluacidon de riesgo de catastrofes naturales para el desarrollo de alternativas
financieras; (iii) el disefio de un programa efectivo de aseguramiento de bienes publicos contra desastres
naturales; y (iv) gestidon de presupuestos para el riesgo de desastres (GFDRR 2013). A nivel territorial se han
identificado interesantes experiencias en Bogota y Manizales. Es de notar el programa “Manizales predio
seguro” que ofrece un seguro colectivo®® de dafios causados por desastres de suscripciéon voluntaria para
estratos 1y 2 desde el afio 1999. Este producto se ofrece en APPs, en el cual la administracidon municipal facilita
el cobro y recaudo de la prima, a través de la factura del impuesto predial unificado. El atractivo de este
producto es que una vez un porcentaje® de los predios asegurables del drea municipal® pague la prima para su
seguro de dafios, la cobertura del producto se extenderd a otros predios que por su estrato social (1 y 2) estan
exentos del impuesto predial (Cardona Arboleda 2007). Desafortunadamente durante los afos 1999-2004 el
porcentaje requerido no se alcanzd. Después de varios estudios y apoyo de parte del Banco Mundial y el DNP el
producto se adaptd en 2006, indicandose que si el porcentaje requerido no se lograse, la entidad aseguradora
ofrecera cobertura parcial a los predios exonerados del impuesto (Campos, et al. 2012).

5.2 Supervision

Entre los objetivos principales de la SFC se encuentra proteger la estabilidad del sistema financiera y proteger al
consumidor. La supervisién del mercado asegurador recae sobre el Presidente de la Republica,®® quien delega
tal competencia a la SFC¥. Teniendo en cuenta que los activos del sistema estan concentrados en unos pocos
grupos o conglomerados financieros, integrados por instituciones de diferente naturaleza, se requiere una
supervisién especializada, comprensiva y consolidada, que permita hacer seguimiento a las operaciones y
exposiciones entre entidades del mismo grupo o conglomerado y que advierta oportunamente situaciones que
puedan derivar en problemas sistémicos. Los lineamientos estratégicos de la SFC para el periodo 2010-2014,
son: (i) el fortalecimiento institucional de la SFC; (ii) desarrollar un modelo de supervisiéon basada en riesgos

8 La Ley 1523 de 2012 adopta la politica nacional de gestién de riesgo de desastres y establece el Sistema Nacional de Gestién del Riesgo de Desastres
Naturales. De igual manera, el Decreto 4147 de 2011, cred la Unidad Nacional para la gestion del Riesgo de Desastres.

# E| tomador es el Municipio de Manizales.

# Actualmente 20%.

® Son asegurables los predios que pagan el impuesto.

¥ Articulo 189 numeral 24 Constitucién Politica de Colombia de 1991 y Articulo 10 de la Ley 43 de 1993.

¥ la SFC surgié en el 2005 como consecuencia de la fusion de la Superintendencia Bancaria de Colombia y la Superintendencia de Valores, fusién que
respondid a la creacidn de un nuevo esquema supervisor que respondiera a la realidad del sistema financiero colombiano.
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mediante el Marco Integrado de Supervisién (MIS); (iii) fortalecimiento de los requerimientos prudenciales
para las entidades vigiladas; (iv) defensa del consumidor financiero; (v) mejora de los niveles de inclusion
financiera; y (vi) desarrollo del mercado de capitales.

La SFC estad interesada en fomentar los microseguros, y se encuentra haciendo esfuerzos para ello. El interés
dentro de la institucion por este sector es prominente®. Este interés puede explicarse desde una doble
perspectiva: (i) el interés de incluir el seguro en el debate de la promocidn a la inclusién financiera; y (ii)
garantizar la adecuada proteccién al consumidor. Es de interés del supervisor analizar si estos nuevos
consumidores estdn adecuadamente protegidos.

La SFC estd en contacto con los actores involucrados, en particular con las entidades aseguradoras y el CM de
FASECOLDA. Las diversas partes consultadas han coincidido que estos contactos han sido enormemente
productivos para mejorar el conocimiento de la SFC en relacién a los llamados productos de microseguros
existentes en el mercado. Sin embargo, desde ambas partes también se ha hecho énfasis en la necesidad de
formalizar estas relaciones.

La SFC ha hecho un importante esfuerzo por acercarse a todos los consumidores del territorio nacional. Esto lo
ha hecho a través de esfuerzos tendientes a dotar a la SFC de la infraestructura y medios tecnoldgicos
necesarios para que se garantice la proteccidn al consumidor en todo el pais (SFC y BdO 2014).

Debido a la variedad de entidades participes en la distribucion de productos de microseguro, otro tipo de
entidades de supervision se pueden ver involucradas, situacion que pone de presente una debilidad respecto a
la proteccion al consumidor. Si bien varios canales de comercializacién utilizados en microseguros no son
supervisados, otros si lo son, pero por entes de supervision distintos a la SFC. Tal es el caso de las empresas de
servicios publicos supervisadas por la Superintendencia de Servicios Publicos, o los supermercados
supervisados por la Superintendencia de Industria y Comercio o las cooperativas supervisadas por la SES. De
igual manera entidades de supervisién de plataformas transaccionales como los operadores de telefonia
celular pueden verse involucrados, tal es el caso de la Comisidon de Regulacién de Comunicaciones (CRC). El
problema de esto es que la poblacidn objetivo de microseguros puede no tener claridad sobre quién es el
asegurador de la péliza —situacién que se resaltd en la seccion de demanda-, de manera que asumira que es la
entidad que la distribuye, y se quejard ante su ente de supervisién. Tal situaciéon ya se ha presentado en el
pasado, especificamente para un seguro distribuido a través de una empresa de servicios publicos. En tal
evento, el consumidor manifestd haber recibido presidn e informacién errénea por la fuerza de ventas, y a
pesar de no haber otorgado su consentimiento para suscribir el contrato, recibié cobros por seguros en su
recibo de gas. En este caso, el consumidor presentd su queja ante la Superintendencia de Servicios Publicos®
(Malaver 2011).

5.3 Elimpacto de la regulacion al mercado de microseguros

# Una prueba de ello es el interés de la SFC en participar en el proyecto y el alto grado de colaboracién que este equipo consultor ha recibido de todos
los estamentos involucrados en materia de seguros dentro de la SFC.

® E| equipo consultor también tuvo conocimiento de casos registrados ante la SFC en los cuales el producto de seguro se le cobra a nuevos locatarios del
inmueble, los cuales no se estan beneficiando de ninguna forma de tal seguro y no han aceptado pagar el costo del mismo para un tercero.

62



Multilateral Investment Fund
Member of the IDB Group
a !

Figura 24 Procesos aplicables al microseguro
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La regulacion aplicable. No solamente la regulacidon de la actividad aseguradora y el contrato de seguro es
pertinente, sino también todo tipo de norma que afecta positiva o negativamente los entes participes asi como
cualquier etapa de los procesos aplicables al disefio, oferta, distribucidon y uso de productos de microseguros
(Ver Figura 24). Estas generalmente tienen que ver con proteccion al consumidor, de promocidn al acceso de
servicios financieros, normas tributarias, de proteccidon de datos, dinero electrdnico, banca movil, seguridad
social, entre otros.

El mercado de microseguros colombiano se ha desarrollado en ausencia de un marco regulatorio especifico que
lo estimule o remueva obstdculos. La industria aseguradora colombiana no ha necesitado incentivos
regulatorios especificos para ofrecer seguros accesibles y de bajo costo en el mercado colombiano, alrededor
de la idea de los microseguros. De forma espontdnea la industria, a través de FASECOLDA, ha tomado el
liderazgo no solo en la oferta de productos de este tipo de productos, sino también en la creacion del CM que
ademas de recopilar importante informacién desagregada de los productos de microseguros que ofrecen las
entidades aseguradoras, opera como una plataforma de debate sobre el acceso a los seguros a nivel nacional.
Ahora bien, el objetivo de este diagndstico es servir de base para promover un desarrollo sostenido de un
mercado de microseguros responsable que esté centrado en las necesidades y particularidades de los estratos
1, 2 y 3. Como se ha observado en las secciones anteriores de este diagndstico, hay algunos elementos del
mercado colombiano que permiten concluir preliminarmente que aln hay camino que recorrer para lograr este
objetivo. En este contexto, es imperativo analizar en detalle si efectivamente el marco regulatorio es
suficientemente conducente para que el mercado se desarrolle de manera responsable y beneficie a la
poblacidn a la cual estan destinados estos productos.

Si bien no existe regulacion sobre los microseguros, la reforma financiera fue enfdtica en notar que el gobierno
debe promover el acceso a los servicios financieros y los sequros a la poblacion de bajos recursos y la pequefia y
mediana empresa. El articulo 24 de la reforma financiera de 2009 noté que es un objetivo de la intervencion a
la actividad financiera, el “promover el acceso de servicios financieros y de sequros por parte de la poblacion de
menores recursos y de la pequefia, mediana y microempresa”®. De igual manera, se doté al GC con
instrumentos para esta intervencidn otorgandole la facultad de dictar normas y establecer instrumentos que
faciliten el acceso a servicios financieros, de seguros y de aquellos que involucren manejo, aprovechamiento e
inversion de recursos captados del publico por parte de la poblacidn de menores recursos, la pequefia,
mediana y microempresa, asi como las condiciones y mecanismos que permitan el desarrollo de estos servicios
por parte de las entidades que realizan estas actividades®".

La regulacion colombiana reconoce la proteccion al consumidor como uno de sus pilares. En este contexto se
promueven herramientas para empoderar al consumidor financiero y hacerlo mds responsable en la toma de
decisiones. Al analizar la regulacion aplicable a los microseguros es palpable que la proteccidn al consumidor es

 Articulo 46 del Estatuto Organico del Sistema Financiero (EOSF).
°% Articulo 48 del EOSF.
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un tema central y transversal. Esto resulta evidente al analizar la metodologia de evaluacion de proteccién al
consumidor de microseguros disefiada por la Microinsurance Network aplicada al caso colombiano
(Zimmerman, Magnoni and Camargo 2013), la cual tomé como base el proceso de etapas para proteger al
consumidor de microseguros presentado en 2012 (BMZ, MIN & GIZ 2012). Los entes reguladores y supervisores
del sector financiero y asegurador han sido enfaticos en la importancia de la proteccién al consumidor durante
todas las etapas de prestacién de servicios financieros. Esto es desde el momento en que se ofrece informacion
sobre los productos, hasta el momento en que surgen conflictos derivados de la prestacidon del mismo. Esta
tendencia se evidencia no solo con el hecho que entre el 2009 y el 2011, dos importantes regulaciones
relacionadas con este tema fueron promulgadas (la ley de reforma financiera que contiene el Régimen de
Protecciéon al Consumidor Financiero (RPCF) y el Estatuto de Proteccidn al Consumidor (EPC), sino que también,
la SFC ha invertido parte importante de su presupuesto a la proteccién efectiva del consumidor financiero®.
Ahora bien, la regulacidon también nota que los consumidores deben adoptar buenas précticas para protegerse,
entre estas revisar que la entidad es supervisada, leer las condiciones del contrato, asegurarse de conocer los
requerimientos para registrar reclamaciones o preguntas, entre otros®. La regulacién igualmente prevé la
importancia de apoyar asociaciones de proteccidn al consumidor que son reconocidas a nivel constitucional, y
reconoce la creacion de la Red Nacional de Proteccién al Consumidor, creada en noviembre de 2012%.

Para analizar la forma en que la regulacion impacta el desarrollo de los microseguros responsables en Colombia
se tomara como base la Figura 24, la cual presenta los procesos aplicables para el caso de productos de
microseguros, y se analizara la forma en que la regulacién impacta cada etapa. De esta manera se analizard la
forma en que esta regulacidon impacta: (i) a los aseguradores; (ii) los canales de comercializacién; (iii) las
plataformas transaccionales; (iv) los procesos de disefio de producto; (v) los procesos de oferta, mercadeo,
suscripcion, y administracion; y (vi) aquellos relacionados con el manejo de quejas, reclamaciones y resolucion
de conflictos.

5.3.1 Aseguradores

Tanto cooperativas de seqguros como compafias aseguradoras pueden ejercer la actividad aseguradora en
Colombia previa autorizacién por la SFC. Unicamente las entidades licenciadas para ejercer determinado ramo
por la SFC pueden ejercer tal actividad™. Tales entidades deben cumplir requerimientos prudenciales, entre
ellos: capital minimo, margenes de solvencia, reservas técnicas y un régimen de inversiones. La permisién al
sector cooperativo es favorable para el desarrollo de los microseguros en Colombia, toda vez que se asume que
las cooperativas de seguros tienen una misidn social mucho mas evidente, tienen la posibilidad de conocer en
mas detalle la poblacién objetivo de microseguros y cuentan con el sector solidario como canal de distribucién.

El comercio de seguros transfronterizo ha sido recientemente promovido. De acuerdo con el articulo 61 de la
Ley 1328 de 2009, vigente a partir de julio de 2013, se permite que las compafiias aseguradoras extranjeras
ofrezcan el territorio nacional, y a residentes colombianos seguros que cubran riesgos asociados con transporte

2 De acuerdo con el Régimen de Proteccion al Consumidor Financiero (RPCF) incluido en la ley de reforma financiera, son consumidores financieros, los
clientes, usuarios y potenciales clientes de las entidades aseguradoras. El usuario es definido como la persona que sin ser cliente usa los servicios, y el
potencial consumidor es la persona que esta en tratativas con la entidad para adquirir un servicio ofrecido. Articulo 2 RPCF.

 Articulo 6 del RPCF y Articulo 3.2. del Estatuto de Proteccién al Consumidor (EPC).

°* Articulo 75 y 85 del EPC.

% Articulos 150 y 335 CP Articulos 5, 38 EOSF y Articulo 72 Ley de Cooperativas - Ley 79/88
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maritimo internacional, la aviacidn, comercial internacional y el lanzamiento y transporte espacial. De igual
manera se permite que los residentes colombianos adquieran en el exterior todo tipo de pdlizas de seguros,
excepto las que son relacionadas con el sistema de seguridad social, seguros obligatorios y todos aquellos que
se deriven o exijan la adquisicién o vigencia de estos. Con respecto al Estado se nota que éste no puede actuar
en calidad de asegurador, tomador o beneficiario en pdlizas adquiridas en el exterior, sin embargo, el
MinHacienda estd autorizado para tomar seguros que amparen riesgos relacionados con desastres naturales.
Esta apertura pone presidon en las compaiiias locales requiriéndoles competir a nivel internacional por su
mercado lo cual es positivo para hacerlas mas competitivas. La SFC exige un registro a las entidades del exterior
gue quieran comercializar productos de seguros asociados a transporte de mercancia internacional y satélites.

Si bien los servicios exequiales tienen componentes similares al seguro, éstos son ofrecidos por empresas de
servicios funerarios y no por entidades aseguradoras. Estas empresas no son supervisadas por la SFC, no
cumplen con las reglas prudenciales exigidas a las entidades aseguradoras, y tampoco cumplen con los
requerimientos de proteccién al consumidor financiero exigidas a éstas Ultimas.

5.3.2 Comercializacion

La regulacion permite que los productos de sequro se comercialicen al publico principalmente a través de venta
directa e intermediarios de seguros. La regulacion permite también la comercializacion a través de las redes de
los establecimientos de crédito para el caso de sequros masivos. En la actualidad no existe sustento regulatorio
para que otro tipo de entidades, distintos a los establecimientos de crédito, actuen como “canales de
comercializacién”. Unicamente las entidades aseguradoras e intermediarios de seguros profesionales (agentes,
agencias y corredores) podrian “intermediar” en la celebracién de contratos de seguro®. Sin embargo, la

|
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legislacion colombiana permitid la “comercializacién” de productos de seguros utilizando la red de los
establecimientos financieros (Camargo and Montoya, Microseguros: Andisis de experiencias destacables en
Latinoamérica y el Caribe 2011). El marco regulatorio colombiano no permite la comercializacidn de productos
de seguro a través de otro tipo de establecimientos. De tal manera, actualmente la comercializacién de algunos
productos considerados como microseguros, se realiza en el marco de contratos de seguro de grupo o
colectivos, donde el “agregador” es el tomador de la pdliza, y sus clientes, los asegurados y beneficiarios de la
misma (Figura 25).

Figura 25 Comercializacion de seguros en Colombia

Las entidades aseguradoras pueden ofrecer sus productos a través de empleados, internet o telemarketing,
como parte de su estrategia de venta directa. Esta posibilidad se les ofrece, ademas de la venta directa a través
de sus establecimientos, oficinas y puntos de venta®. En todos los casos las entidades aseguradoras deben
garantizar que los empleados que ofrecen tales productos al publico reciban entrenamiento completo sobre los
productos que ofrecen y las medidas de proteccién al consumidor que deben adoptar®. Los manuales de
entrenamientos deben ser revisados y actualizados de forma periddica®. Existe regulaciéon destinada a
proteger a los consumidores en casos de venta a distancia o utilizando métodos no tradicionales’®. Es de notar
que para la venta de internet, es posible la promociéon pero para suscribir el contrato es necesario el
diligenciamiento del formulario de conocimiento al cliente, éste es exigido en el contexto de la lucha contra el
lavado de activos.

5.3.2.1 Intermediarios de seguros

Corredores, agentes y agencias deben cumplir requisitos de idoneidad, probidad y en algunos casos constituir
capitales minimos para ejercer la actividad de intermediacion. La intermediacion de seguros es una actividad
regulada en Colombia, la razdn de ello es que la informaciéon y consejo ofrecido al momento de la oferta de un
producto de seguro al publico requiere no solo del conocimiento, sino también la probidad y capacidad
financiera de quien lo ofrece al publico. Desde esa perspectiva, el consumidor depende considerablemente del
ente que “intermedia” la relacidn entre él y la entidad aseguradora. Los corredores de seguros deben estar
registrados, y la SFC verifica si cumplen con los requerimientos que comprueban su idoneidad, probidad vy
capacidad financiera'®. Para el caso de las agencias y agentes son las entidades aseguradoras las que se
encuentran obligadas a verificar el cumplimiento de tales requerimientos y son responsables directamente por
cualquier acto de las mismas'®”. En todo caso la SFC tiene la facultad de verificar en cualquier momento que
tales intermediarios de seguros cumplen con tales requisitos. Por ejemplo el articulo 206 del EOSF reconoce
que la SFC tiene el derecho de verificar el conocimiento de los directores de corredores, agencias y agentes con

%7 Articulo 93 EOSF, Decreto 2605/93.

% Articulo 8.a.i. y 8.a.ii. del RPCF; EPC y Decreto 1499 de 2014.

% Articulo. 5.6. Circular Externa 015/2010

1% capitulo V del titulo |1l del EPC.

Los requerimientos de los corredores de seguros Articulo40, 54 EOSF; Articulos 1347-1353 C.Co

192 | os requerimientos de los agentes y agencias estan establecidos en Articulo41-43, 54 EOSF. Las agencias estan obligadas a tener un capital minimo de
16 SMLMV. Articulo80.1 EOSF). Articulos 91, 98 y 75 de la ley 45/1990. Las entidades aseguradoras son responsables de los actos de los agentes y
agencias (Articulo. 2.30.1.1.5 del Decreto Unico).
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respecto a los productos que ofrecen’®. Las aseguradoras deberan mantener un registro de las agencias'®.
Actualmente se esta analizando la posibilidad de elevar el estandar de entrenamiento de agentes y agencias.

Las entidades aseguradoras deben ofrecer capacitacion a los agentes de seguros. Estos programas deben ser
remitidos a la SFC, y generalmente tal requerimiento es cumplido a través de los cursos de entrenamiento para
agentes ofrecido por FASECOLDA'®.

Las cooperativas de seguros pueden utilizar la red cooperativa como intermediarios de seguros. Esta posibilidad
estd contemplada en la Ley 79 de 1988.

La reforma financiera derogd el articulo del EOSF que prohibe a las aseguradoras pagar comisiones o cualquier
tipo de remuneracion por labor de intermediacion a personas distintas a los intermediarios de seguros. Sin
embargo el impacto de esta derogacion no es claro. El articulo 188 del EOSF prohibia tal practica, sin embargo
la ley 1328 de 2009 derogo este articulo desde el afio 2013. El impacto ldgico de tal derogacidn seria que las
entidades aseguradoras pueden pagar comisiones a otros entes distintos a los intermediarios de seguros. Sin
embargo debido a que en la actualidad solamente los corredores de seguros, agencias y agentes estan
autorizados a realizar tal actividad de intermediacidn, tal reforma resulta inoperante.

5.3.2.2 Otros canales de comercializacion

La comercializacion masiva de productos de seguro que cumplen con ciertos requerimientos es permitida
unicamente a través de las redes de establecimientos de crédito. La comercializacién mediante la red de
establecimientos de crédito es Unicamente posible para algunos productos de seguro que cumplan con las
caracteristicas de: universalidad, sencillez y estandarizacion, y “sean susceptibles de comercializacion masiva
por no exigir condiciones especificas en relacion con las personas o intereses asegurables”*®. Desde esta
perspectiva, estos articulos introdujeron la comercializacion masiva de seguros en Colombia. Al respecto, el
Decreto Unico precisé que se entienden autorizadas todas las operaciones de recaudo, recepcién, pago,
transferencia, entrega de dinero, entrega y recepcidon de solicitudes, documentos, informes, boletines,
certificados, y en general toda aquella informacién relacionada con el uso de la red. El Decreto Unico definié
tales conceptos de la manera siguiente: (i) universalidad, las pdlizas de los ramos de seguros autorizados deben
proteger intereses asegurables y riesgos comunes a todas las personas naturales; (ii) sencillez, las pdlizas de los
ramos de seguros autorizados deben ser de facil comprensién y manejo para las personas naturales; y (iii)
estandarizacion, el texto de las pdlizas de los ramos de seguros autorizados deben ser iguales para todas las
personas naturales seguln la clase de interés que se proteja y por lo tanto, no exijan condiciones especificas ni
tratamientos diferenciales a los asegurados. De igual manera, el Decreto Unico definié la “comercializacién
masiva” como “la distribucion de las pdlizas de los ramos autorizados a través de la red de los establecimientos
de crédito, siempre que cumpla con las condiciones o requisitos antes sefialados”.

Entre los ramos considerados como iddneos se incluyeron el SOAT, seguro integral familiar, multiriesgo
profesional, seguro de automoviles, seguro de exequias, accidentes personales, seguro de desempleo,

103 . . . s . - a e .
Es de notar que el conocimiento sobre intermediacion de seguros se presume en los directores si han dirigido una entidad aseguradora por al menos

dos afios o si actuaron como consultor en seguros sobre le mismo periodo Articulo2.30.1.1.3 Decreto Unico.
1% Articul02.30.1.2.5. Decreto Unico

Articulo 3 del Decreto 2605 de 1993.

1% Articulo 6 Ley 389 de 1997.

105

67



Multilateral Investment Fund
Member of the IDB Group
a !

+IDB

educativo, vida individual, pensiones voluntarias y salud. El Decreto Unico fue enfético en notar que en ningln
caso podra haber lugar a una “delegacion de profesionalidad o que el establecimiento de crédito desarrolle
actividades para las cuales no estd legalmente habilitado”™”’. De otro lado, el Decreté Unico establecié como
condiciones del uso de la red: (i) la celebracién de un contrato de uso de red remunerado el cual sera remitido
a la SFC de manera previa a su celebracion'®; (ii) capacitacion a las personas que deban promover y gestionar
sus servicios; (iii) se adoptaran las medidas necesarias para que el publico identifique la entidad usuaria y el
establecimiento de crédito usado por la red; (iv) indicarse que las obligaciones de los establecimientos de
crédito se limitan al correcto cumplimiento de las instrucciones impartidas por la entidad usuario; y (v) el

servicio serd remunerado™®.

Recientemente, utilizando como base la primera y la segunda modalidad de bancaseguros se institucionalizo en
Colombia “el Uso de Red de establecimientos de crédito” y se permitié el uso de los CB de forma directa a
ciertas entidades, excluyendo a las entidades aseguradoras. En la actualidad, el “Uso de Red™'”” fue permitido a
otro tipo de entidades financieras™" distintas a las entidades aseguradoras, intermediarios de seguros y
sociedades de capitalizacién originalmente autorizadas para el uso de red de oficinas (Art. 93 EOSF) vy la
comercializacion a través del uso de toda la red de los establecimientos de crédito (Art. 5 Ley 389 de 1997). Tal
institucionalizacion se generé como una herramienta para reducir arbitrajes regulatorios a través de la
extensidn a otras entidades y la ampliacidn de las operaciones autorizadas. De otro lado, el Decreto 2672 de
2012 permitié el uso directo de los CB a otro tipo de entidades para ofrecer otro tipo de servicios, de tal
manera se cambié tacitamente del concepto de CB a terceros corresponsales, sin embargo a lo largo del
estudio utilizamos el término CB, a pesar que éstos pueden ofrecer otros servicios distintos a los bancarios
actualmente.

En vista que no se autorizo a las entidades asequradoras usar directamente los CB, la industria presento una
propuesta de modificacion. La industria presentd al MinHacienda una propuesta de modificacion de los CB, los
cuales podrian: (i) comercializar los ramos de seguros que cumplan las condiciones de universalidad, sencillez,
estandarizacién y comercializaciéon masiva definidas en el articulo 2.31.2.2.1 del Decreto Unico; (ii) recaudo de
prima y pago de indemnizaciones; (iii) entrega y recepcién de solicitudes de seguros y sus anexos, pdlizas y
anexos, condiciones generales, particulares y sus extractos, certificaciones y documentos necesarios para la
reclamacion del siniestro.

De acuerdo con la SFC, el hecho que no se autorice a las entidades aseguradoras el uso de CB para comercializar
productos de seguro, y no se contemple tdcitamente esta facultad en la regulacion de CB, impide igualmente
que los CB que son parte de otras redes comercialicen productos de seguro de las entidades aseguradoras
usuarias de la red. Sin embargo, es de notar que parte de la industria no comparte la interpretacion de la SFC,
ya que a su juicio, la posibilidad de usar los CB parte de la red a la cual hace uso se encuentra contemplada por

97 Articulo 2.31.2.2.3. Decreto Unico.

Las usuarias de la red deberdn enviar a la SFC las pdlizas de seguros que se comercializaran a través de la red, para el caso que tales clausulados estén
ya depositados, solo se informara su utilizacion.

199 Articulo 2.31.2.2.3. Decreto Unico. (Articulo 93 EOSF, Ley 389/1997, Articulos 2.31.2.2.1. to 2.31.2.2.4., 2.34.1.1.1. to 2.34.1.1.6. Decreto 2555/2010;
Articulo 3.6.3.7. CBJ; Decreto 1367/1998, Decreto 2673/12)

1% 5 “Red” se definié como “el conjunto de medios o elementos a través de los cuales sus prestadores suministran los servicios del usuario de la red al
publico. Forman parte de esta, entre otros, las oficinas, los empleados y los sistemas de informacién”. Articulo 2.34.1.1.1. del Decreto Unico modificado
por el Decreto 2673 de 2012.

" Articulo 2.34.1.1. Decreto Unico modificado por el Decreto 2673 de 2012.
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el articulo 1.h. de la Circular Externa 029 de 2013, que indica claramente que los establecimientos de crédito
pueden ofrecer el siguiente servicio a través de los CB:

“La promocion y gestion de las operaciones de otras entidades vigiladas, usuarias de su red de oficinas,
en desarrollo de lo dispuesto en el articulo 93 del Estatuto Orgdnico del Sistema Financiero y en el
articulo 5 de la Ley 389 de 1997”

En este contexto, algunas entidades consideran que en la actualidad los CB pueden “comercializar” productos
de seguro cuando son parte de la red del establecimiento de crédito usado por la entidad aseguradora y todas
las normas aplicables a los CB serdn aplicables para tal caso.

La regulacion no autoriza a otras entidades para comercializar sequros en Colombia. Los canales alternativos de
distribucion han entrado al mercado a través de la suscripcion de alianzas estratégicas que sirven como marco
para seguros colectivos o de grupo. La “comercializacién” de productos de microseguros en Colombia a través
de canales alternativos de distribucion como supermercados o empresas de servicios publicos, no tiene
sustento regulatorio para considerarse como “comercializacién masiva”. En la practica, estos nuevos canales de
distribucidon participan como tomadores de pdlizas colectivas, en las cuales sus clientes son asegurados-
beneficiaros, y ademas celebran alianzas estratégicas con tales entidades, las cuales son de caracter oneroso
(Zuluaga 2010). Para el caso de las empresas de servicios publicos, se verd mas adelante que éstas estan
legitimadas para operar como plataformas de transaccion, mas no para comercializar productos de seguro. En
este contexto, la normativa aplicable a seguros colectivos es relevante. Al respecto la SFC ha insistido en la
importancia de clarificar la forma en que tales entes participan en el mercado™2. De igual manera las entidades
aseguradoras y FASECOLDA se encuentran analizando la mejor forma para regular tales canales de
comercializacién masiva.

Los seguros de grupo o colectivos son parcialmente regulados en Colombia. Los seguros de grupo en los que
establecimientos de crédito son tomadores han sido mds regulados. En este contexto el Decreto Unico, asi
como el reciente Decreto 673 de 2014, establecen requerimientos que deben cumplir los establecimientos de
crédito al actuar como tomadores de pélizas colectivas para sus clientes. Se subraya la importancia de
garantizar el acceso a informacion la posibilidad de seleccionar al asegurador, la necesidad de recibir
certificados individuales, evitar traspasar sobrecostos de las primas al asegurado, entre otros'". Es de notar
que en el ultimo informe de quejas del sector de la SFC, se noté que el producto que reporte el mayor nimero
de quejas ante las companiias de seguros de vida, es el seguro de vida grupo (53% de las quejas) (SFC 2013).

5.3.3 Plataformas transaccionales

El uso de CB para recolectar primas y pagar indemnizaciones es viable. Teniendo en cuenta que los
establecimientos de crédito pueden realizar operaciones de recaudo y transferencia de pagos a través de los
CB, las entidades aseguradoras podran hacer uso de tales canales para recolectar primas y pagar
indemnizaciones, pero para ello se requerird una previa alianza con el establecimiento de crédito. La
profundizacién de las capacidades de los CB es parte del interés de fortalecimiento de la transaccionalidad de
las operaciones en el marco de la inclusidon financiera. La regulaciéon prevé la posibilidad de que los

112

Superintendencia Financiera, Concepto 2011055963-001, 12 de septiembre 2011.

3 Articulos 2.36.2.1.1. y 2.36.2.1.2. del Decreto Unico, Articulo3.6.3.7 Circular Basica Juridica, Articulo2.36.2.2.1. Decreto Unico, Decreto 673 de 2014.
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corresponsales creen Redes de Corresponsales, las cuales pueden presentarse a través de gestores de red y
alianzas con empresas con una red de puntos.

Las empresas de servicios publicos estdn autorizadas a recolectar pagos por otro tipo de servicios, por ende
estdn autorizadas a recolectar primas de seguros. Esta plataforma transaccional fue autorizada de acuerdo con
el Decreto 828 de 2007, y en ese momento se hizo énfasis en la importancia de verificar que el consumidor
haya efectivamente autorizado tal servicio y por ende tal pago.

En los ultimos dos afios se han adoptado importantes avances para garantizar la adopcién un marco
regulatorio apropiado para profundizar el uso de la telefonia mdvil como plataforma transaccional. En
Colombia se han creado productos de facil acceso y manejo a través de la banca mdvil, como los “Depdsitos
Electrénicos”™, las Cuentas de Ahorro Electrénico (CAE)™ y el Tramite simplificado de apertura de cuentas de
ahorro''®. De otro lado, se han emitido normas especificas cuyo propésito es avanzar la agenda en el tema de
nbanca mdvil. En este contexto es importante mencionar la Circular Externa 042 de 2012 de la SFC, en donde
se define banca mévil como un “canal de banca electrénica en el cual el servicio movil es utilizado para realizar
operaciones y su numero de linea es asociado al servicio. Los servicios que se presten a través de dispositivos
moviles y utilicen navegadores web son considerados banca por Internet”. Esta Circular establecié igualmente
los términos de seguridad y calidad del uso de tal canal. La conjuncidn de (i) productos de facil acceso y manejo
a través de banca movil; (ii) la promocién de los CB vy (ii) la regulacidon de la banca mdvil constituyen sus
elementos facilitadores de la misma (Fernandez de Lis, et al. 2014). Ademas del importante proyecto de ley de
inclusion financiera que actualmente cursa en el Congreso, y prevé la creacion de las Sociedades Especializadas
en Depdsitos y Pagos Electrénicos) otras entidades como la CRC han avanzado en este aspecto. La CRC adoptd
el pasado marzo de 2014, una resolucién que aclara las reglas de acceso a las redes para proveer el servicio de
banca mévil'"’.

A nivel tributario el mensaje es contradictorio: existen aun normas tributarias que desincentivan los pagos
electrdnicos y el uso de cuentas bancarias para este tipo de pagos, sin embargo se han introducido normas
tributarias que favorecen el uso de servicios financieros. En 1998 se introdujo el Gravamen a los Impuestos
Financieros (GMF) para estimular el uso de estas herramientas de pago (4 por mil). Aln a pesar que en la
actualidad el énfasis se encuentra en promover el uso de servicios financieros, esta prevision persiste'*®. Por
otro lado la ley 1607 de 2012, aumentd la retencién en la fuente de las operaciones realizadas con tarjetas
pldsticas del 10% al 15%. Ahora bien, la misma ley ha buscado implementar ciertas flexibilizaciones para
promover el uso de servicios financieros, primero, introdujo exenciones del GMF para la entrega de subsidios,
retiros o disposicién de recursos de las CAE y los DE; y segundo, introdujo la devolucién de dos puntos del IVA
sobre la adquisicién de bienes y servicios realizados a través de banca movil.

"4 Decreto 4687 de 2011, que adiciond el Articulo 2.1.15.2. del Decreto Unico.

Articulos 2.25.1.1.1. a 2.25.1.1.4. del Decreto Unico, Circulares Externas 007 y 008 de 2013 SFC,

8 Circular Externa 053 de 2009 SFC.

" Esta resolucién precisa aspectos como el cobro maximo al sector financiero por SMS, establece la obligacién de que los operadores méviles abran el
acceso a la tecnologia USSD (servicio suplementario de datos no estructurados), prohibe el cobro al usuario del sistema financiero por servicios ya
remunerados por cuenta de los bancos, entre otros.

8 En la actualidad cursa un proyecto de ley cuyo propésito es eliminar el GMF en Colombia (Proyecto de Ley 193 de 2012).
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5.3.4 Productos

No se requiere autorizacion previa del producto, pero si se requiere autorizacion previa de operaciones por
ramo y modelos de pdliza. En Colombia no es necesario que la SFC apruebe los productos de seguros a ser
ofrecidos por las entidades aseguradoras. Lo que si es necesario es que las entidades soliciten la autorizaciéon
de los ramos que deseen explotar mediante la presentacion de una nota técnica y el clausulado de las pdlizas
ante la SFC. Dado que los productos de microseguros se comercializan dentro de los ramos tradicionales del
sector, no es necesaria la aprobacién de los mismos (para las compaiiias que ya tengan autorizados los ramos

pertinentes), lo que reduce notablemente el costo para el desarrollo de los mismos™*.

Previamente las entidades aseguradoras podian ofrecer seguros exequiales cuyas compensaciones podian ser
ofrecidas de manera directa en especie o en dinero. En la actualidad solo pueden ofrecer productos de seguros
exequiales que ofrezcan la indemnizacion en dinero, esta situacion no favorece al consumidor. Esta situacion se
debid al debate histérico entre las entidades aseguradoras y sociedades prestadoras de servicios exequiales, en
donde se resaltaba el hecho que las ultimas no son reguladas ni supervisadas, no cumplen con todos los
requerimientos prudenciales y de conducta de mercado que se les exige a las aseguradoras, y sin embargo
ofrecian seguros exequiales. El regulador decididé restringir la oferta de seguros exequiales a las entidades
aseguradoras, y los servicios funerarios a las sociedades prestadoras de servicios exequiales. Siendo ello asi, se
notd que no constituian como actividad aseguradora “los servicios funerarios”, “mediante los cuales una
persona, o un grupo determinado de personas, adquiere el derecho de recibir en especie unos servicios de tipo
exequial (...)"**°. En este contexto, las sociedades prestadoras de servicios exequiales ofrecen en la practica
“seguros exequiales en especie”, aun a pesar que estas entidades no son reguladas ni supervisadas,
circunstancia que ha afectado la competencia sana y la proteccidon al consumidor. En la actualidad los
consumidores de seguros exequiales se ven obligados a asumir directamente los costos del funeral, para lo cual
pueden endeudarse, para luego pedir el reembolso de dinero a la entidad aseguradora.

Se han (y se continuan) implementado herramientas para promover el seqguro agricola en el pais. Desde 1993 se
reconocio por ley el seguro agropecuario en Colombia, caso en el cual el pago de las primas seria apoyado por
el Estado. Recientemente a través de varias herramientas regulatorias'?, entre ellas, la ley del plan nacional de
desarrollo se buscé estimularlo. Es asi como ademas de la APP mencionada en la seccion de oferta con el Banco
Agrario, en la reforma financiera del 2009 se ofrecieron interesantes estimulos: la ley modificé la definicion del
seguro incluyendo riesgos bioldgicos y actividades pecuarias; se indicd que se podra disponer que para los
créditos amparados por el seguro agropecuario se descuente el valor de la prima asumido por el productor de
la comisién del servicio de garantia del Fondo Agropecuario de Garantias (FAG)'?; se precisé que el subsidio de
la prima del seguro agropecuario de la ley 69 de 1993 se podria financiar con cargo al Programa Agro Ingreso
Seguro (AlS); se permitié que compafiias de seguros del exterior directamente o por intermediarios autorizados
pueden ofrecer seguros agropecuarios, para lo cual recientemente la SFC cred el Registro de Entidades
Aseguradoras e Intermediarios de Seguro Agropecuario del Exterior (RAISAX)'2. La CNSA en 2012 establecié
claramente los montos de subsidio de la prima para determinados productores, notando que para el caso de

% Articulo 1047 C.Coy 1.2.3.1. Circular Basica Juridica (CBJ).

129 Articulo 111 del EOSF.

21 por ejemplo la Resolucién 2 de 2012 de la Comision Nacional del Seguro Agropecuario (CNSA).
22 siempre y cuando el FAG acttie como beneficio del seguro.

'3 Circular Externa 035 de 2011.
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pequefios productores con crédito Finagro, el subsidié seria de 80%'**. De igual manera, se redujo la tasa del
Impuesto al Valor Agregado (IVA) del 16% al 5%. En la actualidad FASECOLDA, junto con otras entidades, se
encuentra apoyando el “Proyecto para el Desarrollo Integral del Seguro Agropecuario) (FASECOLDA 2013). Es
de notar que la regulacion colombiana exige que los estudiantes de educacién formal en agricultura y
economia deben ofrecer entrenamiento y consejo a la poblacién rural'®.

El microseguro se ve promovido a través de la regulacion de los BEPS en Colombia. En Colombia se han venido
regulado los BEPS cuyo fundamento se encuentra en el Articulo 48 de la Constitucidon de 1991 que prevé la
posibilidad de ofrecer beneficios monetarios por un valor a la pensién minima (los BEPS)'*°. El Decreto 604 de
2013 ofrece dos incentivos, uno periddico y otro puntual, el primero supone un aporte econémico del Estado
que premia el ahorro. El segundo es un subsidio para poder acceder a productos de microseguros otorgando
coberturas de invalidez y muerte ofrecidos en el pais*”’. Para obtener este subsidio es necesario que durante el
afo calendario anterior, la persona haya realizado por lo menos seis aportes o pagos equivalentes a seis
salarios minimos diarios legales vigentes (SMDLV).

Los seguros de vida estan exentos del impuesto del IVA.
5.3.5 Oferta, suscripcion y administracion

En esta seccion se analizara el impacto de la regulacién en todos los procesos aplicables para la oferta, venta,
suscripcidn y administracion de los productos de seguro.

1. Oferta de productos al publico

La regulacion se concentra en garantizar que el consumidor tome decisiones informadas y use de manera
apropiada el seguro. En este contexto la regulacién hace énfasis en la importancia que el consumidor entienda
y reciba la informacién de los productos de seguro necesaria para que decida si necesita el producto, conozca
las condiciones, sepa cuales son los canales autorizados para su distribucién asi como las plataformas
transaccionales aplicables, costos involucrados, sus derechos y obligaciones, los mecanismos y plazos para
usarlos, asi como los mecanismos disponibles para registrar quejas y resolver conflictos'?®. Ello resulta evidente
si se tiene en cuenta que gran parte de las quejas y reclamos al defensor del asegurado estan relacionadas con
divulgacion inapropiada de informacion a los consumidores (Diaz and Pinzén 2011) (Camargo, Protection of the
Microinsurance Consumer: Confronting the Impact of Poverty on Contractual Relationships 2012). Situacidn
gue se constata al analizar las estadisticas de quejas del segundo trimestre del 2013 de la SFC, en donde el 47%
de las quejas en seguros de vida fueron relacionadas con el “inadecuado suministro de informacion en la
vinculacion”, seguidas por la indebida atencién al consumidor financiero (32%), y para el caso de seguros
generales este porcentaje fue de 48% y 36% respectivamente (SFC 2013). Para cumplir este proceso se

24 por su lado la Resolucién 28 del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural (MADR) define los cultivos objeto del subsidio y los valores méximos a

asegurar por hectdrea. ($7.600 ddlares para ciclo corto y $10.800 para ciclo largo.

1% Articulo 66 de la ley 115 de 1994.

Acto Legislativo 01 de 2005, el articulo 84 de la reforma financiera de 2009, el PND 2010-2014, CONPES 156 de 2012 y el Decreto 604 de 2013.
Articulo 9 del Decreto 604 de 2013, modificado por el articulo 2 del Decreto 2983 de 2013.

Articulos 3¢, 7c y 7f RPCF; Articulos 3b and 4b Circular Externa SFC 015/2010, Articulo 9.1. Circular Externa 038/2010 Articulo 9.3. de la Circular
Externa 038 de 2011.
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reconocen como principios: la debida diligencia, la transparencia y la educacién financiera”. Este tipo de
elementos se evidencian por medio de:

e La educacion financiera es considerada como un principio y un derecho, y por lo tanto una obligacion para
las entidades supervisadas™. Dado los bajos niveles de educaciéon de la poblacién objetivo de los
microseguros estas disposiciones tienen mayor relevancia. La regulacion permite que las entidades
aseguradoras disefien tales programas directamente o a través de utilizando asociaciones, gremios o
cualquier otra entidad™". La SFC emitié un concepto relacionado con la educacién financiera notando que
ésta no tiene injerencia en la determinacién de los planes y programas de educacién. De igual manera
notdé que deben ofrecerse a través de canales apropiados, deben contener informacién referente al
Sistema de Atencién al Consumidor (SAC) y debe incluirse toda informacion relevante®?, utilizando
metodologias pedagdgicas, apropiadas para toda la poblacién®®’. Ademas de indicé que la direccién de
proteccion al consumidor financiero de la SFC debera hacer esfuerzos para promover la educacion
financiera. Esto esta en consonancia con la SFC al notar que las APP son importantes para desarrollar de
programas de educacién financiera. La educacién financiera no puede ser confundida con publicidad
(Zimmerman, Magnoni and Camargo 2013).

e El consumidor tiene derecho a recibir informacion relacionada con los productos que se le ofrecen de
manera previa a la suscripcion del contrato de seguro o a la adhesion de un seguro de grupo. Ademas de
los esfuerzos de educacion financiera las entidades aseguradoras de manera directa o a través de sus
intermediarios y canales de comercializacién regulados deben asegurarse que se ofrezca informacion
sobre los productos que se ofrecen™. En particular el RPCF, el Estatuto de Proteccién al Consumidor, la
SFC a través de sus Circulares Externas regulan el tipo de informacidon que debe divulgarse, asi como la
forma en que tal informacion debe ser divulgada a los consumidores. Sin embargo, en toda la regulacion
aplicable a la actividad aseguradora, esta presente la importancia de garantizar que el consumidor otorgue
un consentimiento libre e informado. De tal manera se establece una clara regulacién sobre la forma de
mercadear los productosBS, el contenido, la forma, el lenguaje a ser utilizado en las herramientas de
mercadeo, en los documentos contractuales, y en todo aquel instrumento que permita ofrecer
informacién al consumidor™®. Los modelos estandarizados de las pdlizas deben estar publicados en los

sitios web de las entidades aseguradoras®’.

e Se exige la entrega anticipada del clausulado al tomador como mecanismo para garantizar el
consentimiento informado, sin embargo esta entrega de manera previa tiene gastos asociados y no

23 Articulo 97 del EOSF. Articulos 3 y 7del RPCF.

SFC, Concepto 2011066771-001, 20 Septiembre 2011, p. 1. Articulo 3f RPCF, Articulo 5d RPCF, Articulo 6 RPCF, Articulos 7t and 8i RPCF, Articulo 230
RPCF, Articulo 24s RPCF. Articulos 1.3. and 1.11. de SCP

31 Articulo5.7. Circular Externa SFC 015/2010.

Articulos 3f y 5d RPCF; Articulos 4ay 5.7 Circular Externa SFC 015/2010 y Articulo 11.2.1.4.11. del Decreto Unico.

De acuerdo con la SFC, “corresponde a cada entidad determinar los contenidos de los planes y programas de educacion a la vez que realizar una
difusion activa de los mismos, estableciendo los destinatarios por tipo de canal, la cantidad de material a utilizar, la periodicidad, el dmbito territorial, los
medios, entre otros, de acuerdo a su propio diagndstico, encuestas y andlisis”. SFC, Concepto 2011035724-011, 13 de junio 2011, p. 1.

3% Articulo 5a de the RPCF. Articulo 7¢ RPCF; Articulo 97 EOSF; Articulos 3b y 4b Circular Externa SFC 015/2010; Articulo 9.1. Circular Externa 038/2010.
35 Articulo 326 EOSF, Circular Externa SFC 015/2007, Circular Externa SFC 050/2009, Articulo 3.1.4. y Titulo V del EPC.

B8 Ep particular los articulos 3, 5, 7, 9 and 10 RPCF, 3 y 4 de Circular Externa SFC 015/2010, 9 de la Circular Externa SFC 038/2011, Articulo 3 y capitulo I,
titulo VIl del EPC. Articulo 100 and 184 EOSF and Articulo 1.2.1. CBJ.

7 para. 2 Articulo 9 de RPCF y 5.8. Circular Externa 015/2010. Articulo 9 Circular Externa SFC 038/2011.
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necesariamente es apropiada para el consumidor de microseguro. El articulo 37 del EPC al regular los
contratos de adhesidn, se indicd para el caso preciso de los contratos de seguro que “el asegurador hard
entrega anticipada del clausulado al tomador, explicdndole el contenido de la cobertura, de las exclusiones
y de las garantias”.

e Este derecho de recibir informacion apropiada se extiende a lo largo de toda la vida del contrato de
sequro™®. De esta manera, las entidades aseguradoras no estan obligadas solamente a la entrega de los
documentos contractuales al momento de la suscripcion del contrato, sino a asegurarse de mantener

adecuadamente informado al consumidor en toda la vida del contrato.

e Se debe hacer claridad sobre la identidad y calidad de los entes participes en la oferta y distribucion de los
productos. De tal manera se debe identificar quién es el asegurador, los canales de comercializacién vy las
plataformas transaccionales participantes.

e La obligacion de informar es también exigida al asegurado. En caso de declarar de manera inexacta o no
declarar el estado de riesgo, el contrato serd declarado nulo o establecerd una reduccién proporcional de
la prima y la suma asegurada®®. De manera que es imperativo que el asegurado conozca que tiene tal
obligacidn.

e La SFC deberd publicar en periddicos nacionales y regionales el precio de los sequros masivos ofrecidos.
Desde el afio 2006, la SFC publica mensualmente informacidon sobre las tarifas de servicios y productos
financieros como cuentas de ahorro, tarjetas de crédito, tarjetas débito, uso de cajeros electrdnicos y
cuentas corrientes, de manera que los consumidores financieros tengan la posibilidad de comparar las
tarifas ofrecidas por las entidades financieras.

e Con el propédsito que los beneficiarios conozcan la existencia de ciertos seqguros de los cuales son
beneficiarios, la requlacién previé la creacién del Registro Unico de Seguros. El RUS ofrece informacién
sobre seguros de vida individual, vida colectivo, seguro voluntario de automdviles y el seguro obligatorio
de bienes comunes estd disponible al publico en el sitio web de FASECOLDA™. Esta iniciativa es de interés
si se tiene en cuenta que es una preocupacion la existencia de seguros obligatorios de los cuales los
tomadores, aseguradores o beneficiarios no estan al tanto.

2. Venta y suscripcion

La regulacion no impone requerimientos excesivos que puedan retrasar los procedimientos de venta y
suscripcion de productos de microseguros.

e Se permite el perfeccionamiento del contrato de seguro a distancia. Solo debe mediar el previo acuerdo de
voluntades y se permite que ello suceda distancia a través de herramientas electrdnicas, llamadas
telefénicas, entre otros. En estos casos, se pensaria que seria aplicable el derecho de retracto de 5 dias

8 Articulo97 EOSF.
% Articulo 1058 C.Co.

0 Articulo 47 RPCF, Decreto 3680/09 y 2775/10. (Articulo 78 de RPCF, Decreto 3680/09 y 2775/10 — Corte Constitucional Sentencia C-640/10)
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después de suscribir el contrato previsto por el articulo 47 del EPC, sin embargo, se alega por parte de la
doctrina que en el entendido que el contrato de seguro se perfecciona con el simple acuerdo de
voluntades de manera que la cobertura de la entidad aseguradora empieza de manera inmediata, el
derecho de retracto seria de imposible aplicacidn. Sin embargo, la regulacién colombiana reconoce el
derecho a terminar el contrato de seguro en cualquier momento.

e Las excepciones de aplicacion de los requisitos de conocimiento de cliente en el contexto de prevencion de
lavado de activos para ciertos productos de sequro beneficia a los microseguros. Sin embargo de acuerdo
con la industria es importante ampliar tal flexibilizacion. La Circular Externa 026 de 2008 de la SFC
establece una serie de excepciones para el diligenciamiento del cuestionario del conocimiento al cliente
para ciertos seguros, entre las cuales se encuentran los seguros: (i), los relativos a la seguridad social; (ii)
los tomados mediante mercadeo masivo o bancaseguros siempre que el pago de las primas se haga
mediante descuento directo de cuenta de ahorros, cuenta corriente o tarjeta de crédito, y que el cliente
haya autorizado expresamente el traslado; (iii) aquellos tomados por personas naturales o juridicas por
cuenta y a favor de sus empleados, cuyo origen sea un contrato de trabajo o relacidn laboral, respecto de
la informacion del asegurado y el beneficiario; (iv) exequiales; (v) aquellos tomados por personas naturales
o juridicas en una misma entidad aseguradora, en los que el valor asegurado sea igual o inferior a 135
SMMLV y que el maximo pago bimestral de la prima sea igual o inferior a la doceava parte de 1
SMMLV. Teniendo en cuenta que la mayoria de productos de microseguros ofrecidos se asimilan a estas
categorias, tales excepciones son de beneficio para los microseguros. Sin embargo en el momento del
pago de la reclamacidn este cuestionario debe ser diligenciado, circunstancia que se resaltd como un
obstaculo para los microseguros. De igual manera, se noté que el limite cuantitativo establecido en el
punto (v) es muy bajo.

e La pdliza de be ser entregada al tomador 15 dias después de celebrado el contrato de seguro. En caso de
seguros colectivos, el certificado individual debe ser entregado a los asegurados.

e Las primas deben ser pagadas durante el mes siguiente a haber recibido la pdliza a menos que se pacte lo
contrario. No existen restricciones en cuanto al pago de las primas. El no pago en tal plazo genera la

terminacion del contrato™.

La regulacion prohibe el uso de cldusulas y prdcticas abusivas. En el caso en que se incluyan cldusulas abusivas,
éstas deben removerse y no seran oponibles al consumidor. Las entidades supervisadas deben evitar cualquier
conducta que constituya un abuso contractual y pueda generar a un “abuso de la posicion dominante” del
asegurador'®’. En la actualidad el defensor del asegurado de cada compaiiia tiene como misién identificar tales
cldusulas*®®. Es de notar que las condiciones generales de los contratos se interpretaran de la forma mas
favorable al consumidor'*. Las ventas atadas constituyen practicas abusivas.

La regulacion hace énfasis en la importancia de proteger datos y las transacciones realizadas por parte de los
consumidores. En Colombia se exige la autorizacion expresa de los consumidores sobre almacenar y usar sus
datos personales. Colombia tiene un sélido marco regulatorio de proteccién de datos el cual estd soportado

1 Articulo 1066 C.Co.

Articulo7e de RPCF.
Articulos 11y 12 de the RPCF, Circular Externa 039/2011 y 042/2011. Capitulo Ill Titulo lll de EPC.
Articulo 34 de EPC.
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por el reconocimiento constitucional del derecho a la intimidad, y al derecho de rectificar informacion personal
contenida en bases de datos publicas y privadas. En este contexto, la ley 1582 de 2012 (nueva ley de “Habeas
Data”) establece los mecanismos para asegurar su proteccion. Por su lado, se han adoptado diversas
herramientas para garantizar la proteccién de datos y dinero en el sector financiero. Es asi como las entidades
supervisadas deben mantener pruebas de pago realizados por los consumidores'*®, establecer condiciones
minimas de seguridad, calidad, responsabilidad y confidencialidad para las transacciones en donde se utilicen
diversos canales (recaudadores, call-centers, banca mdvil, internet, etc.), y adoptar herramientas y controles
para proteger la confidencialidad de la informacidn otorgada por los consumidores'*®. Es de notar que la Ley de
Habeas Data obligd a todas las entidades a obtener autorizacién expresa de sus clientes para el
almacenamiento y uso de datos personales. De manera subsecuente, el Decreto 1377 de 2013 previd que para
datos recolectados antes de la expedicién del Decreto, en que no sea posible solicitar a cada titular el
consentimiento para el tratamiento de sus datos personales, se podran implementar mecanismos alternos
tales como diarios de amplia circulacién nacional, paginas de Internet y otros. Sin embargo tal solicitud persiste
para los nuevos clientes.

3. Administracion

El beneficiario debe notificar el siniestro 3 dias después de su ocurrencia y debe probar la pérdida. La ley
permite que dicho plazo se amplié pero no reducirse, tal permisidn es positiva para los microseguros ya que el
plazo de 3 dias es corto para estos casos. En todo caso las acciones de los consumidores relacionadas con el

contrato de seguro estan sujetas a un término de prescripcion (2 afios ordinaria, y 5 afios extraordinaria)™’.

El asegurador no debe exigir mayores formalidades de las prescritas por la ley para entender como probado el
siniestro y el derecho del beneficiario para recibir la compensacion. Las practicas sistematicas para impedir o
retrasar de forma injustificada la reclamacién puede causar la revocacion de la licencia de la entidad

aseguradora'®. Las entidades aseguradoras no deben pedir informacién que ya disponen™®.

El asegurador debe pagar la indemnizacion un mes después de que se haya probado la pérdida y el derecho
para recibir la indemnizacion. La péliza prestard mérito ejecutivo una vez pasado el mes y en caso en que el
asegurador objete la misma®®. De no pagar en el plazo establecido, el asegurador pagara intereses, vy si el
consumidor sufrié alguna pérdida por tal demora, el consumidor tiene derecho a que se le compensen tales
dafios™". Segln los datos facilitados por FASECOLDA, los tiempos de atencidn a reclamaciones por parte de las
empresas aseguradoras en Colombia suelen ser, por norma general, inferiores a un mes. Sin embargo, este
plazo de pago de la indemnizacion de un mes resulta excesivo para los microseguros. En primer lugar, la
poblacién objetivo requiere recibir de manera inmediata la indemnizacion de lo contrario sus condiciones
financieras y de vida se pondran en riesgo por causa de tales demoras. Esto sucederd ya que tendran que
tomar créditos con prestamistas gota a gota a altas tasas de interés, o deberan vender activos, o enviar a sus
hijos a trabajar, a costa de su educacién. En segundo lugar, el no pago expedito de las indemnizaciones trae

5 (Articulo103 EOSF, Articulo7g RPCF)

¢ 7i de RPCF, 7q de RPCF. Articulo 2.14 y 3.1. Circular Externa SFC 042/2012.
7 Articulo1075 C.Co y 185 EOSF. Articulo 1081 C.Co.

8 Articulo 100.3 EOSF.

%% 75 RPCF.

Articulo1053 C.Co

Articulo 1077 C.Co. y Articulo 1080 C.Co.
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como efecto la consolidacion de una percepcion negativa del seguro por parte de la poblacién objetivo,
disminuyendo la confianza en el mismo. Desde esta perspectiva, las demoras en el pago de la indemnizacién
reducen el valor que tiene el producto para el consumidor de microseguros.

5.3.5.1 Manejo de quejas y resolucion de conflictos

El consumidor financiero tiene diversas herramientas para registrar sus quejas y reclamos: el Sistema de
Atencion al Consumidor (SAC), el Departamento de Atencion al Consumidor de la SFC, y el Defensor del

Consumidor Financiero (DCF)*?.

e El RPCF cred el SAC, el cual tiene entre sus objetivos garantizar un adecuado manejo a las quejas y
reclamos de los consumidores financieros. El SAC es una herramienta comprehensiva que fue creada para
que las entidades vigiladas adopten practicas de atencidn y respeto al consumidor financiero. En el marco
del SAC se debe ofrecer informacién sobre los requerimientos, formalidades, lugares, plazos para registrar
quejas y reclamos ante las entidades supervisadas; asi como la posibilidad de uso del DCF, sus funciones,
procedimientos y toda la informacidn referente para su uso™. Las entidades vigiladas deben garantizar
que cuentan con los recursos humanos y tecnolégicos en sus agencias para que los consumidores reciban
la adecuada atencién en el manejo de sus quejas y reclamos™”. Al atender las quejas y reclamos de los
consumidores, las entidades deben actuar de manera prudente, responder de forma clara, suficiente y
oportuna, utilizando los procedimientos establecidos para ello por el SAC*. Generalmente el SAC es
accesible a través del sitio web de las entidades aseguradoras.

e Cada entidad aseguradora debe contratar a un DFC, el cual deberd actuar de manera independiente y
auténoma, y puede representar a mds de una entidad aseguradora. El DFC debe estar registrado y debe
contar con al menos 5 afios de experiencia profesional, especializacion el sector, y demostrar su probidad.
El DFC resolvera las quejas y reclamos de los consumidores, pero también puede actuar como mediador o
conciliador™®, para lo cual aplicard el procedimiento establecido por la regulacién®’. De igual manera
propondra reformas legales y hara recomendaciones a las entidades vigiladas. Sus decisiones pueden ser
vinculantes para la entidad, lo cual dependera de las reglas de la misma, sin embargo el DFC no podra
decidir en dafios, penalidad o indemnizaciones. Es de notar que se presentan preocupaciones con relacion
a la imparcialidad del DFC toda vez que éste es remunerado por la entidad aseguradora.

e La SFC consolida estadisticas y ofrece andlisis relacionados con el manejo de quejas y reclamos ante las
entidades aseguradoras, la SFC y el DCF. Estos informes son de acceso al publico. En su portal de internet
se pueden consultar estos informes en donde se presentan analisis sobre los productos con mds numeros
de quejas, las compaiiias, y la forma en que se resolvié la queja. Es de notar que de acuerdo con el ultimo
informe estadistico de quejas recibidas durante el afio 2013, se noté que desde el afio 2010 al 2013 han

32 Articulo 5e de RPCF, Articulo11.2.1.4.11. Decreto 2555/2010.

'33 Circular Externa SFC 038/2011 y Art.5.2. Circular Externa SFC 015/2010

13* Articulo 71 de RPCF.

%% Art.5.2. Circular Externa SFC 015/2010.

'3 para ello debe ser abogado y estar certificado como conciliador. Decreto 3756/2007 (Articulo 2 Decreto 3993/2010 y Ley 640/2001. En ese caso el
acuerdo de conciliacién se tendrd como “res judicata”.

7 Articulos 13-20 RPCF/Articulos 2.34.2.1.5. del Decreto Unico. Articulo 18 RPCF, Circular Externa SFC 015/2010. Decreto 3993/2010. Articulos2.34.2.1.
to 2.34.2.1.9. Decreto Unico.
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aumentado en un 171% las quejas relativas al sector asegurador. Los motivos de queja mas comunes en
2013 para el ramo de vida fueron: el inadecuado suministro de informacion en la vinculacién (44%), la
indebida atencién al consumidor financiero (33%) y aspectos contractuales (10%). Los productos con
mayor nimero de quejas en este ramo son: seguros de vida grupo (53%), riesgos profesionales (21%),
seguro de vida individual (13%) seguros de salud (6%) y seguros de accidentes personales (3%). Las
entidades aseguradoras con mayor proporcién de quejas en el ramo de vida fueron Colpatria (40,41%)
seguida por una gran diferencia por Suramericana (14,36%). Con relacién al ramo de seguros generales,
los motivos mds comunes de quejas son el inadecuado suministro de informacién en la vinculacién (40%),
la indebida atencidn al consumidor financiero (36%) y aspectos contractuales (11%). Los productos con
mayor numero de quejas fueron: seguros de automoviles (37%), seguro vida grupo (10%), accidentes
personales (7%) y sustraccion (7%). Las entidades aseguradoras con mayor proporcion de quejas son las
mismas que en el ramo de vida, en un 48% y 17% respectivamente (SFC 2013).

Los consumidores pueden resolver sus disputas con las entidades aseguradoras a través del DFC, ante la SFC, y
ante los tribunales nacionales judiciales.

La SFC tiene desde 2009 funciones jurisdiccionales para decidir en caso de disputa entre consumidores
financieros y entidades supervisadas. Este punto es de gran interés para proteger al consumidor de
microseguros, particularmente porque se enfoca en las pequefias causas (SFC y BdO 2014). En 2013, se
radicaron 852 demandas de las cuales 688 fueron de minima cuantia (menos de 40 SMLMV) y el 13%
fueron relacionadas con contratos de seguro™®. Su decisidn es definitiva y vinculante™®. El proceso es
expedito y efectivo, en particular la SFC ha implementado tecnologias en el proceso para garantizar la
presencia e interaccién virtual del consumidor.

La justicia colombiana reconoce un amplio inventario de acciones judiciales que pueden ser utilizadas por
los consumidores de microseguros. Por ejemplo las acciones basadas en el no cumplimiento del contrato
de seguros, caso en el que las cortes ordinarias son competentes. O acciones cuyo fundamento es
constitucional, como las acciones populares o de grupo o las acciones de tutela.

De acuerdo con la regulacion, los organismos de proteccion al consumidor, como las ligas de proteccion al
consumidor, pueden ofrecer asistencia a los consumidores en este tipo de procesos. En Colombia la
Confederacidon Colombiana de Consumidores cumple un rol muy importante y tiene contacto con los
estratos mas bajos de la poblacidn a través de programas como “Tal Cual” y el “boletin del consumidor”.

La ley 1086 de 2006 reconoce que los estudiantes de derecho en su ultimo afio debe ofrecer servicios de
asistencia juridica en consultorios juridicos, los cuales estdn destinados a los estratos 1, 2 y 3. De igual
manera los consultorios juridicos ofreceran asesoria gratuita a las ligas de consumidores.

158
159

La facultad jurisdiccional de la SFC se limita a temas relacionados con la ejecucién y cumplimiento de los contratos —incluido el contrato de seguro.
Articulos 56.3., 57-58 de EPC. Articulo 11.2.1.4.14.1. Decreto 2555/2010.
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Contexto

Colombia se encuentra particularmente expuesta a desastres naturales, situacion que se ha acrecentado
debido al cambio climatico. Esta situacién deja entrever la necesidad de herramientas de transferencia de
riesgo para este tipo de riesgos para los estratos 1, 2y 3.

El gobierno ha logrado que la economia colombiana haya crecido exponencialmente, y que los niveles de
pobreza y desigualdad se hayan reducido. Sin embargo aun hay un gran camino por recorrer y el gobierno
es consciente de la importancia de las APP para lograr estos objetivos.

La pobreza persiste considerablemente en las zonas rurales y es sufrida particularmente por los
desplazados, los afro-colombianos, y los indigenas. Estos segmentos poblacionales requieren estrategias
eficientes de gestidon de riesgos a los cuales estdn particularmente expuestos, e igualmente estas
estrategias de gestidén de riesgo pueden ser ofrecidas en el marco de procesos gubernamentales que los
apoyan. Tal es el caso del proceso de restitucion de tierras.

Las deficiencias de alfabetismo del pais, asi como la brecha que existe sobre este punto entre areas
rurales y urbanas, son un factor esencial a tener en cuenta en el desarrollo de los microseguros en el
pais.

La mujer ocupa un rol esencial en la economia y requiere herramientas de gestion de riesgo ajustadas a
sus necesidades especificas.

Si bien el desempleo disminuye, persiste la informalidad, la cual trae una multiplicidad de privaciones y
exposicion a determinados riesgos que deben ser consideradas en el disefio de productos de
microseguros.

La mayoria de la poblacién colombiana vive en las zonas urbanas del pais, poblacion que esta sujeta a
riesgos distintos a la poblacion rural y requieren igualmente productos de seguro ajustados a sus
necesidades.

El sector cooperativo en Colombia es considerable y concentra a la poblacién objetivo de microseguros,
entre estos la poblacién perteneciente a los estratos 1, 2 y 3, pequefios y medianos productores y micro
y pequeiios empresarios.

Colombia ha implementado diferentes estrategias orientadas a mejorar los niveles de acceso a servicios
financieros para los estratos 1, 2 y 3. Son de gran interés los PC y los asesores moviles, los cuales pueden
operar como plataformas transaccionales en el contexto de productos de microseguros.

La banca movil se avecina como el nuevo catalizador de la inclusién financiera del pais y este puede
cumplir un importante rol para el desarrollo de los microseguros.

Los PC y la banca movil se estan usando cada vez mas para transferir beneficios a los beneficiarios de los
programas sociales del pais a los cuales se les estan y se le pueden seguir ofreciendo productos de
microseguros.

A pesar de los avances en los ultimos afios en materia de acceso... existe todavia una brecha significativa
en el nivel cobertura por parte del sistema financiero entre las zonas urbanas y rurales en el pais. Esta
brecha es todavia mas grande para seguros que para otros servicios financieros. De igual manera adn hay
mucho camino que recorrer con respecto al mejoramiento de los niveles de uso de los productos
financieros.
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Oferta

Industria asequradora

1.

El mercado de seguros colombiano ha crecido en los ultimos afos. El uso de diversos canales de
comercializacidn ha facilitado tal crecimiento, sin embargo, las tasas de penetracidon siguen siendo bajas
y los productos son poco diversificados, esta tendencia se ve reflejada en el mercado de microseguros.
Puede ser posible que el crecimiento experimentado tenga una relacion mas directa con la ampliacién de
los canales de distribucion mas que con un mayor grado de innovacién e diversificacion en el tipo de
coberturas que se ofrecen.

Recientemente se permitioé el comercio transfronterizo de seguros, de manera que los residentes en el
territorio nacional pueden adquirir pélizas en el exterior. Esta posibilidad amplia la competencia para el
mercado de microseguros, pero al mismo tiempo deja entrever potenciales problemas de proteccidn al
consumidor de tales productos.

Se permite que el MinHacienda suscriba polizas de seguro en el exterior para amparar riesgos
relacionados con desastres naturales. Esta situacion podria significar que contratos de seguro que
beneficien a la poblacién objetivo de microseguro cuyo objetivo sea protegerlos contra desastres naturales
podrian ser suscritos en el exterior por parte del MinHacienda.

El mercado de microsequros

1.

El universo del mercado de microseguros en Colombia estd compuesto por diversas categorias y todas
ellas deben ser consideradas ya que la percepcion que tenga la poblacion de una de ellas impacta
indistintamente a todo el universo del mercado de microseguros. Las categorias son: (i) los seguros
catalogados como microseguro por FASECOLDA —se consideren o no para este diagndstico como
microseguros-; (ii) los seguros masivos de bajo costo; (iii) los seguros obligatorios; (iv) productos ofrecidos
a través de APP; y (v) seguros informales.

- Los microseguros de acuerdo con FASECOLDA y los seguros masivos

La industria aseguradora colombiana, liderada por FASECOLDA, ha liderado el acceso de los seguros en el
pais a través del concepto de microseguros.

El CM ha sido esencial en esta promocion. El reporte del mercado de microseguros del CM ha sido
esencial para monitorear este acceso. Sin embargo este reporte presenta imprecisiones que deben
resaltarse para evitar a conclusiones erradas del mercado de microseguros basados en tales reportes. Estas
imprecisiones se deben a que (i) los reportes incluyen productos que no necesariamente son microseguros,
sino seguros de bajo costo; (ii) ciertas entidades aseguradoras involucradas en microseguros no reportan
informacidn; (iii) tnicamente 17 de las 24 que participan en el CM reportan informacién; y (iv) se carece de
datos desagregados por segmentos sociales.

FASECOLDA ha hecho esfuerzos para adoptar una definicion de microseguros que incorpore elementos
cualitativos y cuantitativos, y ademas asegurar que los productos que se reporten como tal cumplan
tales criterios, sin embargo coexisten visiones distintas de lo qué es un producto de microseguro, y esto
queda reflejado en los reportes. No existe definicion de “microseguros” en la regulacién colombiana. La
informacién sobre el sector se sustenta en los datos proporcionados por FASECOLDA con base en la
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definicion de la entidad gremial y sus asociadas han desarrollado. Esta falta de definicion ha llevado a que
dentro del sector coexistan diversas visiones, enfoques y modelos de microseguros. Principalmente, la
definicidn y coleccién de datos permite que tanto microseguros como seguros masivos de bajo costo estén
monitoreados bajo el mismo esquema.

El desarrollo del mercado de microseguros demarcado por FASECOLDA no puede ser evaluado
Unicamente a través de los reportes del mercado de microseguros del CM debido a las deficiencias
mencionadas previamente. Segln las cifras de FASECOLDA, el numero de riesgos asegurados a través de
microseguros para diciembre 2013, alcanzé aproximadamente 6.09 millones, lo cual representa 4.1% de las
carteras de las compafiias de seguros en términos de primas emitidas, y se traduciria en una penetracion
del 16,1% de la poblacién objetivo del mercado de microseguros, la cual se determind en 37.8 millones de
personas. Las cifras demuestran igualmente un mercado no diversificado, ya que se encuentra concentrado
en ofrecer productos de accidentes personales y vida grupo. La oferta de productos de impacto, como es el
caso de microseguros de salud es reducida.

Siete desafios fueron identificados por el sector asegurador para desarrollar el mercado de
microseguros. Siendo estos: (i) acceso a la poblacion; (ii) recaudo de primas; (iii) renovacidn y persistencia;
(iv) comisiones de intermediarios y canales; (v) capacitacidon de intermediarios; (vi) disefio de productos; y
(vii) simplificacién de procedimientos asociados a la regulacion contra el lavado de activos.

- Los productos promovidos por el gobierno colombiano en el marco de APPs

Las APP han hecho énfasis en la importancia en distinguir el microseguro de seguros convencionales
disponibles a bajo costo y asequibles a la poblacidn de bajos recursos —seguros masivos de bajo costo-. Es
asi como han visto esencial el disefio de productos de seguro centrados en las necesidades vy
particularidades de la poblacién mds vulnerable.

Las APPs son un instrumento importante para acercar al sector publico y privado e fomentar plataformas
de aprendizaje. Algunos de los proyecto piloto importantes han servido y tienen aun bastante potencial
para facilitar que las compafiias tengan un mejor conocimiento de la realidad de los hogares de bajos
ingresos, asi como de sus necesidades y demandas en materia de seguros.

La socializacion de las experiencias y lecciones aprendidas a los participes de la cadena de valor esta atin
en una primera etapa, sin embargo tal socializacion deberia potencializarse.

Entidades como el banco de desarrollo, BANCOLDEX, han identificado como un importante desafio para
la sostenibilidad de estas iniciativas las limitaciones regulatorias a la comercializacion de seguros.

El gobierno tiene una serie de programas sociales y de emprendimiento que cuentan con una importante
demanda cautiva para microseguros. Algunos de estos programas se han “unlock” al sector privado. De
esta manera se han abierto canales al sector privado para que se ofrezcan seguros a esta demanda cautiva
compuesta por microempresarios, microempresas, beneficiarios de programas sociales, pequenos
agricultores, etc. Si bien la industria ha sido timida en participar en estas iniciativas, se evidencia que
estamos frente a un proceso de aprendizaje con mucho potencial.

- Canales y plataformas transaccionales
Colombia es un referente internacional en relacion a la innovacion en canales alternativos de

distribucion masivos, sin embargo ain hay camino que recorrer con respecto a canales con capilaridad
en estratos 1, 2 y 3 especificamente. Si bien este elemento es sumamente positivo para la agenda
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tendiente a promover el acceso al seguro, ya que la gran mayoria de los casos tales canales tienen acceso a
gran proporcion de la poblacidn, incluyendo estratos 1, 2 y 3, no son necesariamente adecuados para los
microseguros, ya que no estan especificamente destinados a estos estratos. Estos canales alternativos de
distribucidn masivos son principalmente empresas de servicios publicos, establecimientos de crédito en el
contexto de bancaseguros y grandes superficies. Mas del 50% de los asegurados tienen acceso a seguros a
través de empresas de servicios publicos mientras que los canales mds tradicionales para la distribucion del
microseguro, como las cooperativas y las IMF, representan solamente 17% de los asegurados de
microseguros.

Un interesante canal que se posesiona en Colombia y que cumple un rol importante en estratos 1,2y 3,
es el sector solidario. Este canal es de extrema relevancia para los microseguros, al igual que las cajas de
compensacion, las cuales, en contraste al sector solidario, aln son inexploradas.

Generalmente los canales alternativos de distribucion masivos son costosos y ademas utilizados en
relaciones triangulares donde participa la aseguradora —facilitando la suscripcion por venta directa- y/o
un intermediario profesional —corredor, agente o agencia-. El rasgo mas distintivo de los canales masivos
son los altos gastos de distribucion que conllevan. Esto se relaciona directamente con la posicion cuasi-
monopolistica que estos canales tienen y la baja capacidad de negociacién que poseen las compaiiias. A
esto se suma el costo que se incurre por que participe un intermediario profesional a la relacién. En todos
los casos, los principales perjudicados de esta situacidn son los usuarios finales a los cuales se les transfiere
el costo, de manera que ven elevadas sus primas, reduciendo su asequibilidad.

Existen canales y plataformas transaccionales infrautilizados. Algunos canales y plataformas
transaccionales que podrian llegar a los hogares de estratos 1, 2 y 3 y aumentar el acceso a seguros de la
poblacién colombiana no son utilizados actualmente o si lo son, no son utilizados de manera suficiente, en
las recomendaciones de este diagndstico se ofrecerdn algunas ideas de innovacién y profundizacién. Entre
los canales y plataformas transaccionales infrautilizados se incluyen las cooperativas, las cajas de
compensacién familiar, el sistema de remesas, la red de IMF de BANCOLDEX, bancos con acceso a estratos
1,2y 3,ylosCB.

El uso de canales no regulados y supervisados que no necesariamente son entrenados y de los cuales no
es clara la forma en que asumen responsabilidades en cuanto a la transparencia hacia el consumidor.

- Elvalor de los productos de microseguros ofrecidos en Colombia

Aun hay un gran camino que recorrer para disefar productos de microseguros que ofrezcan valor a la
poblacién objetivo:

v' Las companias aseguradoras colombianas, incluso aquellas con una fuerte presencia en microseguros,
Ilevan a cabo pocos estudios de demanda, lo cual les impide conocer las necesidades y preferencias de
los hogares de bajos ingresos y adaptar su oferta a las mismas.

v" Muchos de las pdlizas de “microseguro” revisadas tienen excesivas de exclusiones; se ofrecen
utilizando formularios y certificados complicados y procedimientos no simplificados para adquirir los
productos y presentar reclamaciones en caso de siniestros. Los plazos para el pago de la indemnizacidn
no resultan adaptados para los microseguros.

v' El disefio de los denominados productos de microseguros en Colombia no siempre asegura la
proteccion de los riesgos a los cuales estan expuestos los estratos 1, 2 y 3. Solo porque estos clientes
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tienen acceso y estan asegurados no significa que la cobertura adquirida es apropiada, que entienden
los términos de los productos de seguro que adquieren y por ende los usan. Ello no sélo supone un
obstaculo para el avance del sector sino que genera ciertos cuestionamientos relativos a la proteccién
del consumidor, ya que en algunos casos no estan en posicion de comprender correctamente qué
estan comprando, cudles son sus derechos respecto del producto adquirido y cdmo pueden utilizarlo.

v El valor de proteccidn para el cliente de los productos de microseguros ofrecidos actualmente es bajo:
Los indices de siniestralidad para los productos de microseguros son particularmente bajos, cualquiera
que sea el tipo de riesgo cubierto; en promedio el indice de siniestralidad estd alrededor del 20%. Eso
se puede explicar por el alto costo de los canales de distribucidon que aumentan los indices de gastos
incurridos, o por que el producto no reporta valor para el asegurado, ya que la relacidn entre
cobertura-precio es insuficiente. Este uUltimo se encuentra confirmado por las bajas tasas de
renovacion existentes.

- El estado de desarrollo del mercado de microseguros en Colombia

El mercado de microseguros colombiano es un mercado en crecimiento en proceso de diversificacion.
Esto se debe a que esta caracterizado por una oferta del sector asegurador formal, que se sirve de canales
alternativos y tradicionales para distribuir sus productos, pero que usa de manera reducida canales con
potencial en los estratos 1, 2 y 3, asi como plataformas transaccionales de forma independiente a las
ofrecidas por sus canales. Con relacidon a los productos, éstos son en su gran mayoria poco diversificados y
no siempre reportan un valor real a los consumidores finales de los mismos.

Demanda

- Percepcion y exposicion al riesgo por la poblacion objetivo

Los riesgos que mas preocupan a la poblacidn objetivo son muerte, enfermedad, desempleo, accidente,
pérdidas de activos y violencia. Ahora bien, los microseguros mas comercializados a la poblacién de bajos
recursos son el seguro de vida grupo y accidentes personales (93%) y vida individual (14%). De manera que
aun hay productos de interés por ofrecer.

Hay una demanda latente de productos contra desastres naturales, pero poca oferta de este tipo de
productos. Asimismo, la poblacion objetivo tiene muy poco conocimiento de los mismos.

Los seguros que mas interesan al segmento objetivo de bajos ingresos son el seguro funerario y el seguro
de vida.

La informacion recogida pone de manifiesto que los riesgos experimentados por las poblaciones en las
zonas urbanas y rurales son diferentes, asi como las estrategias aplicadas para la mitigacion de los
mismos. Ello vuelve a poner de manifiesto la necesidad de conocer bien a estas poblaciones objetivos, sus
caracteristicas y principales dificultades durante el disefio de productos.

- Mecanismos de gestion de riesgos
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Los seguros no son la forma mas utilizada por la poblacidon de bajos recursos de gestionar los riesgos
imprevistos o gastos inesperados. Los participantes de los GFs prefieren buscar un préstamo o crédito,
para lo cual suelen acudir a un familiar o un gota a gota / prestamista informal.

Los seguros tienen oportunidad. De acuerdo a la informacién obtenida mediante los GFs y otros estudios,
los préstamos son comunmente utilizados como una estratégica de mitigacion de los riesgos, lo que puede
tener efectos negativos ya que esto podria incrementar los niveles de sobre-endeudamiento. Desde esta
perspectiva, los seguros representan una oportunidad de ofrecer a esta poblacion una estrategia de
mitigacidén de riesgos menos costosa, y que ademas combata el sobre-endeudamiento.

Hay una demanda latente de productos tangibles, que las personas de bajos recursos entienden que les
generan valor anadido. Los participantes de los GFs comentaron varias veces que el seguro funerario no es
percibido como un gasto precisamente porque entienden perfectamente la contraprestacion que van a
recibir por el desembolso que estdn haciendo. A ello ayuda que el valor de la prima que se paga no es alta
en comparacion al beneficio que perciben.

- Factores que afectan la demanda de seguros y microseguros

La idea del “seguro”, como concepto que ayuda a afrontar y mitigar los riesgos de la vida diaria, es
favorablemente acogido por la poblacién de menores ingresos. Sin embargo, el seguro es visto en
muchas ocasiones como un gasto no necesario. Es decir, existe una importante contradiccion entre ambas
visiones.

No hay evidencia de que la poblacidn objetivo tenga capacidad para diferenciar el microseguro de otros
seguros.

La falta de educacion financiera sigue siendo uno de los mas importantes obstaculos para la expansion
de los seguros y microseguros hacia los segmentos de mas bajos ingresos de la poblacion colombiana.
Existe informacién, pero la misma no esta disefiada para estos segmentos sociales, de manera que los
mismos no son capaces de evaluar ni la pertinencia de los servicios ofertados, ni diferenciar cuales se
pueden ajustar mejor a sus necesidades. Esto se relaciona con el hecho de que en los diferentes medios de
comunicacion hay una publicidad muy fuerte del sector, pero que la oferta publicitaria es tan amplia que
en muchos casos genera confusidn pues los receptores de la misma no tienen criterios para optar por la
mejor opcion.

Uno de los inhibidores para la adquisicion de un seguro es el coste del mismo. Este factor permite
determinar que la poblacidn objetivo de los microseguros serian los estratos 2 y 3, que cuentan con un
mayor poder adquisitivo del que carece la mayor parte de la poblacién del estrato 1. Pero es importante
destacar que los microseguros no pueden ser sinénimo de “seguro barato”.

La flexibilidad de los pagos son otros factores fundamentales para la adquisicion de productos de
seguros. Una de las principales caracteristicas destacadas por ellos fue la de que los seguros tuviesen
“cuotas moderadas y la posibilidad de pagos flexibles”.

Las tasas mas altas de renovacion se encuentran cuando el pago es vinculado al pago de una factura de
servicio publico. Considerando que los consumidores conozcan la existencia y los beneficios de los
productos, y dan su consentimiento para renovar el producto, seria razonable afirmar que cuando los
pagos son accesibles (a través de un canal conveniente a la poblacion de bajos ingresos) estos, muy
probablemente, van a comprar y pagar por el producto, y probablemente lo seguirdn pagando vy
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renovando. Sin embargo un gran factor de la renovacién es el haber tenido una buena experiencia con el
producto y los proveedores.

Hay poca diferenciacion entre seguridad social y seguro. Ello es especialmente evidente en las zonas
rurales del pais, donde los medios que las personas de bajos recursos tienen para informarse son mucho
menores.

Existe desconfianza hacia los bancos en los participantes del GF, al entrevistar a los participantes se
evidencia que esta desconfianza se extiende en algunos casos a las compaiiias de seguros. Esto aln a
pesar que son muy pocos los que tienen relacién con las entidades bancarias y sus diferentes servicios.

El problema de desconfianza se ve agravado por las experiencias negativas que familiares, amigos o
conocidos de los participantes en los GFs han tenido. Ello indica que las empresas de seguro no han
realizado esfuerzos para acercarse de estas poblaciones de mas bajos ingresos. Una de las lecciones claves
de este estudio-pais es que las compafiias aseguradoras deben ser capaces de desarrollar no sélo
productos que generen confianza en la poblacién de bajos recursos, sino también campafias de marketing
y comunicacién adecuadas para mejorar la percepcidn que se tiene del sector.

Las compaiiias necesitan conocer en detalle las necesidades de los estratos 1, 2 y 3 para disefar
productos adecuados, que cubran riesgos reales y al mismo tiempo que se tangibilizan beneficios.
Ejemplos de ello serian los esfuerzos realizados por Bancdldex en el contexto del microseguro Vida
FUTUREX, en el cual se ofrecian campafias de vacunacion, celebracién del dia de la madre con anchetas,
entrega de kits escolares. Los participantes de los GFs han mencionado que las compaiiias de seguro
deberian hacer los productos “... atractivos para que la gente vea lo importante que es tener un sequro”.
Las empresas deben buscar ofrecer productos tangibles que sean atractivos para esta poblacion, que
todavia tiene muy poca experiencia con los seguros formales.

Se manifesto el interés de contar con asesores personales que ofrezcan asistencia y apoyo para
comprender los productos, ya que esto genera una relacion de confianza y apoyo con el proveedor. Sin
embargo es de notar que éstos pueden aumentar los costos. De manera que se requiere un equilibrio entre
los dos elementos.

Politicas publicas, supervision y regulacion

- Politicas publicas

El GC reconoce la importancia del seguro como herramienta de gestion de riesgos y de inclusion
financiera, este interés favorece el mercado de microseguros en el pais. El gobierno reconoce su
importancia no solo a través de la integracion del seguro en la agenda de inclusion financiera, sino en el
manejo de desastres naturales, asi como para el manejo de riesgos generales de entidades publicas y
privadas por medio del reconocimiento de seguros obligatorios.

El gobierno ha abierto canales para promover el acceso al seguro, de esta manera se esta “unlocking” la
demanda cautiva de los microseguros al sector privado. Esto se ha realizado principalmente a los
beneficiarios de algunos programas sociales y de emprendimiento del pais. De igual manera se incluyo
recientemente la inclusion de un subsidio de seguro para adquirir productos de microseguro como
incentivo al ahorro en el marco de los BEPS.

Colombia cuenta con una politica institucional de gestidon de desastres que reconoce la importancia de
la transferencia de riesgo. La estrategia DRFI puede apalancar el debate de gestién de desastres naturales
a nivel micro para la poblacion objetivo de microseguros. De igual se identificd una interesante experiencia
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de APP que beneficia directamente a los estratos mas bajos de la poblacién en la ciudad de Manizales
refleja la importancia que tiene la transferencia de riesgo de desastres naturales a través de los seguros.

4. En el marco de la promocién a la inclusién financiera, el GC ha abierto interesantes plataformas
transaccionales que son de gran utilidad para los microseguros, particularmente es el caso de los CBy la
banca movil. Teniendo en cuenta que la penetracién de los CB en el pais es importante en la actualidad, el
GC se ha enfocado principalmente en garantizar la banca mdévil, ya que ve en ella un gran potencial para
garantizar una mayor “transaccionalidad” en el pais.

- Supervision

1. Si bien la SFC no cuenta con personal especializado en microseguros, ha realizado y continua realizando
importantes esfuerzos para promover el desarrollo responsable y sostenible de los microseguros en el
pais: esto se evidencia no solo por su interés en integrar el seguro en el debate de la inclusidn financiera,
sino también en el interés genuino de querer encontrar herramientas en la regulacion que lo estimulen y
que a la vez proteja a los consumidores de tales productos.

2. Diversos entes de supervision se encuentran llamados a conocer la evolucién del mercado de los
microseguros en Colombia, ya que sus entes vigilados participan hoy como canales de distribuciéon y
plataformas transaccionales de tales productos. Esto tiene aun mas justificacion si se considera que los
consumidores de este tipo de productos muchas veces no distinguen al asegurador del distribuidor o de Ia
plataforma transaccional que se utiliza.

- Regulacion

1. El marco regulatorio aplicable a los microseguros en Colombia no impone obstaculos insuperables para
el desarrollo responsable de los microseguros, sin embargo tampoco lo promueve o lo incentiva. El
mercado de microseguros colombiano se ha venido desarrollando sin que haya mediado regulacidn alguna
que lo estimule o remueva obstaculos especificos. Sin embargo esto no significa que no existan barreras
que se han venido superando — barreras superables- pero que de removerse facilitarian y promoverian su
desarrollo. De igual manera, el marco regulatorio actual no estimula e incentiva a los participes del
mercado para potenciar el desarrollo del mercado de microseguros responsable de forma innovadora y
centrada en las necesidades de la poblacidn objetivo (Ver Figura 26).

Figura 26 Categorias de marcos regulatorios

2. EI TOP 2 de las barreras regulatorias actuales

mas importantes. Si bien estas barreras no han
obstaculizado el desarrollo del acceso al seguro en
Colombia, de removerse facilitarian y promoverian

W, el mercado responsable de microseguros. Estas dos
N7 barreras son de acceso a canales de distribucién y
-~ |~ barreras a la rapidez y simplicidad de documentos

contractuales y procesos (Ver Figura 27).

Colombia

EI TOP 3 de las barreras de acceso:
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(i) la comercializacién de seguros masivos en Colombia se encuentra limitada a establecimientos de
crédito. La comercializacion de seguros “masivos” — productos que deben cumplir las caracteristicas de
universalidad, sencillez y estandarizacidon- Unicamente puede realizarse a través de las redes de los
establecimientos de crédito. Tal posibilidad se previé habiendo ofrecido un marco claro con relacién a
capacitacién y responsabilidad en el uso de tal canal. Los otros “canales alternativos” que actualmente
distribuyen productos de microseguro, lo hacen bajo alianzas estratégicas que se consolidan en la
suscripcidon de pélizas colectivas. En tales casos los agregadores son tomadores de la pdliza, y sus
clientes los asegurados beneficiarios de las mismas. Las entidades aseguradoras han venido utilizando
canales alternativos de distribucion a través de innovadoras alianzas estratégicas, las cuales son, en la
mayoria de los casos, recogidas a través de contratos de seguro de grupo o colectivos. Desde esa
perspectiva, el tomador de la pdliza -el agregador,- comercializa el producto con sus clientes —los
asegurados-. Si bien se reconoce el interés de la industria de sobrepasar la limitacion regulatoria para
hacer mas accesible sus productos, se identifican las siguientes fallas que estan surgiendo debido a la
falta de regulacidon sobre este aspecto: (i) falta de reglas para comercializar masivamente productos de
seguro — quién puede comercializar, qué requisitos deben cumplir, qué tipo de seguros se pueden
comercializar a través de este mecanismo, entre otros- (ii) poco poder de negociacién de las entidades
aseguradoras que las lleva a aceptar excesivas comisiones; (iii) vacios regulatorios que pueden afectar
de forma negativa a los consumidores, lo cual se agrava por la falta de claridad sobre las obligaciones
de informacion en el caso de seguros de grupo o colectivos; (iv) no hay claridad sobre el entrenamiento
minimo de canales o la forma en la que se divulga informacidn al consumidor; (v) no hay claridad sobre
la supervision de los canales cuando se actla como canal masivo; (vi) no hay claridad sobre la forma en
que se comparte la responsabilidad frente al consumidor entre los nuevos canales y el asegurador
consumidor.

(ii) los CB no pueden utilizarse de forma directa por las entidades aseguradoras para comercializar
productos de seguro.

(iii)existe discusion sobre la posibilidad que los CB se usen como parte de la red que la aseguradora usa
para comercializar sus productos.

EI TOP 3 de las barreras de rapidez y simplicidad de documentos contractuales y procesos:

(i) la regulacion ha buscado flexibilizar los procedimientos de adquisicién, particularmente mediante la
reduccion de requerimientos ligados a las medidas de conocimiento del cliente en el marco de la lucha
contra el lavado de activos. Sin embargo aun se exige el diligenciamiento del formulario en el momento
del pago del siniestro.

(ii) l1a regulacién de proteccidn al consumidor gira en torno de la importancia del escrito, el cumplimiento
de requerimientos formales y de fondo de los documentos contractuales, asi como la entrega previa del
clausulado. En muchos casos estas herramientas de proteccidon reducen la simplicidad, dificultan la
comprension del documento, y no siempre son adecuadas al consumidor de microseguros. Las privaciones
y condiciones de vida del consumidor de microseguros ponen de presente que por medio del escrito y la
entrega de multiples documentos que cumplen determinadas formalidades no se protege siempre de
manera efectiva al consumidor.

(iii) La regulacion de proteccion de datos y dinero es sélida, sin embargo ciertos requerimientos pueden
obstaculizar los procedimientos adquisicién. Tal es el caso de la exigencia de autorizacién expresa para uso
y almacenamiento de datos, la cual se debe hacer al momento de la suscripcién del contrato.
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Figura 27 Barreras regulatorias en Colombia

eLa comercializacién masiva esta limitada a los establecimientos de crédito
Barreras de acceso a elas aseguradoras no pueden comercializar seguros directamente con CB

canales: eHay diferencia de criterios sobre la posibilidad de comercializar seguros a
través de CB de manera indirecta

*Se limita la venta directa por internet, toda vez que por estandares de
SARLAFT es necesario el diligenciamiento del formulario de vinculacién del
cliente con firma y huella

Barreras a la simplificacién eSe requiere el diligenciamiento del formulario de conocimiento al cliente al

y rapidez: momento del pago de la compensacién.

oEl escrito, la entrega de la pdliza, la regulacion de fondo y forma de la misma
sigue siendo el medio prevalente de proteccion al consumidor. Sin embargo
la forma en que se han regulado tales aspectos no parecen ser las adecuadas
para proteger al consumidor de microseguros.

sCiertos requerimientos de la ley de proteccién de datos pueden obstaculizar
los procedimientos adquisicion

Los 5 aspectos positivos de la regulacidon que pueden operar como incentivos actuales:

La regulacion permite no solo a las sociedades andnimas que ejerzan la actividad aseguradora, sino
también a las cooperativas de seguros. Este aspecto es positivo para los microseguros debido a la
vocacién y los canales con los que cuentan estas cooperativas a nivel nacional.

La regulacién actual permite que los entes reguladores de la actividad aseguradora adopten medidas
para promover el acceso al seguro en el pais. La reforma financiera de 2009 fue enfatica en ofrecer
herramientas al GC para emitir regulacién que promueva el acceso a los seguros en el pais.

La regulacion ha venido abriendo paso al uso de ciertas plataformas transaccionales en el marco de la
inclusidn financiera. Siendo éstas principalmente los CB y la banca mévil. Sin embargo en la actualidad
las entidades aseguradoras no pueden celebrar directamente acuerdos con los CB para recaudar
primas, a menos que tengan una alianza con una entidad financiera que cuente con esta red. La banca
movil se perfila como la plataforma transaccional de un futuro no muy lejano.

La regulacién no impone barreras con relacién al registro de productos. En Colombia a diferencia de
otros paises, los productos de seguro no deben ser registrados uno a uno, sino se requiere una Unica
autorizacién de operacidn por ramo para la aseguradora y un depdsito del clausulado general ante la
SFC.

El seguro agropecuario es constantemente promovido por la regulacién colombiana. De esta manera se
han permitido entidades aseguradoras del exterior que ofrezcan estos productos, se ha reducido la
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tasa del IVA de 16% a 5%, se han definido claramente las condiciones para los subsidios para pequefios
productores.

4. Los 7 aspectos regulatorios que requieren atencién ya que pueden tener un impacto negativo en
proteccion al consumidor de microseguros:

Recientemente los residentes colombianos pueden adquirir en el exterior cualquier tipo de seguro,
salvo las excepciones previstas en la ley. Si bien esta situacién aumenta la competencia y con ello,
potencialmente la innovacién, los consumidores de estos productos no cuentan con la misma
proteccion por parte de la SFC, al tratarse de entidades aseguradoras del exterior, y tales pdlizas
exceden el campo de accién de la SFC y no le son legalmente exigibles las reglas prudenciales, de
conducta de mercado y proteccidn al consumidor de Colombia. Tal situacidn no seria ideal para el caso
del consumidor de microseguros que probablemente carece del conocimiento suficiente de seguros
para optar por un producto del exterior.

Las empresas de servicios funerarios no estan licenciadas, reguladas ni supervisadas, sin embargo
ofrecen productos que son identificados como seguros por la poblacidon objetivo del microseguro.
Desde esta perspectiva persisten ain no solo los problemas de competencia desleal con las entidades
aseguradoras que si deben estar licenciadas y son reguladas y supervisadas, sino ademas pueden poner
en peligro al consumidor, ya que no estan obligadas a cumplir reglas de conducta de mercado, sino que
ademas pueden no respetar la promesa adquirida en sus contratos de servicios exequiales. Ademas, es
de notar que como consecuencia de la reciente reforma financiera, el beneficiario del seguro exequial
debera asumir directamente el costo del funeral, lo cual puede suponer un endeudamiento en casos
gue no se cuente con el dinero necesario para ello, y después solicitara el reembolso a la entidad
aseguradora. Esta nueva situacion no es adecuada para el consumidor de microseguros, de manera que
la modalidad actual de un seguro de gran necesidad — seguro exequial- es deficiente debido a la
regulacion.

Los seguros de grupo o colectivos, que son ampliamente utilizados en microseguros, tienen sin
embargo tienen vacios regulatorios. El seguro de grupo es una herramienta ampliamente utilizada en
microseguros ya que reduce la anti-seleccidn y disminuye costos, sin embargo es importante que el
marco regulatorio de los seguros de grupo sea suficientemente sdélido y proteja no solo al tomador de
la pdliza grupal sino también a los asegurados beneficiaros. Esta proteccién garantizarda que el
asegurado-beneficiario conozca sus derechos, obligaciones, las caracteristicas del producto vy
condiciones de uso para que pueda beneficiarse del mismo. En Colombia desafortunadamente no se
cuenta con una regulaciéon general de seguro de grupo, salvo para el caso del uso de este tipo de
polizas por establecimientos de crédito.

El pago de la indemnizacidén debe hacerse al mes siguiente de la reclamacidn, y no pueden exigirse mas
formalidades que las previstas por la ley, de tal manera, el pago no puede dilatarse de manera
injustificada. El plazo de un mes no es suficientemente adecuado para los consumidores de
microseguros, ya que ellos debido a su fragilidad financiera requieren la indemnizaciéon a la mayor
brevedad. De igual manera, largos plazos para el pago de las indemnizaciones reducen la confianza, de
manera que no son positivos para garantizar la buena percepcién de los seguros.

Gran parte de los productos de microseguro ofrecidos en Colombia se comercializan puerta a puerta,
por medio de call centres, por impulsadores en grandes superficies, asi como por medio de otros
métodos no tradicionales que suponen que el consumidor no ha buscado adquirir tales productos. Ello
supone la necesidad de reconocer el derecho de retracto para este tipo de contratos, sin embargo la
doctrina ha interpretado la regulacion de derecho de retracto como no aplicable a seguros.
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Se presentan cuestionamientos con relacidn a potenciales conflictos de intereses del DFC. Esto debido
a que es seleccionado y remunerado por las entidades aseguradoras.

Las estadisticas de quejas de la SFC demuestran que los problemas mds comunes que registran los
consumidores estan relacionados con el inadecuado suministro de informacion en la vinculacién y la
indebida atencidn al consumidor financiero. De otro lado, las quejas mds comunes son en seguro vida
grupo (57%), el producto mas ofrecido a la poblacién objetivo de microseguros. Si este tipo de
elementos son de relevancia para seguros convencionales, son igualmente, o tal vez mds relevantes,
para el caso del consumidor de microseguros.

Los 7 aspectos positivos para la proteccion del consumidor de microseguros:

vi.

Vii.

La regulacién hace énfasis en garantizar que el consumidor tome decisiones informadas y conozca
como usar los productos que se le ofrecen. De tal manera la regulacién establece obligaciones a las
entidades aseguradoras para que garanticen que el consumidor conozca las condiciones del producto
gue se le ofrece, identifique correctamente al tomador del riesgo, a los canales de distribucién y a las
plataformas de transaccidn, conozca los costos involucrados, sus derechos y obligaciones, mecanismos
y plazos para usar el producto, mecanismos para registrar quejas y resolver conflictos en caso de que se
presenten. Para ello se regula el método, la forma y el contenido de las herramientas de divulgacién.
Esto se ve justificado cuando se observa que gran parte de las quejas al sector tienen que ver con la
falta de divulgacidn de informacién.

La educacion financiera es reconocida como un derecho del consumidor.

Se han adoptado herramientas para garantizar el conocimiento de la poblacidn sobre seguros de los
gue puede ser beneficiario asi como los costos de los seguros masivos. Se ha discutido igualmente la
importancia de promover el conocimiento de seguros obligatorios.

Existen interesantes herramientas para asistir a los consumidores. Los consultorios juridicos en
Colombia ofrecen servicios juridicos gratuitos a los estratos mds bajos de la poblacién. De otro lado las
asociaciones de proteccidon al consumidor como la Confederacién Colombiana del Consumidor que
ofrece asesoria y consejo a nivel nacional a través de medios masivos como la television.

Si bien existen interesantes herramientas tanto para el manejo de quejas y reclamos, asi como la
resolucién de conflictos, no siempre parecen apropiados para la poblacién objetivo de los microseguros
por razones de accesibilidad y costos asociados.

Las funciones jurisdiccionales de la SFC se perfilan como pertinentes y adecuadas para el consumidor
de microseguros.

La regulacion colombiana reconoce la importancia de asegurar una adecuada proteccion al
consumidor, para ello no solo se imponen obligaciones a las entidades aseguradoras, sino también se
reconoce que los consumidores tienen responsabilidades. Los consumidores deben ser diligentes en
todas las etapas, y para ello deben adoptar buenas practicas de verificacion y consecucion de
informacidn, sin embargo el no cumplimiento de estas practicas no apareja consecuencias.

Recomendaciones

Las recomendaciones que se presentan a continuacidn tienen como objetivo promover el desarrollo de los
microseguros responsables en Colombia. Tales recomendaciones, que fundamentaran la hoja de ruta en el
marco del Proyecto, se seleccionaron teniendo en cuenta (i) el estado actual de desarrollo del mercado de
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microseguros en Colombia — un mercado en crecimiento en proceso de diversificacion —; y (ii) la necesidad de

asegurar que en su implementacién participen todos los participes de la cadena de valor'®.

Se resalta que con el propdsito de promover el desarrollo de los microseguros responsables en Colombia es
necesario que todos los entes interesados de manera directa e indirecta participen activamente en la adopcion
de un estrategia concertada —la hoja de ruta- en donde se definan roles y responsabilidades precisas. Con el
propdsito de garantizar la adopcién concertada de todos los entes involucrados es necesario consolidar una
plataforma de didlogo constante en donde se definan roles y responsabilidades de cada ente involucrado, se
discutan retos y soluciones, se promueva el mejoramiento de las capacidades de cada uno de los entes
involucrados, y se recopile de forma integrada y completa la informacidn necesaria para monitorear el
desarrollo del mercado de microseguros responsable. De tal manera se sugiere inicialmente que se consolide
una plataforma de didlogo en la cual no participen Unicamente las entidades aseguradoras sino todos los entes
involucrados. El CM de FASECOLDA puede ser la plataforma de inicio, sin embargo se sugiere que se
institucionalice el debate desde un foro neutral — Comité Interinstitucional de los Microseguros-, tal vez a
través de un grupo de trabajo de acceso al seguro en el marco de la inclusién financiera. Entre las entidades
qgue deben pertenecer a este Comité se incluyen FASECOLDA, la SFC, el MinHacienda, la BdO y la Confederacién
Colombiana de Consumidores.En primer lugar presentaremos los 5 ejes de intervencién, y en segundo lugar se
presentaran las intervenciones que se recomiendan para lograr los 5 ejes propuestos, en todos los casos
identificando claramente el ente responsable de tal intervencion.

7.1 Los ejes de intervencion

Los 5 ejes de intervencion para promover el desarrollo de los microseguros responsables en Colombia. Basado
en el analisis del estado de evolucidn actual del mercado, se lograron identificar los siguientes aspectos que
requieren una intervencion inmediata por todos los participes de la cadena de valor para promover el
desarrollo del mercado de microseguros responsables en Colombia: (1) Facilitar la eficiencia del mercado de
microseguros y remover las barreras regulatorias; (2) Promover la oferta y distribucidén de productos de valor al
consumidor y para el asegurador; (3) Acrecentar la demanda y uso de productos de microseguro en el pais; (4)
Promover el desarrollo de las capacidades técnicas de la SFC en el tema de microseguros para asegurar una

adecuada regulacién y supervision; y (5) proteger efectivamente al consumidor de microseguros™".

Los ejes de intervencion son complementarios. Para lograr el desarrollo de los microseguros responsables en
Colombia se requiere que todos los ejes de intervencidn se activen y estén en marcha. Cada eje se engrana
perfectamente con el otro (Ver Figura 28).

Para cada eje de intervencion, se proponen 5 intervenciones. Cada eje de intervencidn requiere que los entes
involucrados adopten ciertas intervenciones especificas, las cuales pueden tomar la forma principalmente de:
(1) Regulacién proporcional y supervision apropiada; (2) Buenas practicas de proveedores — aseguradores,
canales, plataformas transaccionales, etc-; (3) Buenas prdcticas de consumidores; (4) Autorregulacion de la
industria aseguradora; (5) Adopcidn o mayor énfasis de politicas publicas.

160 P . . . P . - s
Los participes de la cadena de valor son: el gobierno, los entes reguladores y supervisores, los aseguradores, intermediarios, canales de distribucidn,
las plataformas transaccionales, los consumidores, asociaciones de proteccién al consumidor, incluso la academia, etc.
161 ¢ 1o . . .z . . . ..
Si bien la linea transversal de todos estos ejes es la proteccion al consumidor se presentara este aspecto como un eje adicional.
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Figura 28 Los ejes de intervencion y sus intervenciones

Eje 1. Facilitar
eficiencia del mercado

de microseguros y Intervenciones

remover barreras 1. Regulacion
proporcional apropiada
Eje 2. Promocién 2. Buenas practicas de
Eje 5. Proteccién qe I? Of?',’ta Y proveedores
efectiva del distribucion de 3. Buenas practicas
idor d productos de : p
Gl ¢a valor para el consumidores
microseguros q 0a
consumidor y el 4. Autoregulacidon de la

asegurador

industria aseguradora
5. Adopcion o mayor
énfasis en pdliticas

publicas
Eje 4. Promover
el desarrollo de SERRDEINELERY
capacidades de uso de productos
SFC
7.2 Las intervenciones por eje
7.2.1 Facilitar la eficiencia del mercado responsable y remover barreras
7.2.1.1 La regulacion proporcional como intervenciéon adecuada para cumplir con el primer eje

Al ofrecer la posibilidad de remover barreras para los microseguros, el regulador reconoce la importancia de
los mismos como herramienta esenciales para promover el acceso al sequro y la gestion de riesgos en la
poblacion objetivo. Tal y como se notd previamente existen algunas barreras regulatorias que si bien no son
insuperables, de removerse promoverian el mercado de microseguros responsables en Colombia. La forma
para remover tales barreras corresponde Unicamente a la regulacidon. La remocién de barreras de acceso a
canales, y las barreras a la simplificacién y rapidez, se realiza a través de intervenciones regulatorias que
permitan el uso de canales con potencial para los estratos 1, 2 y 3, y la simplificaciéon de procedimientos y
documentos contractuales para el caso de microseguros. Desde esta perspectiva la regulacidn en esta drea se
presenta como una intervencion util para favorecer a todos los participes en el mercado. En primer lugar a la
industria, ya que esta propuesta regulatoria abre oportunidades y ayuda a confrontar sus mas grandes retos.
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En un segundo lugar, pretende proteger efectivamente al consumidor. Encontrar un punto de equilibrio entre
elementos que favorezcan la innovacién y la debida proteccidn al consumidor de microseguros es el principal
reto a que cada pais debe enfrentar a la hora de abordar la cuestién de la regulacidon especifica para
microseguros (lAIS, Application paper on regulation and supervision supporting inclusive insurance markets
2012).

Esta regulacion debe igualmente considerar a los seguros masivos de bajo costo. Uno de los elementos
resaltados en este diagndstico es que en Colombia hay diversas tipologias de productos que son accesibles y
asequibles a la poblacién objetivo de microseguros, entre ellos los seguros catalogados como tal por
FASECOLDA —en los que se incluyen seguros masivos de bajo costo y microseguros en el estricto sentido-, los
seguros masivos de bajo costo no reportados por el CM de FASECOLDA; y los productos de microseguros
promovidos por el gobierno en el marco de APP. Con el propdsito de garantizar que el mercado de
microseguros responsable se desarrolle, es importante que estas categorias sean monitoreadas y demarcadas,
al final de al cabo el consumidor de microseguros no distingue entre una y otra categoria, de manera que la
mala experiencia de un producto contamina a las otras categorias. Desde este punto de vista, para promover el
desarrollo responsable de los microseguros en Colombia, es imperativo que la regulaciéon propuesta no solo
contemple los microseguros entendidos como los productos disefiados especificamente para la poblacién de
bajos recursos, sino también los seguros masivos de bajo costo. En todos los casos, estos seguros masivos de
bajo costo son herramientas de gestion de riesgo que, a pesar de tener un valor reducido para el consumidor
comparativamente con el microseguro, son en algunos casos la Unica opcidn disponible para la poblacién de
bajos recursos. De tal manera, en pro de la agenda de acceso al seguro la remocion de barreras deberia ser
aplicable para los seguros masivos.

Sin embargo, para incentivar a la industria a ofrecer productos de microseguros, es esencial darle mds valor
a los microseguros que a los seguros masivos de bajo costo desde el punto de vista regulatorio. De no
incentivarse a las entidades aseguradoras a ofrecer productos especificamente disefiados y destinados a la
poblacién de bajos recursos, la industria puede no hacerlo en un futuro cercano. Tal y como se ha visto en el
caso colombiano, son pocos los productos de microseguro responsable en la actualidad, la gran mayoria de
ellos son ofrecidos en el marco de APP. Por un lado, en paises en donde existe la posibilidad de comercializar
masivamente productos de seguro, pero no se ha regulado el microseguro, la industria no se ve interesada
espontdneamente al ofrecimiento de productos de microseguros, salvo que se trate de aseguradoras con un
alto compromiso social. Tal es el caso de El Salvador y Guatemala, paises en donde, de acuerdo a recientes
diagndsticos del mercado de microseguros, se permite la comercializacién masiva de productos por diversos
tipos de entidades, situacion que ha motivado a los reguladores y supervisores de ambos paises a avanzar el
analisis de regulaciones especificas para los microseguros. Por otro lado, en paises en donde se han regulado
los microseguros y los seguros masivos, y no se ofrecen mas incentivos para la de microseguros sino mas
elementos que son considerados como barreras para la industria, como en Perd, la tendencia ha sido que la
industria prefiere el régimen mas beneficioso y flexible para ella, de manera que decide no registrar sus
productos como microseguros sino como masivos. (Camargo and Furst Gongalves, Encouraging access to
insurance in Peru: Reshaping the insurance environment for the underserved and unserved 2014) . Teniendo
en cuenta estas experiencias, es esencial ofrecer mayores incentivos a los microseguros para que en Colombia
la industria se motive a ofrecer tales productos, tal recomendacidon es coherente con el enfoque de
proporcionalidad reguladora explicado por (Gray, et al. 2013).
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Los incentivos regulatorios que se recomiendan para el caso colombiano — remocion de barreras de canales y
de simplicidad y rapidez- son respuesta al estado actual de desarrollo de microseguros en Colombia. Sin
embargo es de notar que otros paises se han adoptado otro tipo de incentivos, de manera que la decisién de
adoptar uno u otro depende del estado actual de desarrollo de los microseguros en cada pais. Es asi que se
insiste que no existen reglas universales respecto de la idoneidad de regulacion especifica para microseguros y
por lo tanto, cada pais debe tomar una decisidon basandose en su experiencia propia, la realidad, el potencial y
la madurez de sus mercados, la situacién regulatoria presente, y los objetivos de politica publica que se
pretenden alcanzar (lAIS, Application paper on regulation and supervision supporting inclusive insurance
markets 2012) (Ver Anexo F). Con el propdsito de conocer mas experiencias regulatorias a nivel mundial se
sugiere revisar los diagndsticos disponibles en la pagina de la A2ii y revisar el paquete de regulacién disponible.

7.2.1.2 La regulacion que se recomienda

El regulador tiene mandato y capacidad para promover el acceso al seguro. La reforma financiera del 2009
introdujo la posibilidad que se adopten medidas regulatorias para promover el acceso al seguro en Colombia.
Desde tal perspectiva, el regulador colombiano, en particular tiene el mandato y la capacidad para emitir una
regulacién que promueva el acceso a los seguros en Colombia.

Los componentes de la intervencion regulatoria propuesta bajo un enfoque proporcional. Se recomienda al
MinHacienda que emita una regulacion que contemple al mismo tiempo los microseguros y los seguros
masivos, cuyo propodsito sea remover las barreras mencionadas previamente y promover la eficiencia del
mercado de microseguros responsables en el pais. De tal manera se permitiria a través de tal regulacion que
Unicamente se permitird a las entidades aseguradoras colombianas el uso de ciertos canales de
comercializaciéon cuando el producto que distribuyan sea un microseguro o un seguro masivo. De tal manera la
evaluacion de la naturaleza del producto — masivo o microseguro- se realizard al momento de la solicitud a la
SFC para el uso del canal.

1. Definir los microseguros y el seguro masivo: ofrecer estos incentivos regulatorios a la industria supone la
creacion de un régimen de excepcion para los microseguros y seguros masivos. De manera que la regulacion
debera en primer lugar definir su campo de accién, lo cual requiere que se adopte una definicion de
microseguros y una definicion de seguros masivos. Esta definicion debe ser simple y de facil revision, debe
dar lugar a un checklist simple que la SFC pueda valorar cuando se solicita la aprobacion para el uso del
canal, y no debe asimilarse de ninguna manera a un registro o aprobacion de producto. Se sugiere que se
utilice como experiencia la evaluacion que hace en la actualidad la SFC al autorizar el uso de red a las
aseguradoras cuando se trate de un seguro universal, estandarizado y sencillo.

a. Seguros masivos: se aconseja adoptar una definiciéon de “seguros masivos” que retome las caracteristicas
de la comercializacién masiva del Decreto Unico, el cual utiliza las caracteristicas de universalidad,
sencillez y estandarizacion. Al respecto, es de notar que el grupo consultor tuvo acceso al proyecto de
regulacién de algunas entidades aseguradoras, el cual tuvo en cuenta las experiencias de paises que han
regulado este tipo de seguros como Perd, Guatemala, El Salvador, entre otros. Se aconseja que se
discuta en detalle este proyecto por todos los participes del mercado y se avance teniendo en cuenta las
experiencias positivas y negativas a nivel internacional. Para ello es importante que discuta la definicidn
con otros entes de regulacidn y supervision en la regién.
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b. Microseguros: la seleccién de una u otra definicién de microseguro puede influir directamente en el
desarrollo de los microseguros responsables, ya que ésta puede facilitar la innovacién, la
proporcionalidad, y el acceso al seguro. De igual manera una definicién inadecuada de microseguros
puede frenar la innovacién, crear arbitrajes regulatorios, aumentar el nivel de riesgo, o reducir la
competencia en igualdad de condiciones.

Recientemente la IAIS y la A2ii notaron que un marco regulatorio conducente para promover el
microseguro responsable requiere de una definicion de microseguro que cumpla los siguientes objetivos:
(i) distinga el microseguro de lo que no es microseguro; (ii) desarrolle un marco especial para una
categoria de seguro de “bajo riesgo”; vy (iii) ofrezca proteccién adicional a un segmento especifico de la
poblacién (IAIS 2014). En particular de acuerdo con la primera llamada de expertos de la IAIS-A2ii se
indicé que los entes involucrados deben tener claridad sobre los elementos que deben ser definidos, y
entre tales elementos a definir se incluyen: (i) una descripcién general de lo que es microseguros; (ii) el
segmento poblacional al que se pretende alcanzar con los microseguros; (iii) en qué consiste el negocio
de microseguros; (iv) quién puede ser “asegurador” para este tipo de productos; (v) quién puede actuar
como canal de distribucién de estos productos; (iv) en qué consiste un producto de microseguros; y (vii)
qué es un contrato de microseguro (IAIS 2014). Al respecto, el Application Paper de regulacién y
supervisiéon para apoyar mercados de seguro inclusivos de la IAIS establecid las siguientes
consideraciones que se deben tener en cuenta al evaluar los elementos previamente enunciados para
definir los microseguros: (i) la definicion debe enfocarse en productos y todos los aseguradores deberian
estar facultados para ofrecer productos de microseguros; (ii) las definiciones de microseguros deberian
delinear claramente el microseguro de otras formas de negocio; (iii) en caso que se incluyan elementos
cuantitativos para definir los microseguros — por ejemplo el monto de la prima o el monto del valor
asegurado- deben ser fijados de forma amplia, de manera que se garantice que el producto sea lo mas
inclusivo; (iv) este tipo de elementos cuantitativos deben servir para determinar el perfil de negocio que
serd objeto de regulaciéon y supervision proporcional. Evaluando la experiencia internacional se
encuentra que generalmente los paises que han regulado el microseguro han notado de forma general
que los microseguros son productos destinados a la poblacién de bajos recursos, y dependiendo de cada
caso se ha optado por ofrecer elementos cuantitativos para determinar la poblacién, y/o el producto. De
igual manera hay paises que han optado por evitar calificar cuantitativamente la poblacién y/o el
producto, y han preferido definir el microseguro con base en las caracteristicas de los productos. Se
sugiere a los entes involucrados que analicen definiciones como la de Ghana, la cual es cualitativo-
operativa sin necesidad de referir a elementos cuantitativos. Esta definicion hace énfasis en las
caracteristicas del producto — producto dirigido a la poblacién objetivo, primas asequibles y producto
accesible-, y como herramienta de prueba la entidad aseguradora debera enviar una justificacién al ente
supervisor en donde se explique por qué considera que su producto cumple estas caracteristicas.

Teniendo en cuenta esta experiencia, se recomienda que en Colombia se adopte una definicidn similar a
la siguiente: son productos de microseguro aquellos productos de seguro que: (i) estan especialmente
disefados teniendo en cuenta las necesidades y caracteristicas de la poblacién de bajos recursos (riesgos
prioritarios/potenciales, formas y frecuencia de pago de prima, plazos mas ligeros para indemnizacion);
(ii) se caracterizan por ser sencillos, tanto en su disefio, como en los documentos contractuales y
procesos aplicables; (iii) que sean accesibles a través de canales destinados con vocacién a servir a la
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poblacién objetivo; y (iv) que el costo de los productos sea asequible y proporcional a los riesgos que se
pretenden cubrir. Para probar que se trata de un producto destinado a la poblacion de bajos recursos se
recomienda que se permita que las entidades aseguradoras prueben que su producto esta dirigido a los
estratos 1, 2 y 3; o a poblaciones ubicadas en areas aisladas o en areas en donde los indices de pobreza
son elevados, por ejemplo areas rurales, entre otras; o productos destinados a la micro y pequefia
empresa; productos destinados a pequefios y micro empresarios, o que lo compruebe usando cualquier
otra herramienta.

2. Remover barreras de acceso a canales para seguros masivos y microseguros: ademdas de aumentar la
accesibilidad de productos de seguro estas medidas crearan reglas claras del juego, las cuales favorecen la
competencia al permitir que diversos entes puedan distribuir productos de seguro- entre ellos canales
masivos, canales de microseguros, y agentes de microseguros- o facilitar las transacciones. El aumento de
entes participes en estos casos puede generar una disminucién de los altos costos de comercializacion que
se presentan en Colombia en la actualidad.

a.

Seguros masivos: la regulacion permitirda el uso de canales alternativos de distribucién que se
caractericen por tener un alcance masivo a todos los segmentos poblacionales y no especificamente a la
poblacién de bajos recursos. En estos casos se deberan establecer requerimientos proporcionales para
que estos canales pueden actuar como “canales masivos”. Tales requerimientos estaran relacionados
con su: (a) institucionalizacion y organizacién interna; (b) capacitacion; y (c) determinacién de
responsabilidades. Se insiste en que la capacitacién debe ser proporcional a la complejidad de los
productos ofrecidos —seguros masivos-, lo cual permitiria reducir esos gastos sin representar una
amenaza para la proteccion al consumidor. Estos requerimientos pueden ser similares a los establecidos
para la regulacion de uso de red.

Adicionalmente, se recomienda que se mencione expresamente la capacidad para usar plataformas
transaccionales de interés, como CB y banca mdvil. De esta manera a través de tales plataformas se
podra: (i) recaudar las primas y pago de indemnizaciones; y (ii) entregar y recepcién de solicitudes de
seguros, polizas, condiciones generales, certificaciones y documentos necesarios para la reclamacion del
siniestro, etc.

Con el propdsito de garantizar una supervision adecuada se sugiere analizar la posibilidad de crear un
registro de canales masivos utilizados por las entidades aseguradoras en donde se describan los
productos dejando claramente que éstos son realmente seguros masivos. Para ello se sugiere analizar la
experiencia de Peru.

Microseguros: Con el propdsito de promover de forma especifica el desarrollo de los microseguros, se
otorgara una serie de incentivos adicionales:

Para este caso se permitira el uso de entidades, asociaciones u organizaciones de cualquier tipo que no
cumplan necesariamente con los requerimientos institucionales y de organizacion interna exigidos a los
canales masivos, pero que tienen vocacién de servir a la poblaciéon objetivo de microseguros en
Colombia, este es el caso de CB, de redes de CB, ONGs, IMF, cajas de compensacidn, remesadoras,
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cooperativas de produccion, natilleras'®?, entre otros (canales de microseguros). Es de resaltar que a
diferencia de los seguros masivos los CB estaran facultados para comercializar productos de
microseguro, y no solamente para actuar como plataformas transaccionales.

a) Ahora bien, estas entidades, asociaciones u organizaciones estaran facultadas para ofrecer pélizas
de grupo o colectivas a favor de sus clientes o asociados, caso en el cual se hard énfasis en la
importancia de promover el conocimiento de la existencia de los productos, sus beneficios y
mecanismos para usarlos por parte de sus clientes o asociados. Para ello se propone que se analice
la posibilidad de regular ciertos elementos de los seguros de grupo o colectivos, para garantizar la
adecuada proteccidn de los asegurados-beneficiarios. Sin embargo tal regulacion no serd especifica
para microseguros, deberia de promoverse alternativamente una regulacidn mas global para los
seguros de grupo.

b) Los “canales de microseguro” deberan cumplir requerimientos minimos de entrenamiento
proporcionales a sus actividades. Se vuelve a insistir, los requisitos de idoneidad exigidos deberian
guardar relacion con el grado de complejidad de los productos que se van a comercializar.

ii. Que se permita que Bancdldex opere como canal autorizado para la comercializacién de productos de
microseguro.

iii. De igual manera se sugiere analizar con la industria si los requerimientos para los agentes de seguros
son actualmente prohibitivos, y de ser el caso, se analice la posibilidad de reducirlos para el caso en
gue este agente comercialice productos de microseguro. Esto supondria la creacién de la figura de
agente de microseguro, el cual sera una persona natural que cumplird con requerimientos minimos de
entrenamiento. Este agente sera generalmente una persona natural en la cual la poblacidn objetivo
confia y ve como un “role model”. Tal y como se notd en la seccidn de demanda, la poblacién objetivo
resaltd el interés de contar con asesoria directa. Este agente de microseguro podra utilizarse de forma
independiente, o en conjunto con los canales de microseguro. En este Ultimo caso se permitird que
cuando se utilice el agente de microseguro y, siempre y cuando, sea éste el Unico que tiene contacto
con el cliente o asociado para informar las condiciones del producto, no habra necesidad de entrenar al
personal del canal de microseguros. Es de notar que para estos casos, las entidades aseguradoras seran
en todos los casos responsables de cualquier falta, negligencia o dafio causado por los agentes.

Igualmente que para el caso de seguros masivos, se permitird el uso de CBs y banca moévil para facilitar
las transacciones — tales como el pago de la prima, de la indemnizacidn, avisos de siniestro, entre otros-.

3. Flexibilizacion de documentos contractuales y procesos aplicables para facilitar la simplicidad y rapidez
para microseguros, protegiendo efectivamente al consumidor de microseguros: la agilidad y simplicidad
beneficia a los proveedores yal consumidor de microseguro. Para el caso especifico de los microseguros se
propone que se analicen las siguientes recomendaciones una vez evaluadas sus posibles consecuencias no
deseadas:

162 . . . . .2 - s T
Es de notar que en paises como Nigeria la reciente regulacién de microseguros reconoce a los “zuzus”, que son también ROSCAS, para comercialicen

productos de microseguro.
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se insista en que los productos de microseguros deben ser productos sencillos. Esto significa que se
trate de productos que sean de facil comprension y uso tanto por sus coberturas, como por la
descripcién de las mismas en los documentos contractuales, la permisidn de que se usen Unicamente
exclusiones que sean imperativamente necesarias segun el producto, los procedimientos aplicables
para presentar las reclamaciones, plazos expeditos para su respuesta, y los mecanismos de manejo de
qguejas y reclamos. Con respecto a los plazos de pago de indemnizacién se nota que en algunos paises
se ha optado por establecer plazos minimos de pago, esto a fin de mantener el valor del seguro para la
poblacién objetivo que se caracteriza por su fragilidad financiera. Una regulacién que defina el pago
inmediato en el caso a los microseguros es recomendable y en linea con un disefio simple del producto.
Sin embargo esta propuesta deberd ser consultada con la industria con el propdsito de analizar su
factibilidad. De igual manera esta propuesta debe analizar la introduccidon de este plazo minimo
también para los seguros masivos, ya que éstos son igualmente utilizados por la poblacién objetivo de
microseguros, de manera que el no pago de la indemnizacidn de manera expedita genera el mismo
impacto negativo a tal poblacién. Por otro lado, se debe tener en cuenta que de no establecer un plazo
minimo en seguros masivos, se podria dejar la puerta abierta a un arbitraje regulatorio entre
microseguros y masivos (Camargo and Furst Gongalves, Encouraging access to insurance in Peru:
Reshaping the insurance environment for the underserved and unserved 2014). Ahora bien, teniendo
en cuenta la tradicién seguida en Colombia con respecto a la introduccion del microseguro, como
segunda opcidn se sugiere que en una primera etapa se promueva la autorregulacién monitoreada por
la SFC. De acuerdo con esta Ultima se sugiere que la SFC no solo participe en el debate de
autorregulacién de la industria sobre este punto, sino que ademas realice un monitoreo continuo a
través de los reportes de informacion desagregada de microseguros.

no se solicite el diligenciamiento del formulario SARLAFT en el momento de pago de la compensacién
para el caso de microseguros

gue no se exija la entrega del clausulado de la péliza de manera previa a la suscripcion del contrato,
sino que para estos casos se entregue un volante disefiado por la SFC que genere conciencia en el
potencial consumidor sobre las buenas practicas que tiene que adoptar antes de adquirir el producto
(preguntar équé esta cubierto y qué no esta cubierto? si tiene dudas sobre la entidad o el producto
contacte a la SFC). De esta manera se protegerd efectivamente al consumidor, toda vez que es
importante comprender que el consumidor de microseguros no se ve realmente protegido por medio
de pdlizas extensas, de dificil comprensidn, con lenguaje juridico, referencias a articulos del cédigo de
comercio, entre otras herramientas generalmente usadas. Se recomienda tener en cuenta los hallazgos
del estudio de proteccion al consumidor en Colombia recientemente (Zimmerman, Magnoni and
Camargo 2013);

gue se permita el uso de pdlizas y certificados individuales simplificados, similares a una “hoja de datos
clave”, junto con un carnet en donde conste la informacion general de la pédliza, como el punto de
contacto de la entidad aseguradora para radicar la reclamacién. Ahora bien, se insiste que la
simplicidad de los documentos contractuales es la consecuencia de la simplicidad del producto, no se
puede esperar que hayan documentos simples para un producto extremadamente complejo
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Se sugiere que la SFC y el MinHacienda discuta con los entes competentes la posibilidad que se permita
gue se obtenga la autorizacion expresa del consumidor para el uso y almacenamiento de datos una vez
suscrito el contrato, para el caso de microseguros.

Asegurar la recopilacion de datos desagregados entre seguros masivos y microseguros. Para ello se
exigird la entrega de reportes detallados y completos de la industria a la SFC en donde el eje de reporte
serd el canal autorizado. Esto facilita el monitoreo objetivo del mercado responsable de microseguros.

7.2.2 Promover la oferta y distribucion de productos con valor al consumidor y para el asegurador

Se recomienda que la industria asequradora adopte buenas prdcticas para:

1.

La industria deberia mejorar el conocimiento en detalle las necesidades, caracteristicas y privaciones de
la poblacién objetivo a través de estudios de mercado. Para aquellas empresas interesadas en el area de
microseguros, tener informacidn adecuada sobre los riesgos, necesidades y demandas de sus clientes es
fundamental para llevar a cabo un disefio adecuado de sus productos. La experiencia internacional
muestra una relacion directa entre conocimiento de los clientes, el nivel de satisfaccion de los mismos con
los productos recibidos y tasas de renovacién de estos productos. Es decir, el conocimiento de los clientes
es la mejor garantia de sostenibilidad del mercado de los microseguros. La realizacidon de estudios de
investigacion de demanda permitiria ajustar coberturas y procesos a las necesidades de la poblacién
objetivo y mejorar el valor para el cliente de los productos. Sin embargo, una de las barreras mas
importantes para el desarrollo del sector de microseguros es el alto costo de generacion de informacion
respecto de los clientes objetivo, asi como de los riesgos a los que los mismos se encuentran sometidos.
Este punto es compartido por la totalidad de los agentes consultados durante la visita a Colombia. De esta
manera se sugiere que en el marco del Comité Inter-institucional de Microseguros se realicen este tipo de
estudios con el propdsito que sean de uso para todos los miembros. De igual manera, se sugieren
socializar los estudios de mercado realizados y por realizarse en el marco de APP. De otro lado es esencial
que las entidades aseguradoras conozcan en detalle la vision que tienen los canales que tienen vocacion
para atender a la poblacidn de bajos recursos.

La industria deberia diseiar productos de microseguro innovadores que respondan a las necesidades
para la poblacion objetivo del microseguro en Colombia, y sean tangibles. Entre estos productos se
pueden mencionar: seguros de dafios para vivienda propia que no estén necesariamente ligados al
crédito; seguros multiriesgo para las PYMES; seguros contra desastres naturales; seguros para pequefios
agricultores — para lo cual existen incentivos; productos de microseguro con componentes de ahorro;
seguros complementarios de salud no prestacionales; productos para la poblacion de bajos ingreso de
areas urbanas; productos para el sector informal, ente otros. Los productos deben considerar los cuatro
elementos que busca la poblacién objetivo en un seguro: (i) productos con cuotas moderadas, flexibilidad
y simplicidad de pago; (ii) seguros para toda la familia; (iii) productos de aseguradores reconocidos y con
experiencia y (iv) productos caracterizados por la simplicidad. Se sugiere igualmente que las entidades
aseguradoras identifiquen aspectos que son de poco o nulo impacto en el costo del producto, que pueden
ofrecer mas tangibilidad o constituir un valor agregado a juicio de la poblacidn objetivo. Este es el caso de
citas médicas generales, chequeos de contadores de electricidad, tarjetas de fidelidad, envio de
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informacién relevante al producto a través de teléfonos celulares, asistencia técnica para el caso de
agricultores, entre otros.

La industria deberia apoyarse en la perspectiva adoptada por parte de los pilotos de APP y a su vez la
BdO y Bancéldex deberian promover la socializacion de las mismas. Es necesario que las entidades
aseguradoras, canales y plataformas transaccionales conozcan en detalle tales experiencias y aprendan de
ellas. Estas experiencias (i) dan ejemplo de la potencial viabilidad de los modelos; y de igual manera (ii)
permiten generar confianza respecto de las posibilidades de trabajar con la poblacién objetivo. Teniendo
en cuenta que la BdO y Bancdldex han estado vinculada en gran mayoria de estas APP, se sugiere que
éstos asuman un mayor protagonismo en la tarea de generacion, consolidacidon y diseminacién de
informacién publica o publico-privada de interés para el sector de los microseguros.

La industria deberia hacer seguimiento continuo para garantizar que el producto tenga un valor real
para el consumidor y sea efectivamente rentable y sostenible financieramente. Previamente se
recomenddé que a través de la regulacion especial propuesta se establezca que la industria reporte
informacién desagregada de productos de microseguros ante la SFC. Esta informacidon desagregada
contendra los datos necesarios para que se pueda medir el desempefio de las entidades aseguradoras a
través de indicadores clave tanto técnicos como sociales. Sin embargo tal seguimiento del valor del
producto a través de otras herramientas. Entre ellas: encuestas de satisfaccién de consumidores con los
productos; evaluaciones periddicas del producto; llamadas de seguimiento post-venta, entre otros.

De manera inicial se propone que las entidades aseguradoras mejoren sus capacidades para hacer el
debido seguimiento de estos indicadores y tomen medidas para asegurarse que los productos tengan un
valor real para el consumidor. La industria deberd monitorear los siguientes indicadores y componentes de
manera agregada pero también para cada compafiia de seguros individualmente: (i) tasas adquisicién del

producto; (ii) indices de siniestralidad; (iii) tiempo de pago

Figura29 Circulo Virtuoso  para la indemnizacién; (iv) tasa de rechazo de reclamos; (v)

generado por microseguros con

valor para el consumidor
Fuente: elaboracidn propia

Estudio de demanda
(preferencias)

Disefio de productos
Y procesos (incl.
comunicacién)

Valor para el cliente
y sostenibilidad
mejoradas

Mejora de
‘take-up’ y renovacién,
ademds de eficiencia
de procesos

Mejores resultados

financieros

reclamaciones y quejas de los clientes de microseguros y sus
motivos; (vi) tasas de renovacidn; (vii) comisiones pagadas a
canales y plataformas transaccionales, e indices de gastos

incurridos.

Se sugiere que la SFC haga parte de este proceso para que su
personal pueda medir el valor de los productos, y en un
futuro se analice la posibilidad que este seguimiento se lidere
por tal entidad de manera mas oficial.

Tal seguimiento no solo beneficia a los consumidores sino
ademas a la industria, ya que este proceso permitird que las
entidades hagan el monitoreo necesario para implementar
cambios en el producto en caso que sea necesario para
mejorarlos y adaptarlos a las preferencias y necesidades de la
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poblacién objetivo, lo cual implicara el aumento de la confianza y por ende adquisicion de productos como
consecuencia de la buena experiencia con los mismos (Ver Figura 29).

De manera adicional se sugiere de forma simultanea la creacién de indicadores de inclusidn del mercado
asegurador que integren elementos relativos al valor del producto, para que tales indicadores sean
incorporados en los préximos reportes de inclusidn financiera.

Aumentar el uso de plataformas transaccionales para aumentar acceso, transaccionalidad y disminucién
de costos: es importante que las entidades aseguradoras tengan en cuenta que las funciones
transaccionales del canal pueden ser realizadas por otro tipo de entes o plataformas. Tal es el caso de los
CB vy las redes de CB, la banca mdvil, el Banco Agrario, los puntos de contacto, los servicios postales, entre
otros. La experiencia de algunas APP comprueban que estas plataformas son viables.

7.2.3 Acrecentar la demanda y uso de productos de microseguro en el pais
Se recomienda a la industria que adopte buenas prdcticas con el propdsito de:

1.

Explorar el uso de canales con gran potencial para aumentar acceso y disminuir costos, una vez
removidas las barreras regulatorias. Es imperativo que las entidades aseguradoras utilicen en mayor
escala otros canales que se han venido infrautilizando, y cuyos costos pueden no ser tan excesivos como
los canales masivos que tradicionalmente utilizan. De igual manera, en el caso en que la regulacion lo
permita, se considera esencial que la regulacién explore otros canales. Entre estos canales infrautilizados o
no utilizados por falta de regulacién que aclare su uso se pueden mencionar: las cajas de compensacion,
las IMF, las IMF parte de la red de Bancdldex, Bancdldex, las empresas remesadoras, los servicios postales,
los CB, las redes de CB, las cooperativas, los chances, las loterias, los empleadores, bancos con vocacion y
acceso a la poblacidon objetivo, entidades territoriales, entre otros. El Anexo D presenta algunas
caracteristicas de estos potenciales canales.

Explorar el alcance de la venta por internet y otras tecnologias para microseguros. La penetracion de
internet en Colombia en la poblacién objetivo de microseguros esta en tendencia de crecimiento, gracias a
programas como Vive Digital. De tal manera es posible que en el futuro la venta directa a través de
internet se consolide como una alternativa adicional.

Recomendaciones al gobierno para que adopte politicas publicas que:

1.

2.

Reconozcan formalmente el rol del seguro de forma transversal en todas sus politicas publicas y
garantice la coordinacion del andlisis del tema del seguro en todos estos casos.

Sigan abriendo canales para el uso de microseguros. Particularmente a todos los beneficiarios de sus
programas sociales, de vivienda de interés social, a los desplazados en los procesos de restitucién de
tierras, y de igual manera a las MIPYMES, en el contexto de promocion al MIPYME en el pais. Dado que los
segmentos de poblacidon a los que se dirigen los microseguros estan fundamentalmente en los estratos 1,
2 y 3, las APPs pueden ser herramientas importantes que permitan la graduacion de clientes del estrato 1
y su acercamiento a productos de microseguros.
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3. Motiven al gobierno local para abrir canales para el uso de microseguros. Experiencias como la de la

ciudad de Manizales mencionada previamente son replicables, y pueden servir de base para mayor
innovacion.

Recomendaciones para la industria asequradora, el gobierno y la SFC para que:

Avancen el tema de mejora de los niveles de educacion financiera. Por medio del disefio concertado de
programas en donde el consumidor, o sus representantes participen activamente, y ademas en donde la
evaluacion de los programas sea constante y siguiendo pardametros internacionales. Para ello el
microseguro debe ser parte de todos los avances relacionados con la educacién financiera a nivel nacional,
la cual fue esbozada en la seccién de politicas publicas. Se recomienda la SFC que adopte un rol activo con
relacidn a los contenidos de los programas de educacién financiera. En particular se recomienda que se
insista en la importancia de promover conocimiento sobre el sello de microseguros, las obligaciones que
tiene el consumidor, los procesos aplicables para usar el producto, asi como los mecanismos para registrar
quejas, reclamos y resolver conflictos. Se nota la importancia que estos programas de educacion
financiera contribuyan a promover y explicar bien a la poblacidn objetivo el “sello” o logo, y lo que ello
implica en términos de simplicidad de los productos. Si las personas no conocen al sello, no van a poder
aprovechar de esta facilidad.

7.2.4 Promover el desarrollo de las capacidades técnicas de la SFC en microseguros
Se recomienda a la SFC que:

1.

Se capacite sobre la forma de implementar la proporcionalidad en la supervision y regulacién para
promover el desarrollo del mercado de microseguro responsable. Los requisitos de supervision deben
estar en consonancia con la naturaleza, escala y complejidad de los riesgos asumidos por los aseguradores
individuales. Esto no puede hacerse a menos que el ente supervisor tenga un conocimiento detallado y
adecuado del sector y las diferentes implicaciones que, en materia de gestidn de riesgo, estos productos
de microseguros conllevan. Ello implica la adopcién de las siguientes medidas: (i) realizacidon de un analisis
de las necesidades de capacitacidon del personal de la SFC en materia de microseguros y desarrollo de
cursos de formacion acorde a las necesidades identificadas y; (ii) establecimiento de programas de
intercambio de experiencias con otros supervisores y autoridades financieras en materia de microseguros
al objeto de compartir experiencias, lecciones aprendidas, etc. Deberia generarse un espacio que permita
el intercambio de informacién e ideas con representantes de otras dreas de la SFC, incluyendo banca,
cooperativas e IMF supervisadas.

Fortalezca sus capacidades para poder evaluar y supervisar el desempeno del mercado de microseguro
utilizando como base indicadores técnicos y sociales. Para ello la recopilacién desagregada de
informacién para microseguros es un primer paso, sin embargo es necesario que la SFC se capacite, por
ejemplo a través de la A2ii, la IAIS, conferencias regionales e internacionales en donde se compartan
experiencias para la evaluacién del desempefio de esencial que se recopile informacidon necesaria y
detallada para evaluar el real valor de los productos del mercado.

Promueva el didlogo entre entes de supervision que pueden verse indirectamente involucrados. Este es
el caso de la Superintendencia de Servicios Publicos, la CRC, entre otros.
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7.2.5 Proteger efectivamente al consumidor de microseguros

Tal y como se noté de manera preliminar, la proteccién al consumidor es un aspecto transversal presente en
todos los ejes anteriores y promovido por todo tipo de intervenciones. Ahora bien ademdas de las
recomendaciones presentadas previamente hay una serie de recomendaciones adicionales que se presentan a
continuacion:

Recomendaciones de autorrequlacion a la industria:

1.

Considerar la adopcion de un cdédigo de conducta para microseguros. En este cddigo se sugiere que: la
identificacion términos complejos habitualmente utilizados en el productos de microseguros;
estandarizacién de clausulas que son generalmente problemdaticas — como es el caso de las cldusulas de
declaracion del estado de riesgo — pago expedito de reclamaciones; contemplar el derecho de retracto en
los contratos de microseguro; extensidon de del plazo de aviso del siniestro; no exigencia de requisitos
adicionales para proceder al pago de la compensacién; identificacidon de exclusiones minimas dependiendo
del producto; estandares o requerimientos minimos para canales de microseguros o agentes de
microseguros; asegurarse de la integracion de clausulas o informacién suficiente en los documentos
contractuales y de mercadeo sobre la existencia de los mecanismos de quejas y reclamos disponibles, en
particular los de la SFC; entre otros elementos.

Recomendaciones para la SFC:

1.

Analizar junto con la SES alternativas de formalizacion proporcional de las entidades prestadoras de
servicios funerarios ofreciendo servicios exequiales que se asimilan por su metodologia, a productos de
seguro. Es esencial que la SFC junto con las entidades del Estado competentes en la materia tengan en
cuenta la posicién de la IAIS con respecto a la necesidad de formalizar a los tomadores de riesgos de la
poblacién objetivo, toda vez que no garantizar el cumplimiento de requerimientos prudenciales minimos,
asi como la aplicacion de reglas apropiadas de conducta de mercado pueden afectar no solo el mercado
de seguros, sino ademas a consumidores que estan en una situacién particular de vulnerabilidad. Para ello
se sugiere que se analice la adopcidon de un criterio proporcional para la determinacidon de los
requerimientos para ofrecer este tipo de servicios exequiales, como la exigencia de reglas prudenciales o
reaseguro, notando que el cumplimiento de tales requisitos solo les permite la oferta de estos servicios.
De igual manera se sugiere que se analice por parte de las entidades del Estado competentes el
mecanismo que opera actualmente para recibir la indemnizaciéon de un seguro exequial, el cual resulta
inadaptado para los consumidores de productos de microseguros, ya que no cuentan con recursos para
pagar el servicio exequial y posteriormente solicitar el reembolso a la entidad aseguradora.

Recomendaciones para proveedores, consumidores, SFC y el gobierno:

1.

Promover el uso de consultorios juridicos para ofrecer asistencia y consejo al consumidor de
microseguros.

Promover el rol de las asociaciones de proteccion al consumidor que consoliden una seccion especifica
dedicada a los estratos mds bajos de la poblacion.
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Anexo A Ficha técnica estudios de demanda

Yankelovich Acevedo & Asociacion Grupos Focales — diagnéstico pais Encuesta de Inclusién Financiera Encuesta Longitudinal Colombiana de la
(YANHAAS) CNC Banca de las Oportunidades/ SFC Universidad de los Andes , 2012

Objetivo Estudio de mercado para conocer Grupos focales con poblacion estratos 1, 2y Dar a conocer el estado de la discusion en  Conocer las dindmicas de la pobreza en
respuesta de grupos sociales de bajo 3 orientados a obtener informacidn acerca torno al concepto de inclusién financiera  Colombia para apoyar en el disefio de
ingresos frente a los microseguros: percepciones de su experiencia con el riesgo, desde el punto de vista académico y politicas publicas  efectivas  que
riesgos a los que estdn expuestos, polizas de seguros, las empresas practico, e identificar las posibilidades y aumenten el ingreso de los hogares en el
capacidad de pago, expectativas frente  aseguradoras y su potencial econémico y limitaciones para su medicion en Colombia.  largo plazo, promuevan la acumulacién
al aseguramiento y las razones que los  capacidad de pago. Identificar los segmentos de la poblaciony de activos y generen condiciones
inhiben de la compra de seguros, entre areas geograficas especialmente  propicias para la acumulacién de capital

otros aspectos. vulnerables a situaciones de exclusion humano de los jévenes.

financiera.
Empresa (s) Yankelovich Acevedo & Asociacion Centro Nacional de Consultoria (CNC) Banca de las Oportunidades / SFC. Universidad de los Andes

ejecutora (YANHAAS)

Metodologia ¢ Encuesta de demanda de *  Grupos Focales (GFs) con grupos de 8 a e Encuesta a nivel nacional. Podrian Se aplicaron 3 tipos de instrumentos: (i)
microseguros Yanhaas 2008. 12 personas con caracteristicas participar en la encuesta las personas Cuestionario de  hogares , (i)
e Evaluacién de impacto del similares, dirigidas por un facilitador de mas de 18 anos que tomaran Cuestionario de contexto a comunidades
programa de educacion financiera experto. decisiones financieras por su grupo , Yy (iii)instrumento para toma de
(Iinea de base y seguimiento) e Las guias de discusion para los GFs familiar y/o por ellos mismos medidas antropométricas (peso y talla) a
fueron desarrolladas por CNC, * Los participantes admisibles se nifilos menores de 5 afios, y para pruebas
»  Recoleccién de otras fuentes (ECV incorporando las sugerencias y seleccionaron aleatoriamente de cada de habilidad verbal a nifios de 3 a 9
del Dane, ECLA, Encuesta de comentarios del equipo consultor de hogar elegido que reunia las afios. Total de 10,800 hogares en la
capacidades financieras, Encuesta A2ii. caracteristicas necesarias mediante el muestra.
de Carga Financiera, Grupos e Meétodo de reclutamiento: Aplicacion método de la tabla de Kish.
Focales, etc.) de preguntas filtro establecidas en el * En la encuesta se utilizaron tanto
cuestionario para dar cumplimiento al preguntas objetivas como
perfil requerido. En zonas urbanas se actitudinales.

utilizaron las bases de datos del CNCy
en las areas rurales, el reclutamiento se
realiz6 de manera presencial en los

municipios.
Region Bogotd, Medellin, Cali y Barranquilla Urbano: Bogotd, Cali, Medellin En esta encuesta se recopilaron datos de El universo de estudio en la zona urbana
objetivo Rural: Pradera, Girardota, Barbosa. adultos de todas las regiones de Colombia, estd constituido por los hogares

con una amplia variedad de caracteristicas particulares de los estratos
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Poblacién Estratos 1,2y 3

objetivo

Muestra (a completar con mas informacion de
efectiva FASECOLDA)

Fecha de 2008
realizacion
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Hombres y mujeres jefes de hogar de
estratos 1y 2, entre 18 y 65 afios de edad,
residentes de la zonas urbana y rural -
previamente seleccionadas.

Jefes de Hogar es entendido como la

persona que genera ingresos (ocasionales o

permanentes) y tome decisiones en la
adquisicion de productos para el bienestar
de los integrantes del hogar.

79 personas. Un total de 9 GFs fueron
organizados con mujeres (49%) y hombres
(51%) de estrados 1 (32%) y 2 (68%)

19 al 28 de Noviembre 2013

»1DB

sociodemogrdficas.

Casi la mitad de la poblacién s encuestada
se encuadra en dos grupos:
“administradores de dinero vulnerables” y
“administradores de dinero de bajos
ingresos muy prudentes”.

Muestra representativa a nivel nacional de
1526 adultos. Se presenta un sobre

muestreo de mujeres, que constituyeron el

63% del grupo estudiado, mientras que los
hombres conformaron el 37%.

Junio y Julio 2012

socioecondmicos 1 a 4 que residen en
cinco regiones del pais: Bogotd, Central,
Oriental, Atlantica y Pacifica (excluido el
Andén Pacifico). En la zona rural, el
universo estd conformado por los
hogares de pequefios productores
(principalmente estrato 1) de cuatro
microrregiones ubicadas en las zonas
Atlantica Media, Cundiboyacense, Eje
Cafetero y Centro- Oriental.

El tamafio estimado de la muestra fue
de 1.200 hogares en cada region urbana
o subregion rural, para un total de 6.000
hogares urbanos y 4.800 hogares
rurales. El disefio muestral es
probabilistico, estratificado,
multietapico y de conglomerados.

Primer semestre de 2010
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Anexo B Lista de entrevistados durante la visita de pais

Andiasistencia S.A.

Asociacion Colombiana de Derecho de Seguros (ACOLDESE)
ASOMICROFINANZAS

Banca de las Oportunidades

Banco Agrario de Colombia

Confederacion de Cooperativas de Colombia (CONFECOOP)
Departamento para la Prosperidad Social (DPS)

EQUIDAD Seguros

Federacién de Aseguradores Colombianos (FASECOLDA)
Fondo para el Financiamiento del Sector Agropecuario (FINAGRO)
GAS NATURAL FENOSA

LIBERTY SEGUROS S.A.

MAPFRE Colombia

MARSH

Mercado de Paloguemao

Met Life

Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

Opportunity International Colombia S.A. Companiia de Financiamiento
Para Life Colombia S.A.

POSITIVA

PREVISORA Seguros

RSA Seguros

Superintendencia Financiera de Colombia

SURAMERICANA (Medellin)

Seguros BOLIVAR

Swiss Re, Oficina Regional
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Anexo C El TOP 19 de las oportunidades del mercado de
microseguros colombiano

Oferta

1. Un sector asegurador fuerte y bien consolidado, en el cual algunas empresas del sector estan muy
interesadas en los microseguros y tienen excelentes capacidades técnicas en el area;

2. La capacidad de FASECOLDA para avanzar la agenda de microseguros, no solo por medio de la
recopilacion de informacion del sector sino para la difusién de buenas practicas. De esta manera hay
un gran potencial de auto-regulacion de la industria;

3. La existencia de un amplio abanico de canales existentes y ademas, potenciales nuevos canales de
distribucidn, que podrian permitir reducir costos a la vez que acercar la oferta a la demanda;

4. La existencia de importantes experiencias pilotos a través de APP;

5. La educacion financiera es un derecho del consumidor y la industria aseguradora ha realizado avances
significativos para promoverla;

Demanda

6. Cerca del 70% de la poblacién colombiana pertenece a los estratos 1, 2 y 3, de manera que hay un
gran mercado potencial;

7. Hay una necesidad latente por una gran variedad de productos de seguros por parte de estratos 1,2y
3;

8. A pesar de la falta de cultura financiera en los estratos 1, 2 y 3, la idea de seguro como concepto que
ayuda a mitigar los riesgos de la vida diaria, es favorablemente acogido. De igual manera, el seguro
puede servir para combatir el uso de otros mecanismos de gestion de riesgo — como los prestamistas
gota a gota- que ademas de ser costosos, generan sobre-endeudamiento;

9. Basado en GF y experiencia internacional, la poblacién objetivo indica su preferencia en productos
con: (i) cuotas moderadas y asequibles, (ii) flexibilidad y simplicidad de pago; (iii) seguros para toda la
familia; (iv) productos de aseguradores reconocidos y con experiencia (vi) simplicidad en el producto
y los proceso;

Politicas publicas, supervision y regulacion

10.El interés del gobierno colombiano en avanzar el microseguro responsable: productos
financieramente sostenibles con valor para el consumidor;

11.El alineamiento de los microseguros con las politicas publicas de mejora de los niveles de inclusion,
gestidn de riesgos, desastres naturales, y promocidn del seguro agropecuario;

12.El interés del gobierno de facilitar la transaccionalidad a través de CB y banca mavil;

13.El didlogo que existe entre el sector privado y publico, y mas en particular, entre el gremio
asegurador, el MinHacienda, la SFC;

14.El interés de la SFC de proteger efectivamente al consumidor de microseguros a través de la
transparencia, informacidén y buen trato;

15.La regulacidn reconoce la importancia de que los consumidores adopten buenas practicas para
protegerse;

16.La inexistencia de barreras regulatorias insuperables que imposibiliten el crecimiento del sector;
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17.El EOSF, gracias a la reforma financiera del 2009, permite que los entes reguladores de la actividad
aseguradora adopten medidas regulatorias para promover el acceso al seguro en el pais, tanto el
MinHacienda como la SFC estan abiertos para promover el desarrollo del microseguro responsable;

18.La SFC realiza informes sobre las quejas y reclamos ante la SFC, entidades aseguradoras y DFC, los
cuales son accesibles al publico; apoyando a una mejor percepcidn del seguro.

19.Existen entidades con vocacidn para apoyar a los estratos 1, 2, y 3 cuando son consumidores de
servicios.
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Anexo D Incentivos regulatorios adoptados en otros paises

Para junio de 2013, cerca de 27 paises han regulado o bien se han comprometido a promover los
microseguros por via regulatoria: tal es el caso de los 13 Estados africanos del CIMA, India, Perq,
Filipinas, México, Brasil, Nicaragua, Ghana, China, Nepal, Taiwdn, Malasia, Pakistan y Surafrica.
Especificamente es interesante mencionar el caso Peruano, brasilero y mexicano, teniendo en cuenta la
cercania.

Peru busco promover el microseguro y proteger al consumidor, por medio de la posibilidad de permitir
que se distribuyan productos de microseguro por canales masivos cuando en su momento no se podia. Y
proteger al consumidor, regulado los clausulados simples.

México, define el producto y disminuye requerimientos para los canales de comercializacion de
microseguros.

Brasil, adoptando una estrategia nacional de microseguros que pretende regular toda la cadena de valor
de microseguro, admitiendo nuevos participes como los microaseguradores, corredores de microseguros
y los “correspondentes de microseguros” , simplificando las pdlizas, y creando un sistema tributario
especial para los microseguros (en debate legislativo). Estos incentivos tributarios son: 1. unificacién de
pago de impuestos para microseguros “régimen especial de tributacion de operaciones de
microseguros”. 2. De igual manera las empresas que financian las primas de los productos de
microseguros a sus empleados pueden deducir de su base de impuesto a la renta de personas juridicas
tal pago. Ese beneficio es temporal y es valido hasta el 2017. 3. La misma regla se aplica para el caso de
personas naturales que le pagan el microseguro a los empleados domésticos esto para el caso de
impuesto a la renta de personas fisicas — la deduccion solo puede ser de hasta el 10% del salario minimo.

Filipinas decidié formalizar entidades ofreciendo seguros informales, tales entidades fueron obligadas
para crear alianzas con entidades aseguradoras o convertirse en cooperativa de seguros o MBA. Normas
de proteccién al consumidor y recientemente mecanismo de resolucién de conflictos especifico para
microseguros.

Pakistan, reglas que aun estdn pendientes de aprobaciéon y que hacen énfasis en proteccion al
consumidor de microseguros.

India promueve el ofrecimiento de seguros rurales y sociales por empresas comerciales de seguros, en el
2005 flexibilizd los requisitos de los agentes, creando la figura de agentes de microseguros, y admitio
productos compuestos.
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Anexo E Potenciales canales de comercializacion con potencial
para microseguros

Banco Agrario

El Banco Agrario concentra el 89% de sus oficinas en zonas rurales, mientras que la banca privada concentra solamente 14% en
estas zonas. El Banco Agrario representa el 52% del total de las oficinas bancarias en zonas rurales en toda Colombia con un
total de 661 oficinas. Para el 33% de los municipios mas pequefios, el Banco Agrario es la Unica entidad financiera, en 2012,
Estas cifras parecen indicar que el potencial del Banco Agrario como mecanismo para canalizar microseguros hacia las zonas
rurales del pais se encuentra infrautilizado. El Banco Agrario tiene, a diciembre 2012, casi 1.5 millones de clientes activos,

pertenecientes a diferentes segmentos econémicos de la poblacidn, distribuidos en todo el pais.

CcB

Los CB activos alcanzan los 27.993 en Colombia a finales de 2012, en comparacidn con los 4.880 que habia en 2008. Este dato es
muy significativo para explicar el enorme alcance que tienen los mismos. La mayoria de los CB existentes en Colombia trabajan
para los 5 bancos principales164 del pais pero es posible vislumbrar las oportunidades de crecimiento (en nimero de punto de
atencién pero también de transacciones) que este canal podria brindar a las compafiias aseguradoras tanto para la venta de
pdlizas como para el pago de primas.

Canales usados para remesas

Las remesas recibidas del extranjero en Colombia alcanzan un monto promedio de USD 352 por operacion. En 2012, se
realizaron en el pais 981,000 operaciones de remesas por un total de USD 4.07 millones. En la mayor parte de los casos, estas
remesas sirven para reducir la vulnerabilidad de los hogares de bajos ingresos de la sociedad. El origen de estas remesas es
Espafia, los Estados Unidos y Venezuela fundamentalmente. Las principales formas de acceder a las remesas es través de
cuentas (21% de los casos) y por giros electrénicos a ventanilla (en el 79% de los casos). Los bancos (32%), 43 Compaifiias de
Financiamiento Comercial (52%), las casas de cambio (6%) y las sociedades comisionistas de bolsa (10%) son los canales elegidos
para el envio de remesas. El costo de transaccidon es bastante alto: por ejemplo una remesa de USD200 necesita un gasto
promedio de 8% del monto enviado de los Estados Unidos, y de 6% desde Espafia. Afiadir un microseguro a esta transaccién
podria proteger el apoyo financiero a la familia de escasos ingresos de estratos bajos en Colombia o permitir a bajo coste para el
emisor de proteger sus parientes

163 . s - .
Informe de Inclusién Financiera 2012.

154 Banco AV Villas, Banco Agrario, Bancolombia, Citibank, Colpatria.
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