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COMO ELIMINAR OBSTACULOS PARA ACCEDER

AL MICROSEGURO

Eric Cimon, Beatrice Harmasch, Peter Gross y Camyla Fonseca'

El acceso a los microseguros se mide por la facilidad
con la que una persona de bajos ingresos puede
adquirir productos disponibles de microseguro.
A menudo, las decisiones de compra se posponen,
cuando los clientes se enfrentan a demasiadas
barreras durante el proceso de afiliacién, pago de
primas o renovaciéon de pélizas, o cuando tienen
dificultades para entender las prestaciones y los
framites. Las excesivas exigencias de documentacién,
los formularios y trémites complicados, las limitaciones
en cuanto a liquidez, la falta de oportunidades
para formular preguntas vy la falta de acceso fisico
son algunas de las barreras mds importantes que
impiden el acceso de los clientes a los productos
de microseguro.

Mejorar los procesos de negocio para promover un
mejor acceso a los microseguros puede ejercer un
efecto espectacular en la satisfaccién, captacion
y refencién de clientes y, como consecuencia, en
el resultado de explofaciéon. Procesos de afiliacion

FIGURA 1. Componentes del acceso
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eficientes y otras soluciones de cara al cliente
pueden mejorar el acceso y potenciar la demanda,
beneficiando fanto a los clientes como a los que
prestan servicios.

La experiencia de planes de microseguros demuestra
que hay diferentes formas de mejorar el acceso a los
microseguros. En este resumen se identifican varias
barreras en dicho acceso y se presentan estrategias
para superarlas, tomando como base el andlisis de
diez planes de microseguros. El resumen se concentra
en procesos clave de negocio, especialmente en
la afiliacion, el cobro y la renovacion de pélizas,
los cuales resultan especialmente importantes para
mejorar el acceso a los microseguros a clientes de
bajos ingresos (véase la Figura 1). Ademds de las
mejoras de dichos framites, surgieron tres factores
fundamentales que son decisivos para mejorar el
acceso a los microseguros: centrarse en el cliente,
el uso de tecnologia y la confianza.

Retencién de clientes

! Este resumen se ha extraido del Microinsurance Paper n® 27. Este bolefin se puede bajar de http://www.ilo.org/microinsurance. Eric Cimon y Beatrice Harnasch son consultores
independientes; Peter Gross trabaja en MicroEnsure y Camyla Fonseca forma parte del Fondo para la Innovacién en Microseguros de la OIT.
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AFILIACION

la afiliacién es el proceso de contacto con el cliente
mds decisivo. El éxito en la afiliacién se basa
en procedimientos sencillos y répidos, lugares y
momentos adecuados, asi como un tipo confacto que
ofrezca confianza al cliente (como sus semejantes).
Procedimientos que no requieran contacto continuo
con los clientes pueden incrementar el acceso.
la tecnologia ha facilitado de manera decisiva
los procesos.

Soluciones para la dfiliacién:
Ofrecer al cliente procedimientos sencillos y
rapidos tales como solicitudes en linea, servicios

de afencién felefénica y afiliacion sin necesidad
de documentacion impresa [véase el Recuadro 1)
por medio de cédigos de barras y sistemas GPRS.

Ofrecer lugares y momentos pertinentes y adecuados
para la afiliacién, tales como la dfiliacién in sifu.

Asegurar un tipo de contacto que ofrezca confianza
al el cliente [p. ej. semejantes, lideres comunitarios)
en el momenfo de la afiliacion y una continua
comunicacion en persona.

Combinar la autodfiliacién basada en tecnologia
con frecuentes intervenciones fales como llamadas
automdticas, acceso a cenfros de afencion telefonicary,
posiblemente opciones de voz inferactivas.

RECUADRO 1. Afiliacion sin papeles en Kilimo Salama

El Kilimo Salama ofrece un ejemplo excelente de como impulsar la eficiencia al eliminar trémites con documentos
impresos, haciendo que el procedimiento resulte répido v fécil tanto para vendedores y como para clientes.

los agriculfores visitan a un distribuidor de insumos agricolas certificado que ofrece Kilimo Salama por una
prima proporcional al costo de los insumos comprados. Si el agricultor decide comprar el seguro, el valor
de los bienes que se desea asegurar se introduce en una aplicacién de feléfono celular. Posteriormente, esta
aplicacién informa al distribuidor de la prima a pagar y el agriculior paga el importe de los bienes y la prima,
ya sea en efectivo o bien utilizando el sistema de fransferencia de dinero basado en la red local de felefonia
movil M-Pesa. El distribuidor infroduce en su teléfono celular los detalles del agricultor (nombre, nimero de
teléfono celular y ubicacién de la estacién mefeorolégica més cercanal y transmite esfa informacion por
medio del Servicio General de Paquetes via Radio (GPRS) a la empresa aseguradora a fravés de un servidor
central de comunicaciones. Inmediatamente después del registro, el agricultor recibe un mensaje de texto con
el nimero de poliza y los defalles de la cobertura. En Kenia se han infroducido por un tiempo escaneres en
los supermercados locales y tanto el distribuidor como el agricultor se sienten cémodos con el procedimiento.
Finalmente, el distribuidor transfiere electronicamente a la empresa aseguradora las primas cobradas via M-Pesa.

FIGURA 2. El proceso de dfiliacién Kilimo Salama
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COBRO DE PRIMAS

El cobro de primas requiere un proceso bien pensado
y disefiado, ya que los hogares de bajos ingresos se
enfrentan a problemas de liquidez. Los sistemas de cobro
que funcionan con eficacia generan confianza, mientras que
aquellos que fallan, por ejemplo registrando inexactamente
los pagos, pueden hacer perder la confianza rapidamente.
El cobro de primas es también un factor importante de
costo, ya que se requiere una infraestructura para las
transferencias financieras y de dafos entre el cliente y la
empresa aseguradora.

Soluciones para el cobro de las primas:
Infroducir soluciones de pago sin efectivo, tales como

pagos en cosecha o leche, para dar solucion a los
problemas de liquidez.

Utilizar aplicaciones celulares de transferencia de dinero
para facilitar el cobro de primas a los clientes que no
perfenecen ninguna entidad bancaria.

Vincular los métodos de pago a redes u organizaciones
existentes, incorporéndolos a los contratos de servicio

RECUADRO 2. AIC usa SMS y llamadas directas como recordatorios para el pago de
las primas

la tecnologia de SMS es un medio eficaz tanto para la promocién como para la comunicacién con los clientes. La
Alternative Insurance Company (AIC) comenzé a utilizar camparfias de SMS en mayo de 2010, como ayuda para
volver a lanzar el producto de servicios funerarios después del devastador terremoto que tuvo lugar en Haiti en 2012.
Esto demostrd que la tecnologia SMS era una forma exitosa de promover el producto y recordar a los clientes que
pagaran sus primas Profecta en el mes correspondiente. Se incentiva fambién a los agentes a que llamen a los clientes
y les recuerden que tienen de pagar sus primas; los agentes reciben 400 minutos de feléfono cada mes para este
fin. Cuando hablan los clientes, contesténdose contestana preguntas y se da servicios a las necesidades generales
del cliente. Si los 400 minutos resultan insuficientes para que los agentes contacten a todos los clientes a propésito

del pago de primas, se utilizan camparias de SMS como refuerzo.

El seguimiento de pagos de clienfes revela un aumento de actividad con respecto al pago de primas el mismo dia de
la campaiia de SMS, o en los fres o cuatro dias siguientes. Estas se programan a mediados de mes, para coincidir
con el dia de pago, que suele ser el dia 15. Si una campaia en particular no ha obtenido el éxito esperado, a veces
se suele realizar un segundo intenfo alrededor del dia 29 del mes, antes del siguiente dia de cobro de néminas, es
decir el dia 30 0 31 de ese mes. Los mensajes nunca se envian mas de dos veces al mes, a fin de que su efecto no

se diluya. El costo para AIUC por cada SMS enviado era de 1 HTG (USD 0,02).



o a las prestaciones, por empleo deducciones
automdticas de salario o reduccién en el tiempo aire.

Organizaciones que estén vinculadas a la
vida diaria de los clientes, tales como centros
comunitarios, minoristas o cooperativas agricolas
y organizaciones religiosas.

Apoyar el pago por medio de recordatorios basados
en tecnologia, tales como SMS v llamadas directas
(véase el Recuadro 2).

RENOVACION

los esfuerzos para incrementar las tasas de renovacion
se deben centrar en dos factores principales: mejorar
la satisfaccién general del cliente y hacer que los
frémites de renovacion sean féciles para los clientes.
Es preciso cumplir con una serie de condiciones para
que el proceso de renovacion funcione, incluyendo
que los clientes:

estén lo suficientemente satisfechos para que deseen
renovar la poliza;

comprendan bien el producto y puedan usarlo;

sean conscientes de la fecha de expiracion de la
péliza y de la necesidad de renovarla;

puedan y quieran pagar la renovacién en un
deferminado periodo de tiempo;

sepan como renovar la péliza;

actlen en consonancia con su intencién de
renovarla.

Soluciones para la renovacién:

Educar a los clientes sobre como usar los productos
de seguro [por ejemplo, con agentes formados,
reuniones de bienvenida, visitas a su casa) y
proporcionarles instrucciones continuadas (p. ej.
lineas de ayuda, servicios de informacién por SMS)
y ofros servicios de apoyo.

Aporiar valor a los clientes por medio de framitaciones
eficientes de siniestros, provisién de beneficios
y servicios de valor agregado pertinentes, por
ejemplo: consejos agricolas para los agricultores y
servicios de salud (p. ej. servicios de telemedicing,
asesoria de salud a bajo cosfo, chequeos médicos).

Propiciar buenas experiencias de clientes mediante
un apoyo receptivo a los mismos.

Para conseguir procesos de renovacion mas féciles,

utilizar recordatorios para evitar lapsos no deseados
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en las polizas, ofrecer una sencilla renovacion de la
afiliacién por via telefénica, o reducir la frecuencia
del pago de las primas para aumentar la retencién.

Incentivar la renovacién para clientes y agentes
mediante la infroduccién de gratificaciones,
regalos, descuentos en efectivo, recompensas o
prestaciones adicionales.

FACTORES CLAVE PARA EL EXITO

Centrarse en el cliente: un continuo esfuerzo
para entender las necesidades de los clientes y
traducirlas a mejores productos y procesos.

Tecnologia: utilizar la tecnologia para proveer
un seguro eficaz en relacién a su cosfo y que sea
conveniente para los clientes.

Confianza: o necesidad de confianza por parte
de los clienfes de que el distribuidor de los seguros
cumplira sus obligaciones. Procesos de negocio

Hay tres factores fundamentales que resultan decisivos
para mejorar el acceso a los microseguros a fravés
de la cadena de valor. Estos incluyen:

la confianza.

TABLA 1. Factores clave del éxito para posibilitar el acceso

Factores del éxito

Medidas concretas para facilitar el acceso a los clientes

Centrarse en el
cliente

Comprender las necesidades de los clientes y traducirlas en el disefio
de productos y procesos.

Promover una cultura organizacional cenfrada en el cliente, que propicie
un vinculo entre los deseos del cliente y la viabilidad econémica.

Apoyar a los clientes con soluciones adaptadas a ellos (por ejemplo,
folletos sencillos, preguntas vy respuestas frecuentes, autoeducacién por
medio de porfales y aplicaciones SMS).

Tecnologia

Utilizar tecnologia para ofrecer a los clientes seguros que sean eficaces
con relacién a su costo y convenientes.

Disefiar interfaces con el cliente basadas en sus preferencias y capacidades,
elegir las tecnologios més adecuadas e introducir soluciones apropiadas
en cada etapa de la cadena del valor.

Infroducir procesos faciles que permitan a los clientes navegar por un
procedimiento sencillo combinando la tecnologia mds adecuada con
elementos de baja tfecnologia.

Optimizar las fransacciones a las que se enfrenta cliente con portales
web, aplicaciones en lineq, tarjetas inteligentes v sistemas de fransferencia
de dinero.

Asegurar un equilibrio entre la fecnologia vy la inferaccién humana para
aumenfar la eficiencia y crear confianza.

Proveer formacion, tanfo para los clientes como para los agentes a fin
de que puedan utilizar las interfaces tecnolégicas.

Confianza

Crear bases sobre las cuales se genere confianza con sencillos tramites
operativos que aumenten la credibilidad y la confianza.

Generar confianza infroduciendo una estrategia que incluya a los socios
cercanos v las redes comunitarias existentes.

coherentes y una clara comunicacién desempefian
un papel primordial en la consolidacion de



CONCLUSION

Para mejorar el acceso al seguro, los proveedores tienen
que mejorar los procesos de afiliacién, cobro de primas y
renovacién. Los tramites de afiliacion precisan ser sencillos.
Medios de contacto de confianza y el uso de horarios
y lugares convenientes ayudan a superar barreras tales
como la falta de confianza y de movilidad. El cobro de
primas se puede facilitar mediante diversas soluciones
relacionadas con el pago de primas, tales como el pago
electrénico o en pagos en especie. Llos procesos deben
estar respaldados por tecnologias apropiadas para mejorar

la eficiencia y promover el acceso. La renovacion se debe
centrar en la satisfaccion general del cliente. Instrucciones
reiteradas sobre detalles del producto, ventajas tangibles
y recordatorios para evitar lapsos involuntarios en la
vigencia de la péliza son elementos clave para aumentar
la renovacién. Finalmente, dichas soluciones deben tener
en cuenta los tres factores fundamentales: centrarse en el
cliente, la tecnologia y la confianza, los cuales resultan
esenciales para mejorar el acceso.

Acogido por el Programa de Finanza Social de la Organizacién Internacional del Trabajo, el Fondo para la
Innovacién en Microseguros infenfa aumentar la disponibilidad de seguros de calidad para las familias de bajos
ingresos en el mundo en desarrollo con el fin de ayudarles a protegerse confra riesgos y superar la pobreza.

El Fondo se inicié en 2008 con el apoyo de una subvencién generosa de la Fundacion Bill

Melinda Gates a

fin de contribuir a que la cobertura de los seguros llegara a millones de personas de bajos ingresos en el mundo
e promover las lecciones aprendidas en término de microseguros. Se beneficié también de subvenciones de

varios donantes dentro de los cuales la Z Zurich Foundation y AusAID.

Ver mds en www.ilo.org/microinsurance
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