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INTRODUCCION

El programa Impact Insurance de la Organizacion Internacional del Trabajo, con el apoyo de
Prudential Foundation, esta implementando un proyecto en América Latina y el Caribe para promover
el desarrollo de seguros inclusivos y responsables en la region. Bajo la sombrilla de este proyecto, la
Organizacion Internacional del Trabajo - OIT y la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros -
AMIS, iniciaron un programa colaborativo que busca desarrollar un mercado de seguros mas
responsable e inclusivo en México.

Gracias a este esfuerzo mancomunado, se ha podido identificar a las MiPymes como un segmento en
donde prevalece la brecha de protecciéon, como resultado de barreras de mercado y comportamiento,
tanto por el lado de la oferta como de la demanda. Brecha que ademas se ha visto exacerbada por
los efectos que ha traido la crisis sanitaria y que han puesto en riesgo la estabilidad y continuidad de
muchos negocios. Es asi como el presente estudio tiene como fin desarrollar una guia de buenas
practicas, que brinda elementos que ayudaran a las aseguradoras en el desarrollo de productos y
estrategias que fortalezcan la resiliencia de las micro, pequenas y medianas empresas - MiPymes en
México.

Esta guia establece como punto de partida nueve barreras (Socializacion, Desconocimiento, Costo,
Complejidad, Malas Experiencias, Desconfianza, Comunicacion, Flexibilidad y Priorizacion), las
cuales fueron identificadas a través de las ciencias del comportamiento en el estudio “Seguros
Inclusivos Analisis de Necesidades de Aseguramiento para Micro, Pequefnas y Medianas Empresas y
Personas Fisicas con Actividad Empresarial”, desarrollado por la AMIS en colaboracion con la empresa
consultora CIRKLO.

Dando continuidad al trabajo realizado previamente, a través de la experiencia de siete companias
de seguros en la region (Seguros Bolivar -Colombia, Provincia Seguros - Argentina, Seguros Mundial -
Colombia, MiCRO - Guatemala, Colombia y El Salvador, Pacifico Seguros - Per(, Instituto Nacional de
Seguros - Costa Rica, Suramericana - Argentina y Colombia), el presente documento identifica
aquellas buenas practicas que pueden ayudar a sobrepasar los desafios mencionados anteriormente
y asi, impulsar el desarrollo de una oferta de seguros propicia para el mercado mexicano.
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1. METODOLOGIA

En Octubre de 2021 la Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros - AMIS, desarrolld el estudio
“Seguros Inclusivos: Andlisis de Necesidades de Aseguramiento para Micro, Pequefias y Medianas
Empresas y Personas Fisicas con Actividad Mapa de Experiencia de MiPyMEs

Empresarial” el cual tuvo como propdsito recopilar
informacion que permitiera identificar las
preocupaciones, principales riesgos y mecanismos
de proteccion utilizados por estos segmentos de la
poblacion. El estudio mostré que en México los 0

principales riesgos para los cuales las MiPyMEs W=z e
buscan respaldo de las aseguradoras son:

= R
1. Inestabilidad de ingresos e imposibilidad de . | o iind | -
pago salarial.
2. Endeudamiento por préstamos y fianzas
3. Inseguridad (robos y asaltos).
4, Danos materiales.
5. Enfermedades y accidentes personales.

Fuente: Elaboracion del equipo Cirklo, 202

El mismo estudio a través analisis el Mapa de Experiencias de las MiPyMes y basado en las ciencias
del comportamiento, identificO nueve barreras para la adquisicion de seguros (Socializacion,
Desconocimiento, Costo, Complejidad, Malas Experiencias, Desconfianza, Comunicacion, Flexibilidad
y Priorizacion), asi como oportunidades y motivadores en cuatro dimensiones (Fisica, Social,

Psicoldgica y Reflexiva).
Barreras para la Adquisicion de Seguros
1. Dimension Fisica: Se refiere a la forma y medio :

como se presenta los seguros. imsgocasinns: |
2. Dimension Social: Analiza los actores presentes T T ] o
en el ecosistema de las MiPyMEs, asi como u::lmmmm;f d ”"gln',tmu"sgclu‘:?
elementos culturales, religiosos, entre otros, s Pymes lorantner ., imporanca. '
que afectan la relacién con el seguro. e - J R, r;po?n“{“:gn:;m}
3. Dimension Psicolégica: Se refiere a la capacidad s b awertiissen 9, . et
y habilidad que tienen la MiPyMEs para entender ..~ . '}t _____
el Seguro. | .
4. Dimensién Reflexiva: Son los elementos que st i o %‘O R
valoran las MiPyMEs de sus negocios. Ry J Aoneiede

seguros

desconfianza en el producto. @ .
La presenta guia, a partir de entrevistas y analisis de T r

de utilidad del seguro.

productos en la region, propone buenas practicas o L et i <
para sobrepasar las barreras identificadas en el i tpe;tpcf::ug;; s prcoe e s documentr
reporte “Seguros Inclusivos: Andlisis de Necesidades %M‘Ldf‘:;’u‘éfh‘ Kort i "-.,.p o e capieis
de Aseguramiento para Micro, Pequenas y Medianas sk lend o il contanzay  percepeién

Empresas vy Personas Fisicas con Actividad

Empresarial”, agrupandolas en cada una de las

dimensiones de las ciencias del comportamiento. Fuente: Elaboracién Microinsurance Network
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2. DIMENSION FIiSICA

Considerar el riesgo sistémico

Para disenar productos que generen valor, es importante que las companias
consideren los efectos indirectos y consecuenciales que sufren las MiPymes, estas no
solo estan expuestas a riesgos empresariales sino también personales.

Recolectar, medir y analizar el ecosistema de las MiPymes

Para que el producto y los procesos puedan ser cada vez mejores, es fundamental
entender el entorno de las MiPymes y tomar decisiones basadas en informacion.
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Desarrollar polizas simples

Las poélizas deberan ser escritas en el lenguaje del cliente, sencillas en estructura,
con pocas exclusiones y aterrizadas a las caracteristicas de la poblacion.

Algunos elementos que han ayudado a brindar claridad sobre los seguros
son: i. Definir los riesgos y bienes cubierto en el lenguaje de cliente. ii.

Definir los escenarios en los que el siniestro es, o no es valido, asi como gacion S0Ciaj,

los requisitos y procesos de reclamacion. iii. Aclarar el proceso y estructura g g

de la indemnizacion. iv. Linea de atencion al cliente. v. En algunos casos o

se incorpora una seccion de “Definiciones” en el clausulado. %7?.;%
w7

Se identifica una tendencia por cambiar el lenguaje técnico por palabras o @ 5

de facil comprension, por ejemplo, en lugar de hurto, indemnizacion o
siniestro, se ha utilizado en su lugar las palabras como robo, pago y evento.

En el caso particular de Seguros Bolivar, las MiPymes estuvieron - o
involucradas en el diseno del clausulado del seguro. El uso de un lenguaje ;
simple no solo ayuda al entendimiento del producto por parte del cliente,
sino también por parte de quienes lo comercializan.
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Algunas de las practicas que han sido valoradas por las MiPymes son la
reduccion en la documentacion, eliminacion de garantias en la
movilizacion de mercancias y dinero, asi como no tener deducibles o un
valor Unico de este para todos los amparos. Estos elementos ademas de
simplificar la estructura y uso del producto lo hacen suficiente y confiable
para el cliente.

Poner al cliente en el centro del producto

Las caracteristicas del producto deben responder a las caracteristicas del cliente.

El cliente es capaz de percibir los criterios considerados por la aseguradora sobre el
disefo del producto y sus procesos. La compaiia debera garantizar que cada
elemento del seguro es la opcion que mas beneficia al asegurado. Por ejemplo, una
de las practicas generalizadas en los casos analizados en la region, es la de
identificar y asegurar riesgos asociados a la actividad que desempena, mas que a la
unidad fisica. Algunos criterios comunes considerados en el diseno de los productos
analizados son: Edad, Tamafo, Actividad Econémica, Magnitud y Estructura de
Ingresos, Ecosistema, Expectativas y Nivel de Conocimiento en Seguros Por ejemplo,
en Colombia, Seguros Bolivar contempla que la péliza cubra dafos a equipos fuera
del establecimiento y desplazamiento de mercancias sin requerimientos de
garantias. Esto como respuesta a los negocios cuyas operaciones no se concentran
en el espacio fisico del negocio. En esta misma linea de pensamiento el INS en Costa
Rica si bien el producto es adquirido por el dueno del negocio, sino que servicios
como el de ambulancias y telemedicina pueden ser utilizados por los empleados.

En el diseno del producto pueden darse momentos en que incorporar un elemento
afecte alguna caracteristica del seguro. Por ejemplo, agregar una asistencia que
incrementa el valor de la prima. En estas situaciones la respuesta siempre debera
considerar las caracteristicas de la poblacion a la que se busca llegar, para lo cual
es fundamental que la aseguradora cuente con informacion suficiente que le permita
identificar al cliente y sus necesidades.
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Las polizas multirriesgo a prestacion a primer Riesgo
absoluto con tarifacion dinamica son la mas convenientes
para las MiPymes y la aseguradora.

Debido a la heterogeneidad de las MiPymes, la individualizacion del producto es
compleja, el desarrollar una tarifacion dinamica con prestacion a primer riesgo
absoluto hace que la péliza sea mas facil de comercializar y la hace mas

conveniente para el cliente.

Para poder desarrollar este tipo de tarifacion, es importante que la aseguradora cuente
con informacion suficiente sobre las caracteristicas, variables de riesgo y pérdidas
esperadas por las MiPymes. Adicionalmente, estos modelos son particularmente exitosos
para coberturas con sumas aseguradas bajas. En las poblaciones poco familiarizadas con
los seguros, tanto el INS como Suramericana, Seguros Bolivar y Provincia Seguros han
utilizado como estrategia familiarizar al cliente con coberturas sencillas para
posteriormente ir anadiendo coberturas mas complejas. Esto ademas permite a las
MiPymes crear relaciones de largo plazo con la aseguradora y sus productos.

De las experiencias analizadas se evidencia en los seguros de danos la estrategia de
desarrollar coberturas con sumas aseguradas diferenciadas por criterios como ubicacion y
actividad economica, mientras que, en las polizas de vida, en Argentina se han
generalizado las tablas de mortalidad para crear una suma asegurada Unica para toda la
poblacion, mientras que en Costa Rica estas sumas aseguradas se desagregan por rangos

de edad.

Desarrollar procesos sencillos

La cultura de los procesos sencillos y eficientes se ha instaurado en todas las
industrias, y se ha convertido en un elemento diferenciador para los seguros.

Ao
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En algunos seguros tradicionales el proceso de suscripcion para una MiPymes puede
requerir multiples pasos. Con cada proceso se afaden tanto costos operacionales que
encarecen el valor del producto, como costos de oportunidad, ya que durante el tiempo
que toma la emision de la poliza, el cliente puede cambiar su percepcion del riesgo o
encontrar productos sustitutos. Algunas companias han desarrollado plataformas digitales
para apoyar al asesor o corredor de seguros durante el momento de la venta. Esto ha
traido como consecuencia que el proceso de venta se pueda concentrar mas en identificar
las necesidades y el producto correcto para el cliente, y en crear una relacion con el
asegurado.

En general en la region la estrategia ha sido desarrollar productos pre suscritos. El que
no sea necesaria la evaluacion del riesgo al momento de la venta, facilita y simplifica la
comercializacion masiva del mismo ya que, reduce tiempos y pasos para la suscripcion de
la pdliza, reduce la documentacion requerida a las MiPymes (en algunas experiencias solo
con la identificacion se puede expedir la poliza) y potencialmente el precio del producto
como consecuencia de la reduccion de pasos intermedios y la eliminacion de un
evaluador.

La aseguradora debe prestar especial atencion al proceso de reclamacion, que es el
momento en que se materializa la promesa del seguro. Las MiPymes necesitan mitigar
rapidamente el impacto de un evento, especialmente cuando este afecta la operacion
del negocio.
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Desarrollar una linea de atencion al asegurado
confiable

Las MiPymes prefieren las coberturas con lineas de atencion al usuario
rapidos y de facil acceso.
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3.

DIMENSION SOCIAL

La experiencia del cliente debe ser consistente

Los asegurados esperan que el trato sea igual a lo largo del ciclo de vida del
producto, especialmente durante el siniestro, las asistencias y ante una mala
experiencia con el producto.

Seleccionar adecuadamente el canal de distribucion

El canal representa a la compahia, su experiencia con el cliente influye en la
percepcion sobre el producto.
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Establecer alianzas con agregadores

Los agregadores no solo pueden ayudar reducir los costos del seguro y aumentar su
penetracion, sino que son fuentes de informacion para identificar las
caracteristicas del cliente. En algunos casos ayudan a reducir el riesgo a nivel de
portafolio y sirven de respaldo cuando los clientes confian en estos.

Los agregadores permiten a las aseguradoras sobrepasar varias de las barreras para el disefo y

comercializacion de seguros:

e Los agregadores facilitan el acceso a clientes con riesgos y caracteristicas homogéneas.
Suramericana ha desarrollado como estrategia convertir a las MiPyMEs en su fuerza de ventas
para hacer llegar productos de seguros a otros segmentos de la poblacion, convirtiendo a los
seguros en una fuente adicional de ingresos y ademas una forma de agregar valor a los
productos y servicios de las MiPymes. Por ejemplo, las veterinarias pueden ofrecer coberturas
para mascotas de la compaiiia.

e Cuando la informacion es insuficiente, estos son fuente valiosa de informacion para
caracterizar al cliente y sus necesidades. En Argentina, Provincia Seguros, gracias a la alianza
con una microfinanciera, logro identificar que parte de los microcréditos otorgados eran para
cubrir pérdidas por siniestros.

e Permiten reducir las ventas inadecuadas y facilitan el recaudo de primas.

e En los casos que los clientes no estan familiarizados con el seguro o desconfian de la industria,
son actores que respaldan y dan credibilidad a los seguros. Las personas pueden estar mas
dispuestas a adquirir un seguro si este es recomendado por alglin agregador en el que confian.

Tener una estrategia de comunicacion planeada

Identificar los flujos de informacion a lo largo del ciclo de vida del seguro permite
a la aseguradora crear estrategias que fortalecen la confianza de las MiPymes.

Es de gran importancia que la aseguradora identifique los medios de comunicacion de
mayor alcance y de mayor frecuencia de uso de las MiPymes para garantizar que la
informacion sea de facil acceso y con un alto indice de penetracion. Estos son algunos
de los elementos a considerar:

Dado que los seguros pueden tener vigencias de periodos largos, es natural que algunos
de los elementos se olviden o dejen de ser claros para el cliente, es por esto que las
MiPymes deben poder acceder facilmente a la informacion sobre el producto o resolver
rapidamente sus inquietudes. En algunos casos se ha sobrepasado esta barrera a través
del asesor o como en el caso de MiCRO cuentan con un indice que notifica el sinestro.

Algunas MiPymes tienen una baja sensibilizacion y conocimiento en seguros, los canales
de comunicacion y la claridad de la informacion, juega un papel fundamental para
educar, familiarizar al cliente y ganar su confianza. Incluso se puede determinar el
momento adecuado en el que el cliente puede ampliar su cobertura. Se recomienda
usar mensajes positivos haciendo referencia al futuro y continuidad del negocio. Es
importante implementar estrategias para mantener la comunicacion con el cliente a
través de redes sociales, noticias, mensaje, etc. No se debe perder de vista que cada
contacto con el cliente es una oportunidad valiosa de recolectar informacion.

Se ha resaltado el impacto de los sinestros como generadores de confianza y
sensibilizacion. El voz a voz es identificado como una de las estrategias que mayor
impacto tienen en este aspecto, ademas la mayoria de las compaiias han desarrollado
como estrategia incluir en su material promocional experiencias de clientes
satisfechos. Por otro lado, la ocurrencia de un evento también ha servido como
instrumento para generar sensibilizacion tanto en la poblacion afectada, como en los
clientes potenciales.
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4. DIMENSION PSICOLOGICA

Desarrollar programas de capacitacion

En algunos casos las malas experiencias son atribuibles a falta de entendimiento
del cliente, mas que al disefo del producto.
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No es un seguro transaccional sino relacional

Las MiPymes no buscan un seguro estandarizado, valoran la relacion y confianza
con la aseguradora
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El seguro como una inversion y no como un gasto

Las MiPymes cuentan con ingresos variables y limitados, dejando poco espacio para
el seguro. El valor agregado que genere el seguro es lo que permite diferenciarlo
entre un gasto y una inversion.

Las asistencias y los servicios se han convertido en una gran estrategia para
tangibilizar el seguro y que el cliente perciba mejor su utilidad. Para que estas
cumplan con este fin, deberan representar algun tipo de valor agregado para el
cliente; usualmente como estrategia se incorporan elementos que van mas alla de

solo la transferencia de riesgo. Por ejemplo, la asistencia juridica laboral, Sociay
Tecnologias de Informacion, tributaria o contable, emergencia de dafnos por agua /: .‘r""@b

v

y/o el servicio de limpieza y desinfeccion. Cuando las coberturas incluyen varios

riesgos, servicios y asistencias, al momento de la venta de la poliza se recomienda 7
resaltar aquellos elementos que son consistentes con la actividad econémica de la -
MiPyme, de lo contrario el cliente percibira que esta pagando por un producto que

no utilizara.

| 2
9
Adicionalmente es importante que el cliente no circunscriba los beneficios de la %’g
poliza a los costos economicos, debe poder considerar costos de oportunidad, L
tiempo y recursos. El éxito esta en que el cliente pueda entender que un producto
con seguro es de mayor valor, que el mismo producto sin seguro. El INS en Costa
Rica ha identificado que los 3 primeros anos suelen ser los mas criticos para la
MiPymes en los cuales las asistencias, capacitaciones y posibilidades de ganar
clientes son algunos de los elementos que agregan valor a la péliza. Es por esto que
en su producto las MiPyMEs pueden acceder alrededor de 108 servicios y/o
asistencias, las cuales son provistas por los mismos asegurados.

a

£
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Desarrollar coberturas complementarias que las MiPymes
puedan adaptar segun sus riesgos

Las necesidades de las MiPymes cambian constantemente, asi como sus riesgos. El
ofrecer diferentes esquemas de aseguramiento, hace mas convenientes las polizas
y crea relaciones de largo plazo.

En algunos casos resultara conveniente ofrecer polizas para diferentes riesgos. Por
ejemplo, en las microempresas usualmente una cobertura de danos es de mayor
prioridad que una pdliza de vida, por lo tanto, en estos segmentos tendra sentido el
que esta ultima pueda ser adquirida como complemento de la péliza de dafos en un
momento posterior. En los casos que sea viable, una cobertura modular podria ser
& desarrollada para un grupo especifico de riesgos. Ademas, contar con procesos de
cancelacion y suscripcion rapido y sencillos, potencializa la flexibilidad de adquirir
o ajustar la poliza.

(..(PSC::

Otra de las ventajas de estas estrategias, es que el cliente tendra una participacion
mas activa en el proceso de venta del producto, mejorando su entendimiento sobre
la poliza, aterrizando sus expectativas sobre el producto y haciéndolo mas tangible.
Actualmente Suramericana ofrece mas de 12 opciones de aseguramiento a las
MiPymes para cubrir cada uno de los diferentes riesgos a los que se puede enfrentar
a lo largo del ciclo de vida del negocio.
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5. DIMENSION REFLEXIVA

Resaltar elementos diferenciadores

El valor del seguro aumenta cuando se le explica al cliente aquellas caracteristicas
del producto que responden a sus necesidades y lo diferencian en el mercado.
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El producto debe anticipar y evolucionar con las necesidades
de las MiPymes

El entorno de las MiPymes esta en constante cambio, asi como su exposicion riesgo, por lo
cual valoran el poder confiar en seguros que las acompanen y se adapten a los cambios.
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Determinar aliados estratégicos

Entender las relaciones de la MiPymes con otras instituciones, puede ayudar a identificar aliados
que faciliten el proceso de dar a conocer el producto y sensibilizar a la poblacion e incluso
identificar el momento oportuno para introducir el seguro.

Las alianzas con asociaciones, cooperativas, instituciones de microfinanza,
proveedores, entre otros, son elementos que pueden impulsar el alcance de los
seguros para las MiPymes. Si bien el seguro es concebido desde las necesidades del
cliente, para que una alianza sea exitosa, el seguro también debe generar valor para
ambas partes de la alianza a través de reduccion de la exposicion al riesgo,
visibilidad en el mercado, diferenciacion de sus productos, beneficios a sus
asociados, elemento de innovacion, entre otros. A continuacion, se presentan
algunos ejemplos:

e Alianzas con instituciones financieras en las que el seguro se ofrece como
complemento de oferta de valor, fidelizacion, proteccion de cartera y
prevencion de mora, y crecimiento de ingresos en el canal a través de
comisiones.

e Alianza con una Institucion de Microfinanzas que permitio a la aseguradora
identificar la presencia de préstamos que tenian como fin cubrir las pérdidas
por la ocurrencia de una eventualidad. Con esta informacion se desarrollo una
cobertura de dano patrimonial que se ofrece como beneficio opcional para los
clientes de la institucion de microfinanzas, la cual, considerando el valor que B
genera el seguro a sus clientes, no cobra comision por su comercializacion. “alas Experienc®

e Las cooperativas o agremiaciones pueden valorar al seguro como una
herramienta para para transferir tranquilidad a las familias de sus socios. En
algunos casos también sirven de vehiculo para ofrecer servicios al cliente final,
como capacitaciones, asistencias, insumos, etc.

Los pagos deben hacerse de manera oportuna

Los tiempos y estructura del pago deberan responder a las necesidades del cliente.

Es importante recalcar que no todos los riesgos impactan en igual
proporcion a las MiPymes, ni requieren los mismos tiempos de atencion. En

gacion Sociay;, aquellos casos cuando se vulnera la actividad del negocio, es cuando mayor
g iy respaldo esperan de la aseguradora. Adicionalmente, en estos segmentos
% % suele suceder que las finanzas del negocio y las de la familia son las

*' JP mismas. Por lo tanto, los pagos deberan responder a estas dinamicas.

oyuat

Segun el riesgo resultara entonces conveniente tener pagos fraccionados y
no totales, para asegurar la recuperacion del negocio o del asegurado. Por

g ° otro lado, se resalta la existencia de “indemnizaciones extra faciles”, una
E! eh £ linea de atencién en la que con solo 20 minutos y sin documentos, se
“%) y solucionan reclamaciones en las que el cliente requiere apoyo inmediato,

usualmente se relacionan con siniestros de bajo monto, pero que afectan
la operacion del negocio (materias primas, maquinaria, etc).

Otros elementos innovadores identificados son: El no aplicar demerito por
uso sobre los bienes asegurados y utilizar su valor comercial en su lugar, ya
que es usual que las MiPymes comercialicen en el mercado de los usados;
y dividir el pago de la indemnizacion entre la institucion financiera y la
MiPymes, para que este pueda continuar con su negocio.
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Las MiPyMes deben poder percibir el interés de la
aseguradora por protegerlas

El objetivo de la aseguradora debe ser el de ayudar a las MiPymes en su negocio,
no el de crear un seguro.

14 SEGUROS PARA LAS PYMES MEXICO



