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Distribuicao do microsseguro no Brasil: nota introdutdria

Em 2011, 10.448 milhdes de vidas estavam cobertas pelo microsseguro no Brasil ou 21% da populacao de baixa renda
(abaixo da linha de pobreza nacional] (McCord et al, 2013). Apesar do alcance significativo e crescente do microsseguro
no pais, a distribuicdo continua sendo um obstaculo importante. Em muitos paises, o mercado de microsseguros
comeca com a distribuicdo de seguros em combinacao com outros servicos financeiros, normalmente por meio
de instituicoes de microfinancas e cooperativas. Entretanto, o mercado de microfinancas no Brasil é pequeno e
tem, relativamente falando, uma baixa cobertura. Ao mesmo tempo, as seguradoras, especialmente as maiores
que dominam o mercado brasileiro, tém acesso limitado as comunidades de baixa renda. Essa lacuna no acesso é
importante, dado que os potenciais clientes de baixa renda nao tém compreensao, conhecimento nem confianca nos
produtos de seguros e nos prestadores de servicos. Esses obstaculos sao encontrados em todo o mundo, mas uma
abordagem Unica para a distribuicdo, por meio das lojas de varejo e de outros canais alternativos (affinities), no Brasil
comecou a superar alguns dos desafios relacionados. Embora a distribuicdo pelas lojas de varejo tenha permitido as
seguradoras brasileiras alcancar avancos significativos e penetrar no mercado de baixa renda, ela também provoca
novos desafios e preocupacoes importantes relativas a protecdo do consumidor.

Adistribuicdo do microsseguro por meio de canais de affinities (incluindo lojas varejistas, concessionarias de servicos
publicos, empresas de telecomunicacdo e bancos de dados) atingiu 25% do mercado de microsseguros em 2010 (Smit
& Smith, 2011). Esses canais de distribuicao sao excecionalmente eficazes no Brasil, refletindo os efeitos conjuntos
de um ambiente regulatério apropriado, grandes seguradoras bem capitalizadas e uma ampla infraestrutura de
distribuicao porvarejo. Os trés produtos de microsseguro distribuidos pela Mapfre Seguros, por meio da loja popular
de eletrodomésticos Casas Bahia [Smit & Smith, 2011) sdo um exemplo notavel da combinacdo desses trés fatores.
As Casas Bahia sdo a maior loja de varejo do Brasil, especializadas na venda de eletrodomésticos a crédito a pessoas
fisicas de baixa renda. A Mapfre também distribui microsseguros por meio da Vivo, uma operadora de telefonia
celular e varejista, além de outras seguradoras que distribuem seus produtos em farmaécias, agéncias bancarias,
lojas de roupas e outros pontos de vendas de varejo.

Regulacdo. A regulacao de seguros no Brasil oferece uma abordagem flexivel para a distribuicdo de varejo, criando
a categoria de “estipulante” (representante) para vender seguros em nome da seguradora, sem uma licenca de
agenciamento mais rigorosa, uma exigéncia para a realizacdo de vendas na maioria dos paises. Esse Codigo
de Seguro flexivel estad vinculado ao érgao requlador, que é sensivel as oportunidades e a evolucdo do mercado,
possibilitando o funcionamento de novos canais de distribuicdo e implementacdo de novas abordagens (Bester et
al., 2010). As Casas Bahia sdo um estipulante referenciado da Mapfre Seguros, o que lhes permite vender sequros
em nome da Mapfre usando a sua equipe de vendas. Os funcionarios ndo possuem habilitacdo para vender seguros,
mas recebem treinamento da Mapfre e podem vender apdlices. Em contrapartida, a maioria dos outros paises exige
que os distribuidores de varejo e seus funcionarios se limitem a desempenhar um papel passivo. Os canais de varejo
estdo autorizados a oferecer seguros, mas ndo a "vendé-los” ou comercializé-los de forma ativa (por exemplo, veja o
caso da Colémbia, descrito na Secdo 4). Tais restricées visam a impedir que os vendedores nao habilitados enganem
ou pressionem os potenciais segurados, mas, por outro lado, limitam a eficacia dos canais de varejo em aumentar
significativamente a cobertura dos produtos de microsseguro e explicar efetivamente os produtos para os novos
clientes.

Seguradoras. Bem mais de 100 companhias de seguros estdo autorizadas a operar no Brasil (FMI, 2012). Muitas
dessas empresas, como a Mapfre Seguros', resultam de aquisicoes de seguradoras nacionais por grandes empresas
multinacionais. Essas seguradoras estao bem capitalizadas e capacitadas para realizar os grandes investimentos
necessarios e desenvolver essas novas abordagens de distribuicao.

Infraestrutura de distribuicdo de varejo. O Brasil possui uma ampla infraestrutura de distribuicao de varejo, composta
por, pelo menos, 27 mil lojas de varejo (PWC, 2007). Muitas dessas lojas constituem cadeias confidveis, além de
serem grandes e bem conhecidas, caracteristicas que podem ser bem aproveitadas para vender microsseguros
para aqueles novos clientes que se mostram reticentes quanto as seguradoras e que nao estdo familiarizados
com os produtos. As Casas Bahia, por exemplo, sdo uma marca bem conhecida e considerada, confiavel pelos
consumidores brasileiros, tendo relacionamentos de longo prazo com muitos clientes leais (Smit & Smith, 2011;
Foguel, 2003). Os funcionarios do varejo lidam ndo sé com as vendas, mas também com sinistros, deixando apenas
o processo administrativo a cargo das sequradoras (Bester et al., 2010).

1 A Mapfre é uma grande seguradora espanhola com uma extensa presenca em toda a América Latina e em outras partes do mundo, operando no
Brasil desde 1992, quando adquiriu duas seguradoras, Vera Cruz Seguradora e Vera Cruz Vida e Previdéncia (Smit & Smith, 2011)



Embora extremamente bem sucedido em aumentar o alcance dos produtos de microsseguro, esse tipo de distribuicao
pelo varejo levanta algumas questdes dificeis relacionadas com a protecdo do consumidor. A caixa de texto em baixo
apresenta um exemplo de como essas dificuldades podem surgir. Essas questoes incluem:

e Os produtos oferecidos por esses canais sao
apropriados e tém valor para os consumidores?

e S3o fornecidas informacoes suficientes aos
consumidores dos canais de varejo para que entendam
os produtos que lhes sao vendidos, assim como seus
direitos e obrigacdes associados aos contratos de
seguro? Eles absorvem essas informacoes? E quais
s30 as consequéncias caso isso nao aconteca?

e O pessoal da equipe de vendas possui formacao
suficiente, incentivos e motivacdes para compreender
os produtos, explica-los adequadamente, responder as
duvidas e solucionar os problemas dos consumidores
quando necessario?

e Quais sdo os problemas que os consumidores
enfrentam quando desejam manter as apodlices
vigentes e comunicar sinistros, e como e em que
medida esses problemas sao resolvidos?

0 drgao regulador de seguros estd tomando medidas
para coibir praticas abusivas por parte dos distribuidores
(Bonfanti, 2013) e, especificamente, para proteger os
consumidores de microsseguros?, e ao mesmo tempo
evitar que a eficadcia desses promissores canais seja
comprometida, mas ainda nao se atingiu um consenso
sobre a abordagem exata para melhor alcancar esse
equilibrio. A pergunta final enfrentada pelas seguradoras,
distribuidores, 6rgdos reguladores, formuladores de
politicas e doadores é: Até que ponto os problemas
adicionais relativos a protecao do consumidor que os
consumidores de microsseguros enfrentam, por meio
desses canais de distribuicdo e métodos, sao superados
pelos beneficios oferecidos aos consumidores quando se
aumenta a disponibilidade e o acesso ao microsseguro?
Responder a essa pergunta e determinar o equilibrio
adequado entre protecao e acesso, nos exige compreender
melhor as varias questoes relativas a protecdo do
consumidor que estao em jogo e as relacdes entre essas

Cliente Misterioso de Microsseguros no Brasil

Em uma recente visita ao Brasil, nossa equipe
visitou a loja de moda feminina Riachuelo em um
centro comercial, no Rio de Janeiro, para entender
como esse canal pode oferecer diversos produtos de
seguro, a seus clientes do programa de fidelidade e
de cartao de crédito.

Primeiramente, entramos e falamos comafuncionaria
do caixa. Perguntamos a ela sobre o cartao de
fidelidade. Ela comentou sobre os varios descontos,
conveniéncia e beneficios do programa de fidelidade,
mas nao mencionou o seguro espontaneamente.

Quando perguntada diretamente se o cartdo possuia
algum tipo de seguro, ela respondeu que se pode
adicionar um seguro para a sua carteira de dinheiro
(a Riachuelo oferece seguro para roubo de carteiras
entre outros). “Caso ela seja roubada, a loja pode
reembolsar até um determinado valor”, observou
ela. Ela ndao mencionou outros produtos, como vida,
acidentes pessoais e residencial, entre os produtos
que sao oferecidos a seus clientes.

No balcao de Atendimento ao Cliente das lojas
Ricahuelo, no entanto, encontramos folhetos sobre
uma grande variedade de produtos de seguros,
contendo os nomes dos produtos e o valor dos
prémios claramente afixado na parede atrds dos
balcdes de atendimento. O primeiro funcionario com
quem falamos nao estava familiarizado com o seguro,
mas outro jovem se sentou conosco para nos explicar
sobre as apélices. Esse "agente”, admitiu, entretanto,
que muitos produtos oferecidos, exceto o seguro de
vida, tinham um baixo indice de vendas na Ricahuelo.

questoes. Esse estudo apresenta uma estrutura para avaliar a protecao do consumidor, com a finalidade de informar
essa questdo, nos permitindo entender melhor os custos, os beneficios e as compensacdes.

A expectativa de que as intencdes sejam sempre “boas” por parte dos participantes do setor e de que os resultados
no que se refere a protecdo do consumidor atinja total eficacia é irreal em qualquer contexto e, especialmente, no
contexto da distribuicao do microsseguro pelo varejo no Brasil. Ao medir os resultados da protecdo do consumidor
e entender onde, porqué e como os problemas mais importantes surgem, os participantes no Brasil e em outros
paises, no entanto, podem criar mudancas na regulacao, supervisao e nas praticas da indUstria, para maximizar os
resultados dos consumidores de forma realista.

2 ASUSEP (2013] fornece uma visdo geral das iniciativas regulatérias relacionadas com o microsseguro.



Sumario executivo

Esse artigo explora os desafios e os procedimentos recomendados em matéria de protecdo do consumidor no
mercado de microsseguros, definindo “protecdo do consumidor”™ como sendo um uso eficaz dos produtos de
microsseguros por parte dos consumidores de baixa renda para se protegerem contra riscos. Os desafios da
protecdo do consumidor foram divididos em quatro categorias principais: 1) educacdo e informacdes; 2) desenho
de processos e de produtos; 3) regulacdo e solidez financeira de fornecedores e programas; e 4) capacidades e
responsabilidades dos participantes. O documento fornece uma lista de verificacdo dos atributos de um regime
eficaz de protecao do consumidor em cada uma das quatro categorias e apresenta exemplos de formas especificas
em que esses desafios se manifestam, assim como alguns esforcos interessantes para enfrenta-los em todo o
mundo. Além desses exemplos, o documento também fornece um estudo de caso que explora mais detalhadamente
as questdes relativas a protecao do consumidor na Colombia, mostrando como o mercado, o contexto e a interacao
entre essas questoes podem ter impacto sobre a eficacia da protecao do consumidor.

Descobrimos que, de acordo com a definicdo em cima, a protecao do consumidor é mais bem vista como um resultado
(em vez de uma infraestrutura ou um conjunto de processos); essa perspetiva exige que todos os participantes,
incluindo os proprios consumidores, desempenhem um papel ativo na protecdo do consumidor. As intervencoes
objetivando a melhoraria dos resultados da protecdo do consumidor s&o divididas em duas categorias: 1) reequilibrio
dos papéis e responsabilidades dos participantes, tendo em vista suas capacidades atuais; e 2] aperfeicoamento da
capacidade dos participantes para atender de forma mais eficaz as necessidades da protecdo do consumidor ao
longo do tempo. Os érgaos reguladores, supervisores e outros organismos governamentais devem desempenhar um
papel de lideranca na determinacdo de como as responsabilidades relativas a protecdo do consumidor devem ser
alocadas entre a indUstria, o governo, os proprios consumidores e os demais atores da industria. Esforcos na criacao
de capacidades devem orientar os participantes ao longo de toda a cadeia de valor, desde os drgaos reguladores
e supervisores (& medida que melhor aprendem a atender as necessidades dos consumidores) até os agentes do
setor e os consumidores finais (3 medida que se tornam mais informados, mais assertivos e mais capazes de
representar seus proprios interesses). Os governos, os doadores e a industria (por meio das sequradoras individuais
- nao globalizadas -, canais de distribuicdo e associacées do setor) podem todos desempenhar papéis relevantes na
criacao de capacidades.

Ambos os tipos de intervencdes devem ser informados pelas condicdes de mercado (e as mudancas que podem
ocorrer nessas condicdes ao longo do tempo), assim como o monitoramento continuo para compreender a eficacia
das medidas existentes e levantar bandeiras de alerta a medida que novas necessidades possam surgir. Tais esforcos
podem apoiar a melhoria continua dos resultados de protecdo do consumidor e o uso efetivo do microsseguro por
parte dos consumidores de baixa renda. Também podem dar ainda mais sustento ao valor do microsseguro entre os
consumidores de baixa renda e para outros participantes, a medida que aumentam a confianca e ajudam a garantir
que o microsseguro mantenha sua importancia, seja eficaz e sustentavel para todas as partes interessadas e em
toda a cadeia de valor.

Esse relatorio € uma adaptacdo de um trabalho mais abrangente originalmente escrito em inglés, o qual esta disponivel
em: http://www.microinsurancenetwork.org/publication/fichier/MiN_BMZ Consumer Protection Final.pdf.
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1. Introducao

As pessoas de baixa renda enfrentam uma vasta gama de riscos, em relacdo aos quais sao particularmente
vulneraveis. A morte de um chefe de familia, uma doenca ou um acidente, um incéndio ou uma inundacdo, ou uma
ma colheita podem ter consequéncias financeiras devastadoras. O seguro pode desempenhar um papel importante,
ajudando-os a gerenciar alguns desses riscos, mas apenas na medida em que realmente funcione. Essa questao
estd no centro da protecdo do consumidor e é essencial para que os consumidores de baixa renda possam usar
eficazmente o microsseguro para gerenciar os riscos que enfrentam. Sem ele, o seguro é s mais um risco.

Esse estudo explora os desafios e os procedimentos recomendados em matéria de protecdo do consumidor em
microsseguros, com o objetivo de compreender as necessidades da protecao do consumidor enfrentadas pelos
consumidores de microsseguro, os esforcos das varios participantes para atender a essas necessidades, bem como
a eficacia de tais esforcos e como eles se relacionam entre si.

0 que é a protecao do consumidor?

“Protecdo do Consumidor” é geralmente definida em termos de equidade ou como uma referéncia as qualidades
que a protecao eficaz do consumidor ird apresentar (como transparéncia ou rapida regulaco de sinistros). Para
fins desse estudo, daremos uma visao mais ampla, definindo a protecao do consumidor em microsseguro como o
uso eficaz de produtos de microsseguro pelos consumidores de baixa renda para se protegerem contra riscos.
Essa definicao realca a necessidade de uma abordagem coordenada, por meio da qual os d6rgdos reguladores e
supervisores, os agentes do setor e os proprios consumidores compartilham responsabilidades.

Em nossa opiniao, os desafios da protecao do consumidor podem ser classificados em quatro categorias principais:
e Educacao e informacdes
e Desenho de produtos e processos
* Regulacdo e solidez financeira dos fornecedores e programas
e (Capacidades e responsabilidades dos participantes

Essas quatro categorias de desafios se sobrepéem de forma importante e todas elas exigem esforcos dos varios
participantes para serem efetivamente superadas. Ao mesmo tempo, existem tensoes entre as necessidades dos
diferentes participantes e entre os varios componentes necessarios de um regime eficaz de protecao do consumidor.
Vamos explorar essas tensdes em profundidade ao longo do estudo, pois elas tendem a se localizar onde as decisdes
dificeis e os dilemas ocorrem.

Quais sao as consequéncias da adocao da protecao do consumidor?

"As consequéncias de um programa de protecdo do consumidor inadequado incluem ndo sé um maior empobrecimento
e dificuldades adicionais para os consumidores de baixa renda, como também limitam a expansdo do mercado e a
rentabilidade dos produtos” [Wiedmaier-Pfister & Voss, 2013).

Uma protecao eficaz dos consumidores, por outro lado, pode ter uma consequéncia imediata ao garantir que
os consumidores usufruam dos beneficios de protecao de risco por meio do microsseguro. Como resultado, ela
também pode ter uma consequéncia indireta de gerar confianca entre os consumidores de baixa renda, e, em Ultima
instancia, uma expansao na disponibilidade e cobertura dos produtos de microsseguros, aumentando ainda mais a
importancia do microsseguro para todos os participantes na cadeia de valor.

Como podemos aprender sobre os desafios da protecao do consumidor e a eficacia dos esforcos na protecao do
consumidor?

Os desafios na protecado do consumidor se manifestam em questdes especificas que geralmente se enquadram em
uma ou mais das quatro categorias mencionadas em cima. Dessa forma, desenvolvemos uma “lista de verificacdo”
das condicoes que um regime eficaz de protecao do consumidor deve considerar. Esse trabalho explora as questoes
descritas na lista de verificacao, fornecendo exemplos de diferentes contextos em todo o mundo e explorando a
questdo da protecao do consumidor na Colombia por meio de um estudo de caso. A ampla gama de exemplos
pretende mostrar a amplitude das questdes que estdo em jogo na protecdo do consumidor e o alcance de suas
implicacoes. O estudo de caso, por outro lado, adiciona profundidade e detalhes, oferecendo oportunidades para
explorar como as consideracoes do mercado e a interacao entre as questdes da protecdo do consumidor e as
medidas a serem tomadas influenciam sua eficacia.

Esse relatorio estd estruturado da seguinte forma: a Secdo 2 apresenta a “lista de verificacao” de requisitos que
um regime eficaz de protecao do consumidor deve atender e explora cada uma das questdes descritas na lista de
verificacao, mostrando exemplos de abordagens eficazes e ineficazes em todo o mundo e destacando algumas
das muitas tensoes relevantes entre as necessidades de protecdo do consumidor; a Secao 3 fornece uma breve
introducao a metodologia de estudo de caso para explorar a protecdo do consumidor; a Secdo 4 resume os resultados
do estudo de caso na Colémbia; e a Secdo 5 apresenta as conclusées.

1 1. Introducao



2. Questoes sobre a protecao do consumidor

A protecdo ou defesa do consumidor é uma categoria ampla, que engloba uma grande variedade de componentes, os
quais devem ser equilibrados para garantir que os consumidores tenham acesso e usem de forma eficaz os produtos
de microsseguro adequados as suas necessidades. A lista de verificacdo em baixo fornece uma visao geral dos
componentes necessarios para a protecao eficaz dos consumidores, de acordo com as quatro questdes identificadas
em cima: a) educacdo e informacdes; b) desenho de produtos e processos; c) requlacdo e solidez financeira dos
fornecedores e programas; e d] capacidades e responsabilidades dos participantes. Esses componentes contam
com os esforcos integrados dos participantes no setor de microsseguro, incluindo os érgaos reguladores e outras
entidades governamentais, associacoes setoriais, doadores, seguradoras, canais de distribuicdo e os prdprios
consumidores.

Essa secao usa a lista de verificacao como uma estrutura para explorar cada uma dessas quatro questdes em
mais detalhe, partindo de exemplos de abordagens particularmente eficazes (e de outras menos eficazes), para
enfrentar os desafios que se apresentam. Abordamos cada secao da lista de verificacao, por sua vez, com cautela
usando o conceito abrangente de justica para os consumidores, o qual é relevante para cada uma das questoes
mais concretas. Os exemplos seguintes apresentam tanto uma abordagem comum, quanto outras particularmente
inovadoras para lidar com questoes relativas a protecdo do consumidor, sendo que eles nao pretendem fornecer
uma visao abrangente de todos os desafios da protecdo do consumidor que possam surgir ou de todas as formas
possiveis para lidar com esses desafios. Os esforcos destacados em baixo contemplam niveis variados de sucesso.
No entanto, todos podem apresentar os esforcos de outros participantes em outros contextos, ja que trabalham para
garantir que os consumidores tenham acesso a bons e adequados produtos de microsseguro e que sejam capazes
de usar esses produtos de forma eficaz para se protegerem contra o risco.

Uma preocupacao que surge repetidamente em todas as quatro categorias é sobre quem € o consumidor e como as
obrigacoes e acoes relevantes de outros participantes se relacionam com o consumidor. A definicao de consumidor
inclui pessoas de baixa renda que ainda ndo adquiriram, mas j& pensaram em comprar, produtos de microsseguros
ou receber informacodes e outras divulgacées sobre microsseguros. Os consumidores podem ser os proprios
segurados ou titulares de certificados das apodlices de grupo. Os consumidores também podem ser conjuges ou
outras pessoas cobertas por um produto do qual eles préprios nao facam parte, ou os beneficiarios de um plano
de microsseguro. Todas essas pessoas, em diferentes estagios, podem pedir protecdo, mas nem todos sdo sempre
alcancados pelas obrigacdes legais ou pelos esforcos de outros participantes.

Da mesma forma, a identificacao de outros participantes (e as divisdes entre eles) nem sempre sao claras. Os
canais de distribuicao, por exemplo, incluem pessoal da linha da frente, que, na maioria das vezes, interage com
os consumidores (por exemplo, agentes de crédito ou vendedores de varejo), bem como outros funcionarios (por
exemplo, supervisores e pessoal dos recursos humanos), que também podem participar do processo de alguma
forma. Independentemente de um canal de distribuicdo separado ser ou ndao empregue, muitas tarefas, incluindo
o treinamento, a regulacao de sinistros e a resolucao de conflitos, frequentemente envolvem tanto a seguradora,
quanto o canal de distribuicdo. O envolvimento de diferentes atores em diferentes tarefas pode, algumas vezes,
garantir uma protecao mais eficaz do consumidor, mas também pode obscurecer as divisdes de responsabilidade,
abrindo possibilidades para lacunas na protecdo ou até mesmo abuso.

Cada uma das quatro categorias contém tensoes que desafiam os esforcos na protecdo do consumidor. Talvez a
tensao mais comum seja aquela entre a protecdo e o custo dessa protecdo por meio de medidas necessarias para a
formacado, divulgacdo de informacdes aos seqgurados, elaboracdo de relatérios e supervisdo, requisitos processuais
e outros esforcos de protecdo do consumidor. Outra tensdo € a que esta presente, por um lado, entre a flexibilidade e
a adequacao e, por outro, entre a simplicidade e a padronizacao, podendo surgir no desenvolvimento do produto, na
documentacao e divulgacdo das informacdes e nos canais para notificacdo de sinistros e reanalise. Essas e outras
tensdes conduzem a dificeis dilemas entre os diferentes elementos de protecdo do consumidor, os quais devem ser
considerados antes que qualquer medida seja amenizada, fortalecida ou mesmo alterada.

Finalmente, os papéis relativos e as capacidades dos diversos participantes, explorados em detalhe na secao 2.d,
sdo relevantes ao longo das outras trés secoes da lista de verificacdo. Embora as especificidades da divisdo dos
papéis variem de acordo com o contexto e as capacidades dos participantes, dentro de um determinado pais, eles
geralmente sequem as grandes divisdes descritas na Tabela 2.1. O objetivo final é alcancar o equilibrio adequado
entre os papéis e as responsabilidades dos diferentes participantes. Vale frisar que encontrar esse equilibrio requer
uma cuidadosa consideracao sobre o papel da regulacdo na promocao da protecao do consumidor, desenvolvimento
do mercado e acesso a produtos apropriados e eficazes de microsseguro. Em todos os contextos, a regulacao
desempenha um papel inestimavel no trabalho de protecdo do consumidor, mas a extensao desse papel pode e deve
variar muito, de acordo com a capacidade do 6rgdo regulador (e de outros participantes) e as particularidades do
mercado, da protecao do consumidor e de outros desafios que o mercado enfrenta. Embora os érgaos reguladores
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e supervisores geralmente devam desempenhar um “papel de lideranca” no apoio a mercados de seguro inclusivos
(IAIS, 2012), 0 que, necessariamente, conta com a determinacdo de medidas eficazes de protecdo do consumidor,
as questdoes de capacidade e de custo frequentemente requerem que esse papel seja compartilhado com outros
participantes. A luz do advento inédito do mercado de microsseguros, os 6rgaos reguladores podem se “atualizar”
em relacao a evolucao do mercado, liderado por seguradoras comerciais, doadores ou canais de distribuicao. Iremos
explorar essa dindmica na Secao 4 por meio de nosso estudo de caso da Colémbia. Também iremos rever a questao
do equilibrio dos papéis e responsabilidades em nossa conclusédo, na Secéo 5.

Tabela 2.1: Respetivos papéis e responsabilidades

Clientes _Can_al de_ Seguradora Orgao Regt_:lador/ Doador
Distribuicao Supervisor
Usar as informacdes Facilitar a prestacdo  Oferecer produtos Monitorar as Capacitar.

e 0S recursos que
lhes sao fornecidos.

de informacoes
transparentes aos
consumidores.

que visam satisfazer
as necessidades.

atividades a partir de
todas as perspetivas
(consumidor,

Compartilhar as
procedimentos

Formular perguntas N Divulgar seguradora, canal recomendados.
e acompanhar se Facilitar a regulacao informacoes de distribuico). -
eles enfrentam dos sinistros, relevantes. Apoiar iniciativas de

algum problema. resolucao de Garantir a equidade monitoramento.

problemas e Se allar_com dos precos.
conflitos. 0s canais que
desempenham Monitorar a

Proteger os dados
e o dinheiro

dos clientes, no
momento em que
eles realizam uma
transferéncia.

essas funcoes. atividade de seguros

nao regulada.
Fornecer

conhecimento
da indUstria em
questoes de
consumo.

3 2. Questdes sobre a protecao do consumidor



Lista de Verificacao de Protecao do Consumidor

Educacao e informacoes:

0

Os consumidores recebem educacao financeira e ferramentas necessarias para tomar uma decisao
fundamentada sobre uma compra de seguros, para usar o seguro efetivamente como uma parte das
estratégias de gestao de risco disponiveis para eles e para buscar informacdes adicionais quando necessario.

Os consumidores recebem a quantidade adequada de informacdes especificas sobre os produtos, em um
espaco de tempo adequado e de uma forma que lhes permita tomar decisoes sobre o seguro, entender seus
direitos e obrigacées e usar o produto de forma eficaz (incluindo a manutencdo e a renovacao da apdlice, a
classificacao dos sinistros e a resolucdo de duvidas ou problemas, sempre que necessario).

O pessoal dos canais de distribuicdo e outros atores que interagem com os consumidores de microsseguros

contam com o treinamento e o apoio adequados para informar os consumidores sobre seus direitos e deveres
e para desempenhar suas funcdes na distribuicao e adequacao de produtos de forma eficaz.

Produtos e processos:

)

Os produtos sao adequados aos clientes aos quais sao oferecidos, em termos de riscos cobertos, nivel de
cobertura, prémios, exclusdes e outras caracteristicas do produto.

Os produtos sao comercializados e explicados aos consumidores antes da aquisicao, de forma transparente e
nao enganosa, e fornecendo informacoes suficientes e apropriadas.

A publicidade de produtos de microsseguro os identifica explicitamente como “seguro”, nao é enganosa e
esses requisitos sao supervisionados adequadamente.

Os procedimentos de aquisicdo sdo suficientemente claros, simples e justos, pelo que os consumidores
recebem informacoes, explicacdes e documentacao suficientes para usarem o produto eficazmente.

Os dados e o dinheiro dos consumidores sao suficientemente salvaguardados.

Os procedimentos para manter e renovar as apélices sdo acessiveis e adequados para minimizar o risco de
cancelamento ndo intencional ou de ocorréncia de lapso na cobertura ou, no caso de renovacées automaticas,
de continuacdo involuntaria.

Os procedimentos e requisitos de documentacdo para classificar e sustentar os sinistros sdo acessiveis,
compreensiveis e flexiveis o suficiente, tendo em vista a necessidade de detetar e prevenir fraudes e sinistros
nao autorizados.

Os consumidores recebem notificacao adequada e oportuna sobre a aceitacdo e recusa de indenizacao de
sinistros e sobre a solicitacao de documentacao ou informacoes adicionais.

Os sinistros sdo pagos dentro de um prazo suficientemente adequado.

Os consumidores tém oportunidades adequadas e acessiveis para buscar a reanalise de sinistros negados e
outros problemas ou reclamacées, por meio dos canais internos e/ou externos.

Regulacao e solidez financeira dos fornecedores e dos programas:

o

d

Quando um quadro regulatério em separado inclui o microsseguro, o prazo de aplicacao é definido de forma
adequada para incluir os produtos que foram especificamente orientados para os consumidores de baixa
renda.

A solidez financeira das seguradoras esta suficientemente assegurada por meio de regulacao e supervisao.

Existem salvaguardas razodveis para garantir a sustentabilidade dos programas de microsseguro por meio
do equilibrio das obrigacdes regulatérias, no sentido de proteger o bem-estar dos consumidores e gerar
confianca total no mercado em relacao aos custos.

As partes envolvidas na intermediacao do microsseguro estao sujeitas a fiscalizacao suficiente.

Capacidades e responsabilidades:

0

A divisdo de responsabilidades na protecdo do consumidor entre os érgaos reguladores / supervisores,
seguradoras, canais de distribuicao, os proprios consumidores e outros participantes é justa e razoavel, tendo
em vista as capacidades e incentivos dos diferentes atores.

Existem canais suficientes e salvaguardas para assegurar a responsabilizacao de todos os participantes em
seus respetivos papéis.

Onde existem lacunas ou deficiéncias na capacidade dos participantes para atender as necessidades de

protecao do consumidor, esforcos estao sendo empregues, no sentido de aumentar as capacidades e as
respetivas responsabilidades ao longo do tempo.
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a. Educacao e Informacodes

Essa breve discussao sobre educacdo e informacoes ¢é parte de uma
analise mais ampla sobre os desafios e os procedimentos recomendados
da protecdo dos consumidores no dmbito do microsseguro. Explicamos [ Produtos e processos

cada elemento da Lista de Verificacao da Protecao do Consumidor {1 Regulacdo; solidez financeira
[que estéd indicado em azul], destacando interessantes abordagens
para enfrentar os desafios que representam, assim como potenciais
preocupacoes e tensées em jogo.

¥ Educacio e informacdes

0 Capacidades e responsabilidades

A protecao efetiva do consumidor estd, em grande parte, baseada na capacidade do consumidor de entender o produto
de seguro e tomar decisoes informadas sobre compra-lo ou nao, além de quando e como usa-lo. As informacdes
e a educacao podem fornecer as ferramentas que os consumidores precisam para se protegerem contra produtos
inadequados ou inapropriados, assim como para ajuda-los na orientacdo dos processos e desafios que podem
enfrentar na manutencao e uso dos produtos. A capacidade para fazé-lo requer tanto informacoes especificas do
produto, quanto uma ampla educacdo financeira, necessarias para compreender e usar as informacdes especificas
do produto, a fim de fazer escolhas informadas sobre os produtos e usa-los de forma eficaz. Além das informacoes
e da educacao prestadas diretamente aos clientes, essa categoria inclui informacdes, educacao e treinamento
oferecido aos que interagem com os clientes (por exemplo, agentes de crédito em instituicdes de microfinancas que
cadastram seus clientes em sequros).

O Osconsumidoresdevem recebereducacdofinanceira e ferramentas necessarias paratomar decisdes conscientes
sobre a compra de seguros, uso correto do seguro, como parte do conjunto de estratégias de gerenciamento de
riscos disponiveis e para poderem buscar informacdes adicionais quando necessario.

A propria frase protecao do consumidor pode levar a crer que a protecdo do consumidor é um trabalho implementado
para os consumidores, em vez de com os consumidores. No entanto, a protecao eficaz dos consumidores deve
proporcionar a eles uma estrutura que proteja seus direitos, mas também fornecer as ferramentas para que eles
possam fazer escolhas e defender esses direitos. Intervencdes de capacitacao financeira de uma forma geral,
frequentemente realizadas por meio de iniciativas do governo, e por parte do setor privado, podem ajudar os
consumidores de baixa renda a desenvolverem essas ferramentas.

Figura 2.1: Extraido da Cartilha “Estou Seguro”

0 Projeto «Estou Seguro» de educacdo

POR MUITO TEMPO
'DEIXAMOS DE TER
GRAGAS A DEUS! “GOSTE!l ME CONVENCI. SEGURO PORNAO

financeira em seguros, voltado para a

AGOMAA SABENOS AGORA EU 4 56 U connecen populacao de baixa renda no Brasil, tem
'COMO PROTEGER O SEGURO NAO E SO PRA . . . . .
O£ o osi0 Aonmvos o sido muito elogiado. Esse projeto foi
NOSSA FAMILIA. N H N H ~
desenvolvido poriniciativa da Confederacao

Brasileira de Seguros [CNseg), do qual

participaram 17 companhias de seguros,
0 orgdo regulador de Seguros Privados
(Susep), a Federacdo Nacional dos
Corretores de Seguros (Fenacor) e a
Escola Nacional de Seguros (Funenseg).
O Instituto de Estudos do Trabalho e
Sociedade (IETS] foi selecionado para

PUXA, E FACIL
MESMO TER
SEGURO!

~ ANTES DE CONTRATAR UM
SEGURO, PESQUISE. FACA

TooNS S ErGUSETRe executar o projeto, que teve inicio com
oo entrevistas e discussées com grupos
sisno G ot otio focais de pessoas de baixa renda na favela
'DOMESTICO Al Df . .
Commam o Santa Marta, no Rio de Janeiro, em 2010.

PRODUTO OU BEM.

Inicialmente, foi realizada uma pesquisa
entre os moradores, revelando que 87% dos entrevistados nunca tinham cogitado a ideia de comprar um produto
de seguro, principalmente devido ao custo e a falta de consciéncia sobre os beneficios do seguro. Com base
nesse conhecimento, o projeto usou teatro de rua, radionovelas, chamadas de radio em estacées de radio locais
e alto-falantes, concurso de samba-enredo com letras envolvendo o seguro e um filme de curta-metragem para
educar as pessoas da comunidade. O conteldo dos programas estava limitado a conhecimentos basicos sobre o
gerenciamento de riscos e 0s programas mencionavam que o corretor de microsseguro podia fornecer informacoes
mais especificas sobre os produtos de microsseguros disponiveis. Se instalou a «Casa do Seguro» (local onde foi
estabelecido um ponto de venda e de esclarecimento de duvidas) na favela® Santa Marta, com a presenca de corretores
de microsseguro para fornecerem informacdes e venderem os produtos. Um ano apos a implantacao do projeto,

3 Comunidade urbana de baixa renda.
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ocorreu um aumento de 16% no niUmero de pessoas conscientes sobre o seguro de pessoas e 72% das pessoas que
participaram do programa compraram um produto de seguro, em contraste com apenas 50% das pessoas dentro
da mesma comunidade que ndo foram expostas pelas campanhas (Fontes et al., 2011). A segunda fase do projeto
comecou e novo material impresso foi incluido por meio de uma doacao da Federacdo Interamericana de Seguros
(FIDES] e do Banco Interamericano de Desenvolvimento / Fundo Multilateral de Investimentos (BID / FOMIN). Um
dos itens desse material impresso foi a cartilha “Familia Estou Seguro” ver Figura 2.1}, que visa criar consciéncia
sobre o seguro e ressaltar a importancia de se obter um consentimento bem-informado.

A CNseg vé o envolvimento dos lideres comunitérios e instituicoes comunitarias confidveis por meio de um didlogo
permanente como crucial para o sucesso do Projeto Estou Seguro. Esse envolvimento ajuda a garantir que as
mensagens sejam apropriadas, os canais sejam acessiveis e as licdes sejam compreendidas e consideradas confidveis
pela comunidade. Os clientes e potenciais clientes se familiarizam com os termos de seguro e com a finalidade do
seguro, o que deve melhorar sua aptidao para determinar se desejam comprar o seguro, ao formularem perguntas
no momento de comprar um produto de seguro. Da mesma forma, o envolvimento ativo das seguradoras nesse
programa é fundamental, no sentido de se oferecer oportunidades para aplicar as licées que o programa dissemina.

No México, a Asociacién Mexicana de Uniones de Crédito del Sector Social (AMUCSS) desenvolveu um programa
de educacao financeira para os clientes de suas instituicées parceiras. A AMUCSS é uma ONG dedicada a melhoria
dos servicos financeiros nas zonas rurais do México e é composta por uma rede de 65 instituicdes financeiras
rurais, cada uma oferecendo uma grande variedade de produtos e servicos. A AMUCSS esta organizada em varias
equipes que trabalham com diferentes questdes, juntamente com a Red Solidaria de Microseguros Rurales (RedSoll,
dedicada a questdes do microsseguro rural. Como parte de um esforco maior de inclusao financeira, a AMUCSS usa
a educacdo financeira para construir uma ponte entre os consumidores (clientes de suas instituicdes-membros)
e os produtos e servicos que eles estdo usando. O objetivo desses treinamentos é fornecer aos participantes o
conhecimento necessario para usarem os instrumentos financeiros de forma a melhorar suas condicoes de vida,
por meio de exemplos de acdes especificas para melhorar suas situacoes financeiras. Cada sessao é composta por
madulos sobre temas, como o orcamento familiar, a poupanca, o crédito, as transferéncias de dinheiro, os seguros
e 0 gerenciamento de riscos.

0 médulo de Seguros e Gerenciamento de Riscos [em vigor desde 2009) foi desenvolvido para ajudar os participantes
a: (1) compreender e distinguir os diferentes tipos de risco; (2] identificar acdes especificas para lidar com os riscos;
(3) identificar acdes para evitar riscos; e (4] entender o papel do seguro na prevencao de riscos. O treinamento
dura 2 horas e meia, com uma hora dedicada a discussao sobre seguros. O moderador mostra aos participantes
uma série de ilustracoes de situacdes e atividades relacionadas com o seguro e com o gerenciamento de riscos
(ver Figura 2.2), facilitando o debate em torno de comportamentos financeiros responsaveis. No final do médulo,
os participantes devem ter uma compreensao integral sobre os tipos de riscos que suas familias enfrentam e ser
capazes de identificar acOes concretas a serem realizadas para mitigar esses riscos, incluindo a aquisicao de um
seguro.

De acordo com Josh Ling, um estagiario especialista em Microsseguros da OIT, que trabalha na AMUCSS, logo
depois dos workshops, os funcionarios entrevistam os clientes para testar sua compreensdo sobre os conceitos
abordados no treinamento e lhes perguntam sobre suas intencoes de comprar um seguro. Os participantes parecem
compreender a importancia desses instrumentos financeiros tornando-se capazes de identificar acées concretas
que podem ser realizadas no futuro préximo. No entanto, um nimero menor de pessoas do que previamente
sugerido, efetivamente compram seguros, o que sugere que os workshops nem sempre se traduzem em vendas
de forma eficaz, mesmo entre os participantes que tém intencdo de comprar. E possivel que a auséncia de uma
clara conexao entre a educacao geral e os produtos especificos de seguros oferecidos pelas instituicoes parceiras
contribua para as decisoes dos consumidores de nao adquirir o produto. Aqueles que adquirem um microsseguro,
provavelmente também beneficiam de uma compreensdo mais ampla de como funciona e do papel que o seguro
pode desempenhar no gerenciamento dos riscos. Também é possivel que, pelo menos, alguns dos consumidores
tenham usado o material didatico e a informacao que adquiriram por meio do treinamento e tenham tomado
uma decisdo fundamentada de que seria melhor para eles ndo comprar seguros: esses consumidores também
beneficiaram do treinamento.
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Figura 2.2: Exemplo de componentes da educacao financeira da AMUCSS

Compreendendo o risco:

O moderador mostra essa imagem e conta uma breve
histéria sobre o Juan e sua experiéncia com uma
inundacdo. Em seguida, o moderador formula perguntas
para facilitar a discussao sobre o tipo de risco enfrentado
por Juan, as consequéncias desse risco, como o0
risco poderia afetar sua familia e todas as despesas

Entendendo o seguro:

MSm

A imagem em cima mostra um exemplo dos beneficios
do seguro. Ela é usada como parte de uma atividade
na qual o moderador mostra aos participantes cartoes
ilustrativos com diferentes conceitos sobre seguro, define
cada conceito e facilita uma breve discussdo em torno
deles.

inesperadas associadas a ele. Depois, os participantes
sdo divididos em grupos para discutirem outros riscos,
tais como a morte de um membro da familia, a perda de
emprego, doencas, seca, roubo ou incéndio.

g3 AMUCSS

Mexicana de Uniones de Créditn del Sector Socal AL

Fonte: Manual de Educacéo Financeira da AMUCSS

Uma diferenca relevante entre o programa da AMUCSS (que aumentou a compreensdo, mas nao as vendas) e o
Programa Estou Seguro (que incrementou as vendas) é a existéncia de uma ligacdo entre a informacao geral e os
produtos especificos. Uma relacao clara entre esse tipo de informacao geral e as informacoes mais especificas sobre
o produto, assim como oportunidades para adquirir o seguro, sdo muitas vezes preferiveis do ponto de vista tanto
do provedor (que deseja vender seguros), quanto do consumidor (que busca aplicacées praticas para os conceitos
gerais que aprendeu), mas essa ligacao deve ser feita de forma responsavel e ndo de forma enganosa, uma questdo
que revisitaremos na Secdo 2.b em baixo (desenho de produtos e processos).

0 estudo de caso na Colombia, apresentado na Secdo 4, discute alguns dos desafios e dilemas apontados pelo
trabalho realizado, tanto pelo setor, quanto pelo quadro regulatério para o fornecimento dessa educacao e para
garantir que seu conteldo seja eficaz e adequado. O empenho das normas requlatérias para definir e fazer cumprir
as regras mais especificas sobre o conteldo e formato do material educativo, provavelmente enfrenta desafios
significativos: existe pouca divulgacdo sobre os “procedimentos recomendados” e mesmo quando existem, eles
sdo de dificil aplicacao, especialmente se a capacidade de supervisao for limitada. No entanto, o governo pode
quase sempre desempenhar um papel importante na educacdo dos consumidores. Quando é aparente a existéncia
de uma abordagem de educacao claramente eficaz e com viabilidade de ser executada, pode ser apropriada a
aplicacdo de padrdes regulatérios especificos para a educacdo. Em outras situacoes, as agéncias regulatorias e
outras instituicdes podem também desempenhar um papel importante na promocao da conscientizacao sobre o
seguro e explorar as abordagens educativas que podem ser eficazes no empenho em desenvolver os procedimentos
recomendados.

O Os consumidores recebem a quantidade adequada de informacdes especificas sobre o produto, de forma
oportuna e que lhes permita tomar decisdes sobre o seguro, entender seus direitos e obrigacdes e usar o
produto de forma eficaz (incluindo a manutencao e a renovacao da apdlice, notificando os sinistros e atendendo
reclamacdes ou resolvendo problemas, quando necessario).
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Um atributo muito importante dessa informacao é que ela deve ser fornecida de forma que possa se traduzir em uma
melhor compreensao dos processos e produtos. Um documento de divulgacao abrangente seria de pouca utilidade
se os consumidores ndo conseguissem lé-lo ou compreendé-lo. Da mesma forma, uma explicacdo cuidadosa das
caracteristicas do produto, ainda que feita de forma acessivel e clara para os consumidores, pode nao fornecer
um entendimento duradouro sobre o produto, caso tal explicacao se dé no momento em que o cliente esteja muito
distraido, com outras preocupacoes para assimilar a informacao.

Como parte de nosso estudo de caso nas Filipinas [ver Zimmerman et al., 2013), foram realizadas entrevistas
com 31 segurados para obter conhecimento sobre sua compreensdo e percecdo das apoélices de microsseguro
sob as quais estavam cobertos. Todas essas pessoas eram clientes de um banco rural ou de uma cooperativa e
estavam cobertas por produtos de seguros obrigatérios mistos, oferecidos por trés seqguradoras diferentes. Embora
a grande maioria (83%) desses segurados tenha sentido que a quantidade de informacdes fornecidas sobre esse
produto era “suficiente”, muitos ndo tinham uma compreensao clara sobre o produto, no que dizia respeito aos
termos mais basicos, como o prémio que pagou, os eventos cobertos e os niveis de cobertura. Apesar de muitos
clientes de microsseguros nas Filipinas receberem informacdes apenas superficiais sobre seus produtos, a falta
de entendimento que encontramos ndo pode ser atribuida unicamente ao fato de nao receberem informacoes
relevantes. Certo nimero de segurados foi entrevistado logo apés ouvir uma descricdo detalhada do produto como
parte de sua nova orientacdo para obtencao de empréstimo. Esses segurados ndo tinham qualquer lembranca dos
outros detalhes do produto, apesar de terem recebido todas as informacdes relevantes apenas alguns minutos
antes. Nosso estudo de caso na Colémbia (Secdo 4] destaca os desafios adicionais para garantir que os clientes
compreendem e retém as informacées que lhes sdo dadas sobre o seguro.

Figura 2.3: Uma pagina da apdlice simplificada da Hollard

A seguradora Hollard da Africa do Sul
conseguiualgunsavancosinteressantes
sobre o tema. Primeiramente, ela criou
um modelo de apélice de microsseguro
com uma linguagem simples e clara.
Além disso, as caracteristicas mais
importantes do contrato de seguro de
vida, cujos produtos sao oferecidos pelo
PEP varejista, sao comunicadas por
meio de fotos e em linguagem simples
e acessivel [estd reproduzida uma
pagina na Figura 2.3). Na opinido de
Freedom Buthelezi, chefe de varejo da
Hollard, o impacto de tal simplificacao
na compreensao dos consumidores
de baixa renda nao foi medido
diretamente e algumas barreiras

Como avisar um sinistro

Vocé precisa preencher
um formulério de aviso
- de sinistro, disponivel nas

lojas PEP, ou telefonar
para 0860 737 777.

Vocé precisa estar com os seguintes documentos prontos:

q.

a—

) ()

Cépia autenticada

Cépia autenticada Certificado

da Identidade do
falecido

do Atestado de
Obito (que pode ser
obtido com o agente
funerario)

Vocé precisa passar
as informacoes acima
por fax para o nimero

011836 8573.

Notificacao/Registro
do Obito BI-1663 (que
pode ser obtido com o

agente funerério)

)

g,

para sua compreensao provavelmente
permanecerao. Alguns consumidores
dos produtos de microsseguros da
Hollard geralmente tém baixos niveis
de alfabetizacdo e ainda preferem
a distribuicao cara-a-cara e as
explicacdes verbais. No entanto, o
documento fornece também uma
nota referencial Util ou um aviso sobre
as coberturas e os procedimentos,
mesmo que o comprador tenha uma

Os sinistros seréo pagos dentro de 48 horas ap6s o recebimento de toda a documentacao. capacidade limitada para compreender

as informacdes no momento da

compra. Na medida em que as informacodes sdo disponibilizadas antes da compra, durante o periodo de reflexao

legalmente exigido (descrito em baixo), o segurado também pode consultar um amigo ou um familiar para ajudar a
compreendé-las.
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A tensdo entre a oferta de produtos de seguros obrigatérios (que frequentemente sdo menos caros) e de produtos
de seguros voluntarios pode ser agravada pelas preocupacdes de que os produtos obrigatdrios talvez ndo fornecam
informacdes suficientes aos clientes para que os mesmos possam: i) tomar uma decisdo informada no sentido de
poderem optar por sair do sistema que esta fornecendo um produto obrigatério ou; ii) compreender como as questées
podem ser resolvidas ou os sinistros podem ser notificados. Oferecer as informacoes aos clientes, mesmo quando
os produtos sdo obrigatérios ou agrupados em outros pacotes de servicos financeiros (como poupanca, remessas ou
créditos), é importante para garantir que os consumidores possam realmente beneficiar dos produtos. Um estudo
do Projeto MILK (Microinsurance Learning and Knowledge - Conhecimento e Aprendizagem de Microsseguros)
relativo a um seguro catastréfico em Gana revelou que os clientes ndo estavam bem informados sobre sua cobertura
obrigatéria aquando da ocorréncia de uma inundacdo: o pagamento da indenizacdo foi, em muitos casos, uma
surpresa para os clientes (Magnoni, Chandani, & Zimmerman, 2012). Entretanto, um fenémeno semelhante ocorreu
na Colémbia, mesmo com um produto de seguro voluntario (Magnoni & Poulton, 2013). Embora os clientes tenham
se lembrado de que estavam segurados, eles ficaram extremamente confusos sobre o beneficio que lhes era devido
e, de forma geral, receberam um valor de indenizacao muito diferente do que esperavam. Isso sugere que talvez a
natureza (obrigatéria ou voluntaria) do produto possa nao ser o fator decisivo para a conscientizacio dos clientes,
mas sim o conjunto de fatores que influenciam o conhecimento dos clientes, a assimilacao do produto que compram
e os beneficios a que tém direito. No minimo, os produtos obrigatdrios devem ser explicados, assim como todas as
opcdes as que os consumidores tém direito (incluindo a possibilidade de “desistir” de todo o pacote] devem lhes
ser comunicadas. Na Colémbia, o governo obrigou a que todos os empréstimos incluissem a cobertura do seguro
prestamista, embora os consumidores possam adquirir essa cobertura em qualquer outra seguradora. Na pratica,
embora a maioria dos consumidores de baixa renda que usa o microcrédito compre esse seguro por meio de sua
instituicdo de microfinancas, alguns (geralmente menos de 5%) optam por compra-lo separadamente em uma
seguradora diferente.

O Os profissionais que trabalham nos canais de distribuicao e outros que interagem com os consumidores de
microsseguro devem ser treinados e receber apoio adequado para informar os consumidores sobre seus direitos
e deveres, além de desempenhar eficientemente suas funcdes de fornecimento de produtos e de prestacao de
Servicos.

A informacao, a educacao e o treinamento fornecidos para aqueles que interagem com os consumidores podem
apoiar os esforcos de protecdo do consumidor de duas maneiras: em primeiro lugar, dando a esses individuos as
ferramentas necessarias para informar e educar os consumidores e, em segundo lugar, melhorando sua capacidade
de representar e apoiar os consumidores quando surgirem os desafios.

Além da educacao financeira dos consumidores, conforme mencionado em cima, a AMUCSS também oferece
treinamento aos funcionarios das Instituices de Microfinancas (IMFs) rurais para garantir que obtenham um
melhor entendimento sobre os produtos e servicos que oferecem, incluindo os produtos de seguro, de modo a
poderem explicar melhor os produtos e servicos a seus membros. Os treinamentos sao voltados para o pessoal da
linha da frente, que tém mais contato com os clientes, mas também servem para técnicos, gerentes e diretores de
operacoes. As sessoes sao conduzidas por um membro da equipe de educacao financeira da AMUCSS e cobrem uma
variedade de topicos, tais como, servico de exceléncia ao cliente e prevencdo de lavagem de dinheiro ou fraudes.
Os treinamentos duram cerca de 1 dia e meio e sao realizados duas ou trés vezes por ano, sempre em um local
diferente para acomodar o pessoal das IMFs de diversas regices.

O treinamento pode ser caro e demorado. A alta rotatividade de pessoal em muitas instituicoes de microfinancas
e de outros canais de distribuicdo também pode tornar esse treinamento dispendioso e com retorno relativamente
baixo sobre o investimento. Voltaremos nossa atencao para um exemplo (também discutido na Secao 2, b, em baixo)
partindo de uma experiéncia recente com o Banco Compartamos e o Projeto MILK (Bauchet et al ., 2013), onde
os funcionarios do setor de empréstimo foram treinados para fornecer informacdes padronizadas sobre o seguro
(incluindo as caracteristicas basicas do produto e uma “chamada” de venda, usando um cartaz apresentando as
principais informacdes. Os treinamentos foram realizados em duas sessoes de 3 horas. Embora fossem bastante
intensos, ja que foram vinculados a uma tentativa de controle aleatério, a resposta indicou um resultado significativo.
A aquisicdo do seguro por parte dos clientes aumentou em cerca de 15 pontos percentuais, sugerindo que a oferta
de treinamento, quando combinada com uma “chamada” eficaz de marketing, intimamente ligada a um resultado
de vendas esperadas, pode ter um retorno positivo.

A tecnologia pode fornecer plataformas para substituir ou complementar o treinamento presencial intensivo. A
FINO Fintech, uma agéncia indiana de correspondente bancario, que trabalha com agentes de venda de seguros e
com outros servicos financeiros, desenvolveu um moddulo de treinamento com uma 6tima relacdo custo-beneficio
usando celulares®. Esse mddulo permitiu a FINO reduzir a duracdo do treinamento presencial e oferecer um apoio
continuo por meio de atualizacdes sobre as mudancas nos produtos e nas apélices, incluindo respostas as perguntas

4 Apresentado no 5° Forum Anual organizado pelo Fundo de Inovacdo para Microsseguros da OIT, em Dares Salaam, na Tanzania. Esta disponivel
um resumo no site do Fundo de Inovacdo da OIT (2012).
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mais frequentes. A FINO controla se os agentes baixaram as atualizacées da Internet e é capaz de acompanhar
aqueles que ndo o fazem. Uma vez baixadas, essas atualizacées permanecem disponiveis para os agentes, mesmo
quando eles ndo tém rececao em seus aparelhos méveis, assim, eles podem acessa-las quando estiverem com os
consumidores no campo.

b. Desenho de produtos e processos

Essa breve discussao sobre o desenho de produtos e processos faz parte
de uma analise mais ampla dos desafios e procedimentos recomendados
na protecdo do consumidor em microssequros. Explicamos cada ¥ Produtos e processos
elemento da Lista de Verificacdo de Protecdo do Consumidor [que estd [ Regulacio; solidez financeira
indicado em azul), destacando interessantes abordagens para enfrentar
os desafios que representam, assim como potenciais preocupacoes e
tensoes em jogo.

O Educacao e informacoes

0 Capacidades e responsabilidades

Como o objetivo final da protecdo do consumidor é capacitar os consumidores para usarem 0 mMicrosseguro e se
protegerem eficazmente contra os riscos, os produtos certos sao um elemento essencial na protecao do consumidor.
0 uso eficaz de um produto também depende de processos adequados ao longo da experiéncia do consumidor com
o produto: do marketing a contratacdo (e mesmo antes) até o processamento dos sinistros e a resolucao de conflitos.
Cada um desses “passos”, detalhados em Wiedmaier-Pfister & Voss (2013) (ver Figura 2.4}, envolve processos em
que o consumidor pode necessitar de orientacao para usar eficazmente o produto. Nem todos 0s passos se aplicam
a todos os consumidores (aqueles que optam por ndo comprar o seguro, ndo irdo avancar para além do primeiro
passo; aqueles que estdo cadastrados em programas obrigatérios, ndo irdo escolher a seguradora; e aqueles que
nunca passarem por um evento segurado, nunca irdo necessitar notificar um sinistro), mas tudo isso se tornara
relevante para alguns consumidores, a medida que avancam na trajetéria de possessao e uso do microsseguro.

Figura 2.4: Passos para estar segurado

Protegido pelo seguro

7: Envio de reclamacoes, se necessario
o 6: Notificacao de sinistros
5: Manutencao e renovacao da apdlice
4: Aquisicao da apdlice
3: Escolha da seguradora

2: Escolha do produto

Sem seguro
Fonte: Wiedmaier-Pfister & Voss (2013).

Ao longo dos diferentes degraus nessa trajetdria, existe uma tensao entre a simplicidade, o custo e a flexibilidade,
por um lado, e suficiéncia de garantias, por outro. Consequentemente, os processos mais adequados nao sdo do
tipo “tamanho Unico”, mesmo dentro de um determinado pais, mas requerem uma consideracdo cuidadosa do
contexto, assim como das necessidades e da capacidade dos consumidores relevantes. [remos rever a questao das
capacidades (incluindo as medidas de geracao de capacidades) na secdo 2.d, em baixo.

O Os produtos oferecidos sdo adequados aos clientes em termos de riscos cobertos, nivel de coberturas, prémios,
exclusoes e outras caracteristicas do produto.

Desenho adequado dos produtos. Do ponto de vista da seguradora, a protecao do consumidor deve comecar com
o desenho adequado dos produtos. Se os préprios produtos de microsseguro que sao vendidos ndo atenderem as
necessidades dos consumidores, mesmo 0s processos mais cuidadosos, e projetados da forma mais justa, nao
permitirdo aos consumidores usarem os produtos de seguro de forma eficaz. A simplicidade é frequentemente
apontada como uma caracteristica definidora do microsseguro e também uma caracteristica fundamental para
garantir que os consumidores possam entender e confiar nas coberturas dos produtos (por exemplo, McCord,
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2012]). No entanto, os esforcos para simplificar demais os produtos podem diminuir sua capacidade de responder as
necessidades complexas de gerenciamento de riscos e/ou aumentar seu custo [por exemplo, ao evitar que todas as
exclusoes, mesmo aquelas que sao simples e resultem em significativas reducoes de custos para os consumidores,
sem, no entanto, reduzir substancialmente sua capacidade de resposta as necessidades). Sendo assim, talvez o
melhor objetivo do desenho do produto se possa traduzir para ser o mais simples possivel, a luz dessas consideracoes.
0 desenho dos produtos deve ser concebido por meio de estudos de mercado e de outras pesquisas que visem
compreender: 1] as necessidades de gerenciamento de riscos e as exigéncias do publico-alvo; 2) a disposicdo e a
capacidade de pagamento; e 3) a capacidade dos consumidores de entender e usar o seguro.

O cuidado no desenho dos produtos e a atencao para o equilibrio entre a simplicidade e a conveniéncia sao
enfatizados no caso de um produto de microsseguro de vida desenvolvido pela INISER, a maior companhia de
seguros da Nicardgua. A empresa comecou por identificar um publico-alvo, nesse caso, os trabalhadores do setor
informal. Trabalhou com trés possiveis canais de distribuicdo para avaliar as necessidades de seus clientes antes
de determinar o produto final ou de negociar uma parceria com esses canais. A INISER contratou uma empresa
de consultoria externa para determinar as necessidades dos clientes por meio de discussoes em grupos focais
qualitativos. As mulheres representavam uma grande proporcao do grupo de clientes-alvo e, por essa razao,
um produto foi projetado tendo em mente as necessidades das mulheres. Esse processo levou em conta duas
consideracoes importantes: primeiramente, a liquidez das mulheres era limitada, uma vez que as respetivas
rendas sdo muitas vezes inferiores as de seus colegas do sexo masculino e, em segundo lugar, suas preocupacoes
e preferéncias sao diferentes das dos homens. Uma preocupacao importante que surgiu nos grupos foi a de que
muitos clientes, as mulheres em particular, estavam preocupados com a possibilidade de que os beneficiarios dos
seguros de vida viessem a fazer um mau uso dos fundos, no sentido de ndo os canalizar para as necessidades
de suas familias. Para aliviar essa preocupacao, a INISER iniciou uma parceria com um supermercado local, que
atendia clientes de baixa renda, para emitir cupdes mensais para os beneficidrios dos seguros de vida como um
componente do beneficio. Desenvolver esse produto para satisfazer as necessidades potenciais dos consumidores
permitiu a INISER entrar em um acordo com a maior instituicdo de microfinancas no pais, o Fondo de Desarrollo
Local (FDLJ, que oferece esse produto voluntario a seus clientes. O beneficio do cupao de supermercado continua
sendo uma das mais populares caracteristicas do seguro entre os clientes. Embora o beneficio do cupao agregue
um elemento de complexidade ao produto, ele também responde as necessidades e exigéncias dos clientes.

Adequacao entre consumidores e produtos e protecao contra vendas mal concretizadas. De forma semelhante,
é fundamental que os produtos certos sejam vendidos aos consumidores certos. Isso requer, tanto promover a
disponibilidade de uma variedade suficiente de produtos para atender as necessidades variadas de diferentes
consumidores, como também garantir que aqueles que vendem os produtos tenham capacidade e motivacao para
considerar as necessidades dos consumidores e evitar vendas mal concretizadas. Mesmo que a industria (incluindo
as seguradoras e os canais de distribuicao) possa desempenhar um papel importante no fornecimento dessa
protecao, disponibilizando produtos adequados e criando incentivos corretos para aqueles que forem vendé-los, a
regulacao também pode desempenhar um papel relevante, no sentido de evitar vendas mal concretizadas e garantir
que os fornecedores se responsabilizem pela adequacao dos produtos aos consumidores.

Duas normas na India (uma delas ainda em estagio de proposta) destacam exemplos de esforcos regulatérios,
no sentido de gerar protecao contra vendas de seguros mal concretizadas. A primeira fiscaliza a renovacao das
apolices dos seguros de vida. A Autoridade de Desenvolvimento e Regulacao de Seqguros (Insurance Regulatory and
Development Authority - IRDA] emitiu Orientacdes dirigidas aos Agentes Individuais para a Manutencdo dos Seguros
de Vida que requerem agentes individuais para acompanhar o indice de manutencao dos produtos de seguro de
vida que eles vendem: o percentual de apélices vigentes, apds 13 meses da venda inicial, é calculado com base
no prémio e também na apélice. A renovacado da habilitacdo de um agente depende de sua capacidade de atingir
o percentual de manutencao exigido (em 2014, de pelo menos 50% e para 2014-2015, de pelo menos 75%). As
orientacdes também exigem que as seguradoras especifiquem essas estipulacdes nos contratos de agenciamento
com seus agentes e monitorem seu cumprimento. Essa norma se aplica as vendas de microsseguros realizadas
por agentes de seguros tradicionais (o que ndo é comum), mas ndo as vendas feitas por agentes de microsseguro,
que foram intencionalmente excluidas devido ao crescimento do setor de microsseguros. Entretanto, a IRDA tem
conhecimento da ocorréncia de vendas de microsseguros mal concretizadas e, portanto, planeja implementar
requisitos de manutencao semelhantes para microsseguros, quando o setor estiver mais desenvolvido. Embora tais
requisitos possam ajudar a desencorajar as vendas feitas de forma incorreta, cuidados devem ser tomados para
evitar outras consequéncias potencialmente adversas, tais como a pressao indevida por parte dos agentes sobre os
consumidores para renovarem suas apolices.

Outra consideracao importante durante a implementacao de qualquer requisito em relacao a renovacéo é o potencial
impacto que pode existir, principalmente, sobre os esforcos para atingir o publico-alvo. Os diversos desafios para
alcancar o mercado de baixa renda com produtos de seguro dificultam, sobretudo, prever de antemao os problemas
que poderiam impedir as pessoas de baixa renda de renovarem suas apélices, combatendo tais falhas. Além da
falta de familiaridade dos consumidores com o microsseguro e da falta de confianca nos produtos de seguros,
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assim como a baixa capacidade de pagamento, frequentemente as seguradoras ndo tém familiaridade com esses
consumidores e consideram particularmente dificil prever a inclinacao para a compra e a renovacao por parte desses
clientes. Um exemplo pode ser visto em um programa proposto na Coldombia, que nunca foi implementado devido a
hesitacdo das seguradoras sobre as exigéncias de renovacao. O governo colombiano, por meio do Bancoldex, Banco
de Desenvolvimento da Colombia, tentou promover ofertas por parte das companhias de seguros para um programa
de seguro de vida destinado a beneficiarios de transferéncias de dinheiro. O programa envolvia subsidios iniciais que
deveriam ser gradualmente reduzidos ao longo do tempo. Uma das exigéncias do programa era que as seguradoras
garantissem um percentual relativamente elevado de renovacdes (50% depois de um ano e 75% depois de dois anos),
ja que o subsidio se esgotaria. As seguradoras estavam receosas de ndo serem capazes de atender a esse requisito
e muitas alegaram que medidas nao foram tomadas para lidar com esse receio.

A segunda abordagem regulatéria possivel para minimizar as vendas mal feitas é exigir que aqueles que vendem
seguros considerem explicitamente as necessidades dos consumidores de uma forma sistematica. A minuta do
marco regulatério da india de um Formulario Padrao de Propostas para Seguros de Vida exige das seguradoras,
agentes e corretores realizem uma “avaliacdo das necessidades” dos consumidores, antes de vender um seguro de
vida. Essa avaliacao das necessidades é baseada em informacoes coletadas de um formulario de proposta padrao
de 3 péginas, contendo informacdes basicas sobre o potencial segurado. O agente ou corretor deve demonstrar
um “empenho significativo”, no sentido de determinar a adequacao do produto e deve ter "motivos razoaveis”
para considerar que o produto recomendado é adequado para o potencial segurado. As seguradoras devem
estabelecer procedimentos regulatérios, agentes treinados em anéalise de necessidades, fornecer todos os insumos
necessarios para os corretores e treinar aqueles que estiverem vendendo os produtos de seguro que a seguradora
oferece. Essa norma deve ser aplicada apenas as apélices individuais, inclusive ao microsseguro, embora a IRDA
esteja considerando algumas modificacoes para que a avaliacao das necessidades seja mais apropriada para os
consumidores de microsseguros. Apesar desse processo poder ser eficaz em proporcionar uma correspondéncia
direta entre os consumidores e os produtos mais adequados a eles, uma anélise de tamanha extensao pode nao ser
rentavel no caso dos produtos de microsseguros, dada a sua pequena dimensao e baixas margens de lucro, e também
pode ser inapropriada para os canais nao tradicionais por meio dos quais esses produtos sao frequentemente
vendidos. Uma avaliacao das necessidades ou algo semelhante, assim como uma divisao de responsabilidades entre
o consumidor e aquele que vende o seguro deve ser considerada a luz da capacidade financeira dos consumidores e
dos esforcos de educacdo discutidos em cima.

O Os produtos devem ser apresentados e explicados aos consumidores, antes da aquisicdo, de uma forma
transparente e nao enganosa, em paralelo com o fornecimento de informacoes suficientes e apropriadas;

e

3 Apublicidade dos produtos de microsseguro deve identifica-los explicitamente como “seguro”, ndo ser enganosa
e esses requisitos devem ser supervisionados adequadamente.

A propaganda e o marketing sdo, muitas vezes, a primeira impressao que os consumidores tém sobre as informacdes
dos produtos especificos de microsseguros aos quais aderiram. Por esse motivo, é particularmente importante que
as informacdes contidas nesses materiais e nas mensagens sejam claras, precisas e nao enganosas. Da mesma
forma, deve ficar claro para o consumidor que o produto de microsseguro que esta sendo oferecido ¢, de fato, um
seguro.

Alguns argumentam que deve ser feita uma clara distincao entre marketing, por um lado, e a oferta de educacao
financeira e informacoes, por outro (por exemplo, Dror et al., 2011). O marco regulatério na Colombia adota essa
abordagem (ver Secao 4). Ha justificativas convincentes para tal abordagem (incluindo uma potencial confusdo e um
desalinhamento de interesses). No entanto, as vezes é dificil estabelecer essa distincao na pratica, particularmente
quando a educacao e as informacoes devem ser fornecidas por aqueles que recebem um incentivo financeiro para
vender seguros [por exemplo, as IMFs que recebem comissdes pelas vendas de seguros). Além disso, a eficacia,
tanto das informacoes quanto do marketing, pode ser reforcada por meio de uma abordagem combinada: sem
haver um produto disponivel, os consumidores podem n&o ter a oportunidade de usar a educacdo e as informacoes
que recebem, enquanto que, sem a educacao e as informacdes, eles podem nao saber quando comprar ou mesmo
usar efetivamente um produto de seguro. A IMF Compartamos Banco firmou uma parceria com o Projeto MILK
para experimentar duas novas abordagens de marketing para os produtos de microsseguro de vida, que oferece a
seus clientes de microcrédito. Um nivel basico de cobertura é obrigatério para os clientes, os quais passam a ter
a oportunidade de adquirir moédulos adicionais de cobertura. Uma das abordagens de marketing contou com um
cartaz [cujo detalhe é mostrado na Figura 2.5) que apresenta os custos médios de um funeral de um membro da
populacdo-alvo e explica as fontes de financiamento (empréstimos, cadernetas de poupanca, cortes no orcamento
familiar, etc.) usadas para cobri-los, mostrando onde os produtos de seguros podem desempenhar seu papel. O
cartazincluiu também algumas informacdes basicas sobre os prazos dos produtos e foi apresentado aos clientes nas
reunioes de grupo antes da contratacao do seguro. O estudo constatou que essa abordagem fatual ou informativa,
que fornece uma licao discreta sobre uma determinada necessidade de gerenciamento de riscos, foi altamente
eficaz para incrementar as vendas e, em certas circunstancias, mais eficaz do que uma abordagem de marketing
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mais “emocional”. Nas discussdes em grupos focais, os clientes enfatizaram o valor para eles de obter informacdes
sobre os custos de um funeral e do papel que o seguro pode desempenhar [Bauchet et al., 2013).

Outro desafio relacionado envolve a determinacao da quantidade e do tipo adequado de informacdes para divulgar
aos consumidores quando os produtos sao anunciados ou vendidos.

Mais informacées nem sempre Figura 2.5: Parte de um cartaz publicitario usado pela Compartamos no México
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por sua vez, que a importancia de

informar os beneficidrios ndo é clara no momento da ades3o). Dessa forma, as mensagens de comunicacdo que
focam os problemas mais prevalentes, podem ajudar a evitar o problema de saturar os consumidores com muitos
detalhes sobre o produto.

O Os procedimentos de adesdo devem ser suficientemente claros, simples e justos e os consumidores devem
dispor de informacdes suficientes, além de documentacao para usar o produto eficazmente.

Os procedimentos de adesao e os respetivos requisitos de documentacao destacam um aspeto importante que surge,
com certa frequéncia no microsseguro: o “consumidor” ndo é sempre o “cliente” ou o “segurado”. Primeiramente,
quando o microsseguro € entregue por meio de uma apélice coletiva, muitas vezes o segurado é uma IMF ou outro
agregador e as exigéncias relativas ao fornecimento de informacdes aos consumidores finais sao frequentemente
muito menos extensas. Elas podem incluir um pequeno certificado de cobertura ou outro documento e a quantidade
de informacdes compartilhadas com os consumidores muitas vezes é deixada, em grande parte, ao critério da
seguradora e do “sequrado” (canal de distribuicdo]. Mesmo quando o segurado é uma pessoa de baixa renda, o
consumidor que, em um dado momento, precisa notificar um sinistro, € muitas vezes um beneficiario que pode nunca
ter sido informado da existéncia da apolice ou informado sobre como usa-la. Embora seja dificil exigir divulgacoes
diretas de informacoes aos beneficidrios de microsseguros no momento da adesao, a importancia de informar os
beneficiarios sobre a apdlice deve ser comunicada aos segurados. O fornecimento de uma descricao do produto ou
do certificado, que eles possam levar para casa e compartilhar com seus familiares, pode ser muito Util para facilitar
essa comunicacdo [como descrito no exemplo da Hollard, na Secao 2.a, em cimal.

Outra forma de protecao para ajudar a garantir a equidade dos procedimentos de ades&o é por meio de um periodo
de “perspetiva livre” ou “reflexdo”, durante o qual o consumidor poderé cancelar o contrato de seguro apds sua
adesdo. Essa disposicdo pode ajudar a superar os desequilibrios de poder e informacdo entre os vendedores de
seguros e os consumidores de baixa renda, que podem se sentir confusos ou intimidados no momento da compra.
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Um periodo de reflexdo pode ser obrigatério por lei, como no caso da Africa do Sul, que exige legalmente que
as seguradoras incluam um periodo de reflexdo no contrato de seguro®. O segurado pode cancelar a contratacado
do seguro no prazo de 30 dias do recebimento do resumo da apélice [desde que nenhum beneficio tenha sido
pago ou solicitado)®. A seguradora Hollard implementou esses periodos de reflexdo nos produtos de microsseguro
voluntarios que oferece. Esses periodos variam entre 30 (para sequros prestamistas) e 60 dias (para seguros de vida
simples). Esses periodos de reflexdo sdo expressamente informados pelo canal de distribuicdo (mais comumente
nas vendas realizadas presencialmente por agentes e centrais de atendimento), no momento de explicar o produto
aquando da contratacdo do seguro. Esses prazos também sdo informados nas apélices e certificados emitidos
para os consumidores. O Sr. Freedom Buthelezi, chefe de varejo da Hollard, mencionou que os consumidores dos
produtos de microsseguros da Hollard beneficiam dos prazos de reflexao, mas ndo nos pode fornecer detalhes de
quantas vezes e por quem sao usados. As principais razoes para os consumidores exercerem esse direito sao a
falta de capacidade de pagamento e as vendas mal concretizadas. No caso de o consumidor fazer uso de seu direito
de rescindir o contrato durante o periodo de reflexdo, a Hollard reembolsa o prémio, caso o mesmo tenha sido
pago antecipadamente. Na opinido do Sr. Buthelezi, esses periodos de reflexao funcionam fortemente a favor dos
consumidores, porque lhes dao a oportunidade de pensar sobre sua compra e compreender o produto de seguro de
sua escolha, antes da decisao de compra ser realmente “final”.

O Os dados pessoais e o dinheiro dos consumidores devem ser devidamente protegidos.

A discussao sobre os desafios no microsseguro, muitas vezes se concentra na falta de dados precisos e completos
sobre os consumidores, para informar o desenho dos produtos ou prever seu comportamento em relacdo a
compra e sinistros. Entretanto, os consumidores que aderem aos programas de microsseguro frequentemente
compartitlham informacdes pessoais sobre sua situacao financeira e de salde, sendo importante fornecer garantias
suficientes para protegé-los contra a divulgacdo desnecessaria de dados pessoais. Da mesma forma, as campanhas
de marketing que usam dados dos clientes, obtidos a partir de servicos publicos, operadoras de telefonia celular
e outros prestadores de servicos, podem ser invasivas. Medidas adequadas devem também estar presentes para
proteger o dinheiro dos consumidores, uma vez que ele é repassado entre a seguradora, o canal de distribuicao e
os consumidores, referente tanto aos pagamentos de prémios que enviam, quanto aos beneficios do seguro que os
segurados possam vir a receber depois de notificarem um sinistro.

Ao desenvolver essas medidas, é importante considerar a protecao relativa aos dados pessoais e ao dinheiro, fatores
mais urgentes para os consumidores de microsseguros. Em alguns casos, os consumidores podem estar mais
preocupados em proteger os pagamentos dos beneficios do seguro do uso indevido por parte de seus familiares, o
que exige maior flexibilidade sobre quem pode ser nomeado como beneficidrio e sobre como os beneficios podem
ser pagos. Os consumidores também podem nado desejar divulgar seus dados pessoais para os membros da familia
(por exemplo, compartilhar informacdes sobre consultas médicas com seus conjuges)’. Essas preocupacdes sao
muito diferentes daquelas sobre evitar o0 acesso aos dados pessoais e informacoes sobre dinheiro por pessoas de
fora do ntcleo familiar dos consumidores ou circulo social, mas que também devem ser levadas em consideracao
no momento de criar os produtos e processos.

Fornecer informacdes aos consumidores sobre as praticas de divulgacdo pode oferecer alguma protecdo, em
especial quando existem praticas comuns de compartilhamento ou venda de bancos de dados de clientes com
terceiros que pretendem comercializa-los. No entanto, esses requisitos devem ser implementados com cuidado, pois
podem ser impraticaveis ou dispendiosos, se forem implementados nos canais de distribuicdo do microsseguro. Na
Colémbia, o governo propds uma clausula de "Habeas Data” de normas financeiras como uma tentativa de proteger
os consumidores contra a divulgacao e uso nao autorizados de seus dados pessoais. Uma seguradora colombiana
observou que as normas propostas foram percebidas como excessivamente onerosas pelas seguradoras, que
seriam obrigadas a obter a assinatura dos clientes, reconhecendo que seus dados nao poderiam ser divulgados. Por
sua vez, a Associacao de Seguradoras Colombianas, Fasecolda, observou que a divulgacao dos dados pessoais nao
é uma pratica entre as companhias de seguros da Colombia. Assim, elas vém trabalhando em colaboracao com as
autoridades para definir respostas legislativas adequadas sobre a questao de divulgacdo de dados pessoais.

O Os procedimentos de manutencao e renovacdo de apdlices devem ser acessiveis e adequados para minimizar o
risco de cancelamento nao intencional e de periodos sem cobertura ou, no caso de renovacoes automaticas, o
risco de continuacao involuntaria.

Quando os produtos sao voluntarios e os consumidores tém que assumir os pagamentos dos prémios de seu préprio
bolso, existe o risco involuntario de periodos sem cobertura do seguro, caso um consumidor deixe de efetuar o
pagamento devido a falta de liquidez ou simplesmente por esquecimento. Devem ser consideradas garantias
adequadas para minimizar esse risco, as quais podem assumir a forma de notificacées quando um pagamento é
devido (ou esté atrasado) e/ou incluir periodos de tolerancia, durante os quais as apdlices permanecem vigentes

5 0 estudo de caso da Colombia, em sua secdo 4.b.ii, apresenta outro exemplo de um periodo de reflexdo obrigatério.
6 Regra 6.1. das Normas de Protecdo dos Segurados pela secao 62 da Lei 52/98 - Seguro a Longo Prazo.
7 Ledesma etal. (2012) salienta a importancia dessas preocupacdes para os consumidores de baixa renda no contexto de outros produtos financeiros.
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mesmo quando um pagamento é efetuado apds o vencimento. Embora a regulamentacédo obrigue as seguradoras
a notificarem ou implementarem periodos de tolerancia, pode ser (til, aqui, novamente, ter em mente quem € o
“cliente” e quem esté protegido por essa regulamentacao.

As normas regulatérias do México exigem que as apdlices de seguro tenham um periodo de tolerancia de, pelo
menos, 30 dias para o pagamento do prémio. A falta de pagamento do prémio apds esse periodo acarretara a rescisao
do contrato. Conversamos com o Diretor de Microsseguros de uma grande seguradora mexicana sobre o impacto
que essa norma tem para os consumidores de microsseguros no México. Muitos desses planos de microsseguro
sao feitos por meio das IMFs e de outros canais de distribuicdo, mas apenas para apélices individuais, e nao para
apolices coletivas, e esse periodo de tolerdncia funciona, na pratica, para os pagamentos dos consumidores de baixa
renda, feitos ao canal de distribuicdo, os quais sao obrigados (de acordo com seus contratos com a seguradora) a
repassar esses prémios a seguradora dentro de 15 dias, apds o final de cada més contébil. No caso de apélices
do seguro prestamista, as IMFs sao os segurados, em vez dos préprios consumidores, e como tal, o periodo de
tolerdncia nao se aplica. Nesses casos, se o consumidor nao pagar o prémio a IMF, ela ird pagar normalmente o
prémio total para a seguradora, a fim de se certificar de que ird receber a indenizacdo em caso de sinistro. Assim,
geralmente os consumidores estao protegidos contra o cancelamento de suas apélices no caso de falta de um
pagamento ou de um pagamento feito com atraso, mas essa protecdo decorre de incentivos do canal de distribuicao
e ndo das normas regulatérias. No caso de produtos de seguros com vigéncias inferiores a um ano, o periodo de
tolerancia serd ajustado proporcionalmente a vigéncia do contrato.

Outra medida que pode evitar o periodo involuntario de falta de cobertura é a inclusao de uma cldusula de renovacéo
automatica, por meio da qual o consumidor é reincluido no programa de microsseguro, sem necessidade de
tomar quaisquer medidas adicionais (como o preenchimento de um formulério de renovacdo ou realizacdo de um
pagamento). Essas cldusulas podem ser Uteis tanto pela dtica do fornecedor, quanto pela do consumidor, mas
devem ser desenhadas cuidadosamente para garantir que os consumidores entendam que a cobertura é continua
e que terdo uma clara opcao para sair da cobertura. Nosso estudo de caso na Colémbia fornece um exemplo de
como essas cldusulas de renovacao automatica podem funcionar na pratica e alguns problemas que poderao surgir
(Secdo 4.b.ii).

O Os procedimentos e requisitos de documentacdo para notificar e justificar um sinistro devem ser o mais
acessiveis, compreensiveis e flexiveis possivel, tendo em vista a necessidade de detetar e prevenir fraudes e
sinistros nao autorizados.

As microfinanceiras ou outras instituicoes financeiras, que funcionam como canais de distribuicao, frequentemente
desempenham um papel na regulacao de sinistros. No entanto, esse papel pode se tornar oneroso para os agentes
de crédito, os quais sdo compensados com comissdes pela venda de empréstimos e, possivelmente, pela venda de
seguros, mas nao para a regulacao de sinistros. As tensoes resultantes podem levar a atrasos no processamento dos
sinistros, o que reduz a valorizacao do produto de seguro por parte dos consumidores, além de também fazer com
que o programa seja insustentavel para o canal de distribuicdo. Ao mesmo tempo, os consumidores podem nao saber
acompanhar esse processo por conta propria e, muitas vezes, esses canais de distribuicao estdo em uma posicao
vantajosa para facilitar a regulacao dos sinistros, devido a seus relacionamentos continuos com os consumidores.
Além disso, os acordos de distribuicdo (e as comissdes recebidas pelos canais de distribuicdo) geralmente aceitam
que os canais de distribuicao desempenhem um papel importante na regulacao dos sinistros, embora os oficiais de
crédito normalmente ndo sejam compensados separadamente por essa funcao. Uma abordagem que pode incentivar
os agentes de crédito a dedicar mais tempo e energia a essa area seria associando os incentivos a prestacdo de
servicos e vendas. As seguradoras podem minimizar o 6nus (tanto para os consumidores, quanto para os canais de
distribuicao) da regulacdo de sinistros, otimizando os processos e exigindo uma documentacdo minima. Entretanto,
alguma burocracia e documentacdo sdo necessarias para evitar fraudes.

Em um dos primeiros programas de microsseguro documentado em uma instituicao de microfinancas em Uganda,
a seguradora AlG sofreu essas tensoes. O resultado foi uma longa demora no pagamento dos sinistros quando os
atendentes de empréstimo tiveram que realizar sua regulacdo, mesmo com as IMFs cobrando substanciais taxas
de administracao (McCord et al.,, 2005). Os autores do estudo de caso desse programa sugeriram que designar
uma pessoa da equipe para se concentrar no produto de seguro poderia ajudar a garantir que os sinistros fossem
regulados e pagos com o minimo de atraso (lbid).

Aqui, novamente, surge a questdo do equilibrio entre a simplicidade e a adequacao do desenho de produtos e
processos. Um exemplo particularmente claro dessa tensao pode ser observado no seguro agricola e patrimonial.
Produtos de microsseguros simples, baseados em indices (index-based), frequentemente envolvem exigéncias
minimas de documentacao, j& que a cobertura do seguro estd vinculada ao desempenho de um indice e néo a
algum sinistro real sofrido pelo beneficiario, o qual pode ser regulado de forma rapida e barata. Entretanto, esses
produtos muitas vezes podem nado conseguir responder adequadamente as necessidades dos consumidores quando
um choque financeiro vier a ocorrer®. No Haiti, a IMF Fonkoze oferecia um produto de seguro patrimonial mais
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complexo desenhado para responder mais diretamente as necessidades dos clientes, combinando um produto
simples baseado em indices com uma avaliacdo limitada dos danos. Um estudo sobre esse produto apurou longos
atrasos nos pagamento de sinistros, de 50 dias em média, os quais estavam, em grande parte, relacionados com o
desempenho das avaliacdes (Magnoni & Budzyna, 2013).

0 uso de centrais de atendimento tem se tornado uma forma cada vez mais comum para auxiliar os consumidores
com os sinistros, principalmente quando o microsseguro é vendido por meio de canais de distribuicao ndo tradicionais
(tais como lojas de varejo ou correspondentes ndo bancarios), os quais sdo incapazes de oferecer atendimento
presencial a sinistros. A inovacao tecnoldgica promete facilitar e melhorar a agilidade dos pagamentos de sinistros,
sem sacrificar a prevencao da fraude.

Algumas seguradoras, por exemplo, vém realizando Central de Atendimento operada pela corretora de
experiéncias com a selecdo eletronica de amostras microsseguros.

aleatdrias de sinistros para validar ou selecionando
somente os sinistros acima de determinados limites.
Quando a coleta da documentacdo necessaria envolve
interacdo com terceiros (tais como organismos
governamentais ou prestadores de servicos) que podem
ser inacessiveis ou nao responderem as solicitacdes dos
consumidores,asseguradorase/oucanaisdedistribuicao
podem desempenhar um papel importante, facilitando
essa interacdo ou mesmo solicitando diretamente a
documentacao em nome do consumidor. A seguradora
SegurCaixa oferece um produto de microsseguro para
os trabalhadores imigrantes na Espanha, o qual cobre
o repatriamento do corpo do trabalhador ao seu pais de
origem. Como os beneficidrios ndo costumam residir
na Espanha, as vezes, é dificil para eles reunirem a
documentacao necessaria (incluindo o atestado de 6bito). Nesses casos, a SegurCaixa trabalha diretamente com o
consulado do falecido para obter a documentacao, apés ter sido informada da morte (Powers et al , 2011).

O Os consumidores recebem notificacoes adequadas e oportunas sobre a aprovacao e rejeicao de sinistros e sobre
as solicitacoes de documentacao ou informacdes adicionais.

e
O Os sinistros devem ser pagos dentro de um prazo adequado.

0 tempo € particularmente importante para os consumidores de baixa renda, que tém pouca disponibilidade para
esperar por uma decisdo e/ou pelo pagamento de uma seguradora, enquanto suportam o impacto de um choque
financeiro. Os atrasos no pagamento de sinistros podem, em alguns casos, reduzir drasticamente o valor do produto
para os consumidores, pois eles sdo obrigados a recorrer a estratégias de financiamento mais caras ou mais dificeis
para cobrir suas necessidades, antes de receberem o beneficio do seguro (Magnoni & Budzyna, 2013; Magnoni et al.,
2012). As molduras regulatérias do microsseguro frequentemente tentam responder a essa necessidade, exigindo
que as seguradoras notifiquem os consumidores sobre a decisdo e/ou o pagamento das indenizacées dentro de
um curto perfodo de tempo especificado, apds o sinistro ter sido apresentado (ver Tabela 2.2). A eficacia dessas
normas regulatérias depende, no entanto, da capacidade do 6rgao supervisor de aplicd-las. Onde a capacidade de
aplicacao for baixa, o valor para os consumidores podera ser limitado. No entanto, mesmo na auséncia da aplicacao
rigorosa por parte do drgao supervisor, tais normas podem ser eficazes se existirem padroes e expetativas claros.
Por exemplo, nas Filipinas, os canais de distribuicao, e até mesmo os préprios consumidores, estdo cientes de que
as seguradoras tém a obrigacdo de pagar as indenizacoes prontamente e colocam pressdo sobre as seguradoras
para fazé-lo [Zimmerman et al,, 2013). Embora essas normas sejam, em parte, sensiveis as necessidades dos
consumidores, elas nao sao suficientes por si sé para garantir que os consumidores recebam rapidamente os
beneficios do microsseguro, apds a apresentacao de um sinistro. O pagamento imediato ap6s a apresentacdo de
um sinistro é inadequado, caso um canal de distribuicao se atrase em apresentar um sinistro ao consumidor ou
em repassar o pagamento do beneficio, se uma seguradora vier a exigir uma documentacao desnecessariamente
onerosa, que demore muito tempo aos consumidores obterem, ou se um hospital ou outro prestador do servico
nao estiver respondendo as solicitacdes de documentacdo. Monitorar todo o periodo entre a ocorréncia do evento
segurado e o recebimento do pagamento por parte do consumidor, assim como o prazo e os motivos dos atrasos e
outros eventuais problemas, pode ser um primeiro passo para entender e tratar todas as fontes de atrasos.

8 Esse "risco de base” ("basis risk”) se manifesta quando o segurado sofre um sinistro (como uma mé colheita), mas nao recebe nenhuma indenizacao
do seguro, porque o indice correspondente (tal como certa quantidade de chuva, medida por meio de um aferidor de precipitacao) ndo foi acionado.
Também pode ocorrer o inverso, quando uma indenizacdo é paga de acordo com o indice, mas ndo segundo o sinistro minimo sofrido. O “risco de
base” é um dos desafios predominantes enfrentados por muitos programas de seguro agricola.
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Tabela 2.2: Requisitos de prazo para a notificacao das decisoes e pagamento de sinistros

Notificacao da Decisao Pagamento de sinistros aprovados

Filipinas Nenhuma No prazo de 10 dias Uteis, a partir
do recebimento da documentacao
completa por parte do prestador.

CIMA (Africa Central e Ocidental) A seguradora deve aprovar ou recu- Os sinistros aceites devem ser
sar no prazo de 7 dias apds ter sido  pagos dentro de 10 dias apos ter
notificada do sinistro. recebido o sinistro.

Se for recusado, a seguradora de-

vera notificar por escrito o segurado

ou o beneficiario e especificar os

fundamentos da recusa.

Africa do Sul No caso de recusa de um sinistro, 48 horas apos a seguradora ter

a seqguradora deverd fornecer uma  recebido todos os documentos

justificativa do motivo da recusa em necessarios; os sinistros podem ser

um prazo de até 10 dias. pagos em parcelas mensais, caso
tal tenha sido previsto no contrato.

Nenhuma. No prazo de 10 dias Uteis.

Fontes: Memorando Circular de Seguros [Filipinas] 1-2010; Camargo & Montoya (2011), Gibson (2011), Conferéncia Inter-Africana sobre Mercados de Seguros
[CIMA], Regulamento que altera e completa o Cédigo de Sequros dos Estados-Membro da CIMA; Departamento de Tesouro Nacional [Africa do Sul), Aviso
n°1.213, Variacdo das regras de protecdo do segurado [seguro de curto prazo], 2004.

O Os consumidores devem ter oportunidades adequadas e acessiveis para buscar reanalises de sinistros negados
e solucao de outros problemas ou reclamacoes, por meio de canais internos e/ou externos.

A adequacao de um canal para reclamacdes depende, em grande parte, das caracteristicas dos consumidores de
microsseguro, dos canais por meio dos quais os produtos sdo distribuidos e dos tipos de reclamacées que possam
surgir. Esses canais de resolucdo de problemas e conflitos podem ser internos e/ou externos. Normalmente, as
reclamacoes devem comecar a ser tratadas internamente pela seguradora ou pelo canal de distribuicdo, incluindo
a possibilidade de serem levados a instancias mais altas ou que um canal de recurso externo esteja disponivel, caso
o problema ou conflito nao seja resolvido internamente.

A Lei da Africa do Sul (2004) sobre Sistemas de Ouvidoria para Servicos Financeiros regula os Servicos Legais de
Assessoria e Intermediacao Financeira e de Ouvidoria, que julga casos de reclamacdes de conduta de mercado, e os
voluntarios, ouvidores de seguros autofinanciados, julgam as dendncias de violacées das Leis de Seguros. J& Gibson
(2011) descreve o sistema como “eficaz” e observa que os consumidores de baixa renda, apesar de terem acesso a
ele, também o consideram complicado. Os consumidores frequentemente se confundem sobre qual ouvidor pode ou
deve ser usado e existe alguma preocupacado no que se refere a possiveis ligacoes entre os ouvidores voluntarios e as
seguradoras. Porém, a tensdo entre o custo e a protecdo surge novamente: “embora reconhecam as insuficiéncias
do sistema de ouvidoria voluntaria, os formuladores de politicas estao cientes dos desafios de financiamento e
eficiéncia operacional dos ouvidores estatutarios” (Gibson, 2011). A medida paralela observada por Gibson, que
tem melhorado a eficacia do veiculo da ouvidoria, é a obrigacdo das seguradoras, quando recusam os sinistros,
de fornecerem uma justificativa sobre os motivos para sua recusa. Isso tem ajudado os consumidores que usam o
sistema de ouvidoria a tirarem proveito dessa ferramenta de forma mais eficaz, pois eles tém os fatos necessarios
para apresentarem uma reclamacao mais fundamentada (Gibson, 2011).

Qualquer mecanismo de reclamacoes sé é eficaz na medida em que os consumidores realmente tém conhecimento
sobre sua existéncia, confiam nele e passam a usa-lo (veja o estudo de caso na Colémbia, na Secao 4.b.ii, em baixo).
Os consumidores de microsseguros podem necessitar de apoio adicional para tomarem conhecimento dessas
ferramentas ou para serem incentivados a usa-las e, em alguns casos, isso podera exigir ferramentas que estejam
mais bem adaptadas as suas necessidades do que os canais tradicionais de resolucao de conflitos. Eles podem ser
menos propensos do que seus colegas de renda mais alta a procurarem um canal de resolucao de conflitos, caso
nado lhes seja explicado ou caso seja caro ou demorado acessa-lo. Também podem confiar menos em sua capacidade
de utilizacdo, especialmente se tiverem um baixo nivel de educacao escolar ou pouca experiéncia com a tecnologia
de que o canal dispoe. O rastreamento das reclamacodes por parte dos consumidores de microsseguro pode ser
um meio Util de identificar esses problemas: se as queixas sao incomuns entre os consumidores de microsseguro
(ou entre um subconjunto de consumidores de microsseguro, como as mulheres, idosos ou aqueles residentes em
areas rurais), é provavel que o canal disponivel de resolucao de conflitos seja, de alguma forma, inacessivel. Embora
ainda se encontre em seus estagios iniciais, a estrutura de resoluco alternativa de conflitos (ADR) desenvolvida nas
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Filipinas pode ser um meio eficaz, tanto por aproximar esses processos geograficamente dos consumidores, quanto
por torna-los mais simples de serem usados. O quadro ADR contempla um processo de resolucao de conflitos
(diferente na estrutura, dependendo do canal de distribuicdo de microsseguro usado), que comeca com reclamacées
internas e segue avancando para outras instancias superiores, conforme necessério. Nessa fase, ainda existe
alguma incerteza sobre os detalhes de implementacao (incluindo quem ird financia-la) e sobre o quanto o ADR
serd usado pelos consumidores. Muitos participantes acham que o ADR sera usado se esses consumidores tiverem
conhecimento sobre ele, observando que pessoas de baixa renda nas Filipinas estarao familiarizadas com o ADR por
meio de funcionarios de Barangay (bairro/distrito], em outros contextos. De qualquer forma, a estrutura de ADR tera
de ser acompanhada de esforcos de conscientizacao, a medida que for implementada, para que os consumidores
saibam que essa é uma opcao e compreendam quando e como usa-la.

c. Regulacao e solidez financeira dos fornecedores e programas

Essa breve discussdo sobre solidez financeira é parte de uma anélise
mais extensa dos desafios e procedimentos recomendados de protecao
do consumidor em microssequros. Explicamos cada elemento da Lista [ Produtos e processos

de Verificacdo de Protecdo do Consumidor [que estd indicado em azull, & Regulacao; solidez financeira
destacando interessantes abordagens para enfrentar os desafios que
representam, assim como potenciais preocupacées e tensoes em jogo.

O Educacao e informacoes

(0 Capacidades e responsabilidades

A solidez financeira inclui a protecdo dos consumidores contra os fornecedores financeiramente instaveis e os
programas insustentaveis. A regulacao, juntamente com uma supervisao eficaz, desempenha um papel importante
assegurando essa protecdo. No entanto, surge novamente aqui uma tensao entre custo e protecdo. Um quadro
regulatério proporcional deve encontrar um equilibrio entre a protecdo do consumidor contra fornecedores e
programas instaveis, muitas vezes por meio da aprovacdo de produtos, licenciamento/registro de fornecedores e
requisitos de informacdes, além de promover a disponibilidade do microsseguro, limitando os encargos para os
fornecedores, os canais de distribuicao e as barreiras de entrada. Também deve ser considerado o papel da regulacao
no desenvolvimento do mercado, por exemplo, promovendo a confianca no seguro. Embora a implementacao de um
quadro regulatério separado para o microsseguro possa ser Util em alguns contextos, podendo facilitar e incentivar
ainda mais a oferta ampliada de produtos de microsseguro, ao mesmo tempo em que levam em consideracao
as necessidades especificas dos consumidores de microsseguros, talvez ela ndo seja sempre desejavel e eficaz,
especialmente em locais onde é dificil distinguir entre microsseguro e “mercado massificado”, ou outros produtos
de seguros que sejam oferecidos tanto aos consumidores de baixa renda, quanto a uma base de clientes mais
extensa. Discutiremos essa questao no estudo de caso da Colémbia (Secao 4).

O Quando existir um quadro regulatério separado voltado para o microsseguro, o prazo devera ser definido de
forma adequada, de modo a incluir produtos especificamente dirigidos aos consumidores de baixa renda.

A Associacdo Internacional de Supervisores de Seguros (IAIS) define o microsseguro como “a protecdo da
populacdo de baixa renda contra riscos especificos em troca de um pagamento regular de prémios proporcionais a
probabilidade e ao custo do risco envolvido”. Embora essa definicdo seja Util para uma compreensao mais ampla do
significado do microsseguro e quais seus objetivos, se um pais tiver que contar com um marco regulatério aplicavel
especificamente ao microsseguro, esse termo devera ser claro e especificamente definido (Ingram & McCord, 2011).
E comum que tais definicdes sejam referentes a um prémio maximo e/ou a valores de beneficios (ver Tabela 2.3 para
varios exemplos).

Anecessidade de especificidade deve, entretanto, ser equilibrada com o desejo de incentivar e facilitar o fornecimento
de produtos de microsseguro. O Peru dd um exemplo de um quadro regulatério em evolucdo, visando promover
o crescimento do mercado, diminuindo a definicao regulatéria do microsseguro. A regulacdo inicial, estabelecida
em 2007, definiu o microsseguro em termos de prémio mensal méaximo (USD 3,30) e de cobertura méaxima (USD
3.300), bem como uma série de outros requisitos significativos sobre a cobertura de seguro e o tipo de apélice. A
aprovacao do 6rgdo supervisor era necessaria antes que os produtos pudessem ser vendidos. As regulacdes iniciais
de microsseguro, no entanto, nao estimulavam o volume previsto das atividades das seguradoras e, em 2009, os
limites dos beneficios e prémios foram incrementados e outras exigéncias foram diminuidas (Chatterjee, 2012).
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Tabela 2.3: Definicoes de regulacao do microsseguro: prémio, beneficios e requisitos de aprovacao

Niveis de Prémio

Peru Nenhum.
(atual)

Limite do prémio mensal
de USD 3,30

Sem limitacao de prémio,
mas a tarifacao inicial e
as alteracoes de precos
posteriores devem ser

Peru
(durante 20

Africa do Sul (proposta)

Beneficios

Nenhum.

Limite da cobertura de
USD 3.300

Beneficios maximos:

 R100.000 (USD 11.240)
por pessoa, por segu-
radora, por vigéncia de

Aprovacao

Submeter a aprovacao e
usar’

Exigéncia de aprovacao
prévia.

Submeter a aprovacao

e usar; as seguradoras
devem submeter a andlise
do 6rgao supervisor todos

aprovadas por um atuario. 0s novos produtos de
microsseguros com, pelo
menos, 60 dias decorridos

antes de serem lancados.

todos os contratos de
seguros patrimoniais,
somente.

 R50.000 (USD 5.620)
por segurado de vida,
por seguradora para
qualquer seguro relativo
ao evento de morte.

e R50.000 (USD 5.620) por
segurado de vida, por
seguradora para todos
os demais riscos.

Os limites de beneficio
serao revisados a cada 2
anos.

Prémio méximo: para Beneficios maximos:
seguros patrimoniais, 1,5
dias do salario minimo

vigente (SMV) aplicado no

Distrito Federal (USD 7)

Submeter a aprovacao e

e Para seguros indivi- Ul

duais, quatro vezes o
SMV (USD 6.840).

e Para seguros em grupo,
trés vezes o SMV (USD
5.130).

Os beneficios ndo podem
exceder 500 vezes o
salario minimo diario
vigente para os trabalha-
dores nao agricolas na
regiao Metropolitana de
Manila.

O prémio, calculado em
uma base diaria, nao pode
ultrapassar 5% do salério
minimo diario vigente para
os trabalhadores ndo agri-
colas na regiao Metropoli-
tana de Manila.

Exigéncia de aprovacao
prévia.

O A solidez financeira das seguradoras deve estar suficientemente garantida por meio da regulacao e supervisao.

Fontes: Camargo & Montoya (2011); Chatterjee (2012); Wiedmaier-Pfister (2010]

Por vezes, é apropriado que as regulacées prudenciais sejam flexibilizadas para atender as operacdes de
microsseguro, onde 0s riscos sao menores (IAIS, 2012), e isso pode facilitar o fornecimento de uma ampla gama de
produtos de microsseguro por uma ampla gama de prestadores de servicos, frequentemente, a um custo menor.
Entretanto, as necessidades de uma regulacao prudencial dependem muito dos riscos reais em jogo, o que pode
variar muito consoante o contexto.

Em paises com regulacdo especifica de microsseguro, é comum que as entidades que oferecem somente
microsseguros estejam sujeitas a menores exigéncias de reservas e de capital minimo, assim como a ampliacdo
dos ativos admitidos (usados para medir a solvéncia). A adequacdo dessas normas regulatérias depende dos riscos

el

No entanto, é necessdria a obtencao de aprovacdo prévia para “produtos de seguros obrigatérios, de pessoas e massificados”, sendo comum
que os produtos sejam voltados para a populacdo de baixa renda e tenham caracteristicas de microsseguro, a fim de se enquadrarem nessa
categoria, ao invés de serem qualificados como produtos de “microsseguro”. Reglamento de Transparencia de informacion y Contratacion de Seguros
[Resolucao 3.199/2013).
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associados aos produtos que estdo sendo oferecidos. As definicdes regulatérias do microsseguro podem limitar os
riscos, colocando um teto sobre beneficios, tal como acontece nas Filipinas e na Africa do Sul'® (Tabela 2.3, em cima)
e pode ser uma forma de ajudar a garantir que as exigéncias prudenciais mais flexiveis se tornem proporcionais ao
tamanho do risco enfrentado.

As medidas de solidez financeira também devem considerar a extensdo de quais atividades das seguradoras nao
licenciadas que devem ser permitidas, assim como a melhor forma de desencorajar atividades nao autorizadas.
Historicamente, as operacoes de microsseguro eram, conforme o contexto, realizadas por seguradoras informais,
muitas vezes por IMFs, operadoras de servicos de saude, funerarias ou outras entidades que ja prestavam servicos
para uma base de clientes de baixa renda. Como a disponibilidade dos produtos de microsseguro formais aumentou,
o0s 6rgaos reguladores vém realizando esforcos paralelos para minimizar o fornecimento de microsseguro por esses
prestadores informais. O mercado e a evolucdo regulatéria nas Filipinas fornecem um exemplo dessa tendéncia. O
marco regulatério de microsseguro criado em 2010 incluiu planos para a formalizacao progressiva de fornecedores
de seguros informais e produtos. Os provedores poderiam formalizar, tanto por meio de uma parceria com uma
seguradora autorizada ou se tornando uma. Esses planos refletiram o desenvolvimento do mercado formal de
microsseguro: no passado, essas atividades de seguros informais (muitas vezes realizadas por meio de cooperativas
e financeiras de créditos) foram toleradas de forma nao oficial pelo 6rgdo supervisor, por falta de uma alternativa
formal. Com a maior disponibilidade de produtos de microsseguro formais, tem havido um esforco paralelo para
aproximar os fornecedores desses produtos formais. Uma regulacao conjunta publicada pela Comissao de Seguros,
Autoridade de Desenvolvimento Cooperativo e Securities & Exchange Commission estabeleceu um cronograma e os
procedimentos para a formalizacdo (originalmente exigida até 29 de Janeiro de 2010, e, posteriormente, prorrogada
até 31 de dezembro de 2011). Houve um grande progresso em direcdo a formalizacdo. Embora ainda existam
alguns provedores informais, varios participantes observam que “a maioria” deles migrou completamente para um
esquema formal, deu inicio a um processo de transicao ou abandonou as operacées de microsseguro. Para as IMFs
que ofereciam seguro informal no passado, a CARD MBA e o centro de recursos Rimansi tém sido fundamentais
na facilitacao da formalizacao, apoiando as IFMs no processo de criacao das MBAs autorizadas e na construcao
da capacidade durante todo o processo de transicdo. Geralmente, o seguro informal deve ser evitado e “todas as
entidades que atuam como seguradoras devem estar sujeitas a licenciamento”, embora em algumas jurisdicoes
possa ser apropriado excluir certas atividades da definicdo de “seguro”, a fim de facilitar o acesso a esses produtos
(IAIS, 2012]). No entanto,

‘A melhora do mercado inclusivo de seguros ndo deve criar um sistema em que os clientes tenham maior acesso
somente aos produtos e servicos que sejam de uma qualidade substancialmente menor. Os produtos e servicos
fornecidos nao devem vir acompanhados de uma probabilidade inaceitavel de ndo fornecerem os beneficios
prometidos”.

(IAIS, 2012). Na Guatemala, a Superintendéncia de Instituicdes Financeiras proibiu recentemente os prestadores de
servicos, incluindo as operadoras de servicos de salde e funerarias, de oferecerem planos pré-pagos. A justificativa
para essa restricao foi a de que os prestadores de servicos nao possuem uma posicao financeira adequada para
assumirem riscos e de que nao sdo adequadamente supervisionados nessa area. Embora essa medida possa parecer
apropriada para proteger os consumidores de alimentarem sistemas oferecidos por empresas nao reguladas, essa
norma, inevitavelmente, aumenta o custo dos produtos, ja que esses produtos passam agora a estar sujeitos aos
custos administrativos adicionais da seguradora. Além disso, os contratos de seguros formais exigem aliancas entre
os prestadores de servicos e as seguradoras, o que pode adicionar complexidade e custo aos produtos. Embora
ndo pareca ter sido o caso da Guatemala, esses custos adicionais consideraveis poderiam, em alguns contextos,
desencorajar também os fornecedores de oferecé-los. Essas sdao compensacdoes complexas que sdo melhor
consideradas no contexto de cada pais, dependendo da maturidade do mercado de seguros e da sua capacidade e
disposicao de oferecer esses tipos de produtos de seguros de forma eficaz e eficiente.

O Devem existir garantias razoaveis para garantir a sustentabilidade dos programas de microsseguros por meio
do equilibrio das obrigacdes regulatdrias, a fim de proteger o bem-estar do consumidor e a confianca total no
mercado, sem perder de vista a questdo dos custos.

Um procedimento de verificacdo que pode ajudar a garantir a sustentabilidade é a existéncia de uma exigéncia
regulatéria, no sentido de que o drgdo supervisor de seguros tem que aprovar os produtos antes de sua oferta
aos consumidores, pois essa pratica da ao 6rgao supervisor a autoridade necessaria para rejeitar produtos que
considere insustentaveis ou inapropriados. A eficacia de tal exigéncia de aprovacao prévia, entretanto, depende
da capacidade do 6rgdo supervisor de avaliar os produtos e deve ser julgada levando em conta potenciais atrasos
e encargos administrativos do 6rgao supervisor e das seguradoras, assim como a possibilidade de atividades ou
inovacoes no mercado serem desencorajadas. Conversamos com o CEO de uma companhia de seguros no Vietna,
que nos disse que a empresa havia se entusiasmado com sua entrada no mercado de microsseguros (onde um

10 Marco Regulatério de Microsseguro da Africa do Sul (2011). Politica Nacional do Tesouro, Repdblica da Africa do Sul.
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quadro regulatério separado havia sido desenvolvido recentemente) e chegou a desenvolver dois produtos. Depois de
experimentar algumas dificuldades para obter a aprovacdo desses produtos, a empresa abandonou seus esforcos e,
atualmente, j& ndo oferece nenhum produto de microsseguro. As exigéncias relativas a aprovacdo de produtos pode
também, em alguns contextos, desencorajar a inovacao, ja que as seguradoras tentam, sempre que possivel, usar
os produtos ja existentes (ou componentes dos produtos), em vez de assumirem o custo e o atraso ou de terem de
solicitar aprovacao para novos produtos, embora os consumidores possam beneficiar de produtos mais inovadores.
Para minimizar os atrasos causados pelas exigéncias de aprovacdo dos produtos, alguns paises estabeleceram
prazos especificos, dentro dos quais o drgao supervisor deve fornecer um parecer sobre o produto apresentado, para
garantir uma resposta em um periodo de tempo satisfatério (por exemplo, a Guatemala exige um parecer no prazo
de 60 dias ap6s a apresentacao do produto). Outros paises, como o Peru, a Africa do Sul, 0 México e a Colémbia,
adotam uma abordagem mais leniente de “submeter a aprovacdo e usar”, que exige que as seguradoras solicitem
aprovacao para novos produtos ao 6rgao supervisor, mas nao exige a aprovacao prévia antes de serem oferecidos aos
consumidores (ver Tabela 2.3 acimal.

O As partes envolvidas na intermediacdo do microsseguro devem estar sujeitas a uma supervisao suficiente.

Os contratos de intermediacao sao particularmente importantes para equilibrar a necessidade de supervisao e
as contrapartidas de acesso. O microsseguro é, muitas vezes, distribuido de forma mais bem sucedida por meio
de canais que sao muito diferentes daqueles usados para vender seguros tradicionais. Na verdade, esses canais
também podem oferecer uma capacidade Unica e fortes incentivos para representar os interesses dos consumidores
em varios estagios de sua experiéncia com o microsseguro. As instituicoes de crédito e cooperativas, que distribuem
a maior parte dos microsseguros nas Filipinas, por exemplo, oferecem fortes incentivos para ajudar os consumidores
durante o processo de adesdo, na manutencao das apélices e no uso dos produtos, defendendo-os quando enfrentam
problemas. Esse comportamento ajuda a compensar a relativa falta de compreensao e a sofisticacao dos produtos
entre os préprios consumidores, apesar de que novas preocupacdes com a protecdo do consumidor possam surgir,
a medida que o mercado se expande para outros modelos de distribuicdo em que os canais nao possuem relacoes
fortes com os consumidores (e os correspondentes incentivos de reputacao para protegé-los).

Embora a supervisao seja normalmente considerada um dominio do érgdo supervisor, a indUstria também pode
desempenhar um papel eficaz na verificacdo de abusos ou mau desempenho dos intermediarios. No Vietna, as
seguradoras desenvolveram um Programa de Gerenciamento de Agentes, em que 0os nomes dos agentes sao
confrontados com as apdlices vendidas. O software acompanha o desempenho dos agentes durante trés anos e
seus contratos sdo cancelados “se eles forem descobertos realizando operacdes ilicitas, nao sendo contratados
por outras companhias de seguros nos préximos trés anos” (Jain, 2011). Até dezembro de 2006, o sistema tinha
identificado uma lista negra com 1.680 agentes, que foram considerados culpados de violarem a regulamentacao
de sequros (Ibid). Os agentes constam na “lista negra” da Associacdo de Seguros do Vietnd, se forem descobertos
representando diferentes seguradoras ao mesmo tempo, dando assessoria errada sobre as apélices aos
consumidores, enganando os consumidores com a promessa de descontos ou coberturas que nao constam nos
contratos, cobrando prémios sem transferi-los a seguradora ou forjando a assinatura de um consumidor, as
informacdes fornecidas e/ou as cldusulas das apélices. Apesar de ser um método eficaz de monitoramento do
desempenho dos agentes, a aplicabilidade desse sistema nas vendas de microsseguros é limitada, uma vez que
sé é aplicada nos agentes de seguros tradicionais. Um CEO de uma companhia de seguros de vida do Vietna, que
usa o Programa de Gerenciamento de Agentes, confirma que esse software é (til, mas é apenas uma medida que
pode ser usada para monitorar as atividades dos agentes. Por exemplo, as centrais de atendimento, que entram em
contato com potenciais clientes a fim de constatar separadamente se o produto é necessario, podem ser usadas
para realizar uma verificacao cruzada das informacdes fornecidas pelos agentes.

Quando os canais de distribuicao estao sujeitos a supervisao prudencial ou conduta de mercado por parte de outras
autoridades, por exemplo, da Superintendéncia de Bancos ou de instituicées financeiras, alguma supervisao e
transparéncia sao inerentes ao processo. Essas instituices normalmente apresentam demonstracdes financeiras
auditadas e sua interacdo com os consumidores é frequentemente sujeita a um certo grau de supervisdo. Os canais
ndo tradicionais, tais como lojas de varejo ou entidades que realizam transferéncias de dinheiro, frequentemente
estdo sujeitos a pouca supervisao e podem ensejar uma fiscalizacdo e uma gestao mais ativas, no minimo, por parte
das seguradoras e, potencialmente, também por parte das autoridades reguladoras.

As normas que regulam os fornecedores (sequradoras e/ou canais de distribuicdo) responsaveis pelas acoes daqueles
que agem em seu nome, podem desempenhar um papel fundamental na protecao do consumidor. Frequentemente,
essas figuras estdo em uma melhor posicao do que os érgdos de supervisdo para monitorarem as atividades dos
individuos que interagem diretamente com os consumidores e de criarem incentivos voltados para esses individuos,
para que 0os mesmos cumpram os protocolos, tratem os consumidores de forma justa e sancionem aqueles que nao
o fizerem.
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d. Capacidades e responsibilidades dos diferentes participantes

Essa breve discussédo sobre capacidades e responsabilidades ¢ parte de
uma analise mais extensa dos desafios e procedimentos recomendados
de protecio do consumidor em microssequros. Explicamos cada [ Produtos e processos
elemento da Lista de Verificacdo de Protecdo do Consumidor [que estd [ Regulac3o; solidez financeira
indicado em azul), destacando interessantes abordagens para enfrentar
os desafios que representam, assim como potenciais preocupacées e
tensoes em jogo.

0 Educacao e informacdes

© Capacidades e responsabilidades

Essa ampla categoria envolve as capacidades relativas de diferentes participantes, incluindo as seguradoras, os
canais de distribuicdo, as organizacoes de nivel intermediario (incluindo as associacdes da industrial, instituicées de
nivel macro (tais como governos e doadores / promotores internacionais) e os proprios consumidores, para superar
os desafios da protecao do consumidor descritos acima. Se deve considerar a atual divisdo de responsabilidades
entre todas essas partes e sua eficacia, no sentido de garantir que os consumidores sejam capazes de usarem
de forma efetiva os produtos de microsseguros, para se protegerem contra os riscos. No entanto, a divisao nao
é estatica: ela deve ser vista como um processo gradual para aumentar progressivamente as capacidades dos
diversos intervenientes e adicionar outras medidas de protecao do consumidor em paralelo.

O Adivisdo de responsabilidades para superar os desafios da protecdo do consumidor entre os 6rgaos reguladores
/ supervisores, seguradoras, canais de distribuico, os préprios consumidores e outros participantes deve ser
justa e razoavel, tendo em vista as capacidades e os incentivos das diferentes partes envolvidas.

Em dltima analise, alguns participantes devem assumir suas responsabilidades parciais para com a protecdo do
consumidor. A divisdo de responsabilidades deve depender das capacidades e incentivos das partes envolvidas,
que podem necessitar ser reforcadas, exigindo que incentivos claros sejam definidos e controles eficientes sejam
colocados em pratica. Os consumidores tendem a ter baixos niveis de educacao, portanto, a simplificacdo das
informacdes apresentadas pode torna-las mais compreensiveis, embora os consumidores ainda possam necessitar
de um maior nivel de apoio dos intermediarios. Entretanto, os incentivos e metas dos intermediarios, podem nao
estar sempre alinhados com as necessidades e escolhas dos consumidores e, consequentemente, o reforco da
capacidade dos consumidores ao longo do tempo para se defenderem por eles mesmos pode melhorar sua protecao
(ver em baixo). De forma geral, as seguradoras ndo estdo familiarizadas com as necessidades do mercado de baixa
renda e podem ndo estar devidamente equipadas para desenvolver produtos apropriados ou procedimentos de
adesdo sem o apoio daqueles que tém mais experiéncia em trabalhar com os consumidores-alvo. A capacidade do
érgao supervisor de reforcar medidas em prol da protecdo do consumidor também pode ser limitada em termos de
tempo, informacdes, dinheiro e/ou pericia.

0 novo quadro regulatério proposto em Gana constitui um exemplo interessante de um esforco de transferéncia de
responsabilidade de um elemento de protecao do consumidor para as seguradoras privadas, enquanto que, ao mesmo
tempo, permite flexibilidade e criatividade. Ao invés de usar uma definicdo qualitativa de "microsseguro” [que pode
ser muito vaga e subjetiva para uma definicdo legal] ou uma definicao quantitativa (que pode ser desnecessariamente
restritiva em alguns casos e demasiadamente ampla para incluir os produtos de seguros que nao sejam realmente
“micro” em outros), a nova regulacdo ird permitir que as seguradoras classifiquem os produtos de microsseguro a
seu critério. Essa flexibilidade traz consigo a responsabilidade, por parte da seguradora, de avaliar os produtos, no
sentido de garantir que atendam a trés critérios:

e “que sejam desenhados e desenvolvidos com a intencao de atenderem as necessidades das pessoas de baixa
renda em geral e serem comercializados e vendidos a esse publico, incluindo tipos ou caracteristicas especificas
de pessoas de baixa renda e pessoas de baixa renda em uma area geografica especifica;

* 0s prémios cobrados relativos as apélices de seguro devem ser acessiveis as pessoas de baixa renda, para as
quais foram desenhados e desenvolvidos;

e o contrato de seguro deve ser acessivel as pessoas de baixa renda, para as quais foram desenhados e
desenvolvidos.”

Ap6s a classificacdo de um produto como “microsseguro”, a sequradora deve enviar os detalhes do produto e da
avaliacdo mencionada acima ao érgao supervisor e poderd comecar a vendé-lo depois de um periodo de quatro
semanas, a menos que o 6rgdo supervisor tenha objecées (Norma de Conduta de Mercado do Gana [microsseguro),
2013). Isso muda a responsabilidade de determinar e justificar a adequacao do produto para a seguradora, retirando
a carga do 6rgao supervisor e colocando-a sob a parte que é, pelo menos em alguns casos, mais provavel de possuir
“0 conhecimento necessario, pericia ou experiéncia” (Andoh, 2012).
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De acordo com o quadro regulatério proposto, os produtos de microsseguro podem ser distribuidos por meio de
certos canais ndo autorizados (incluindo as IMFs) e estdo sujeitos a uma regulacao prudencial mais branda. A
classificacao do microsseguro também traz consigo varios requisitos especiais em prol da protecdo do consumidor,
incluindo a obrigatoriedade de “uma linguagem clara e direta, com minimo uso de linguagem técnica e juridica”
nos contratos de seguro, além de uma exigéncia de pagamento dos sinistros no prazo de 10 dias (Nota Explicativa
Transitéria do Marco Regulatério de Microsseguros).

O Devem existir canais suficientes e garantias para assegurar a responsabilizacao de todos os participantes para
seus respetivos papéis;
e

O Devem ser feitos esforcos eficazes onde existam lacunas ou deficiéncias nas capacidades para atender as
necessidades de protecao do consumidor, visando aumentar essas capacidades e as respetivas responsabilidades
ao longo do tempo.

As capacidades dos diferentes participantes para atender as necessidades de protecdo do consumidor e as
respetivas responsabilidades devem ser constantemente trabalhadas ao longo do tempo e medidas adequadas
devem ser tomadas para assegurar que o facam. Conforme mencionado em cima, a capacidade do consumidor
para aproveitar os produtos e processos existentes e para se defender quando esses produtos e processos nao
conseguirem satisfazer suas necessidades é fundamental para qualquer esforco de protecao do consumidor. Os
esforcos nas areas da educacao e treinamento, como 0os mencionados na Secao 2.a, podem ser fundamentais para
aumentar as capacidades dos consumidores.

Um importante canal para aumentar as capacidades é por meio de requisitos para a formalizacao dos papéis
dos diferentes participantes e dos processos em microsseguros. As recentes medidas regulatérias no Brasil
fornecem um excelente exemplo dessa formalizacao por meio de um conjunto de normas regulatérias adaptadas
as necessidades especificas dos fornecedores de microsseguros, canais de distribuicdo e consumidores, também
destacando algumas preocupacdes potenciais da abordagem regulatéria. Foram criadas exigéncias de capital
reduzido para a categoria de seguradoras que operam especificamente em microsseguros ("microsseguradoras”)
e foi introduzida uma nova categoria de intermediarios “corretores de microsseguro” (pessoas fisicas ou juridicas),
0s quais estao legalmente autorizados a cobrar prémios e a promover contratos de microsseguros'’. O érgao
regulador publicou circulares para regular os papéis e responsabilidades dos: 1) “segurados”, que mantém relacao
com o grupo segurado por meio de uma apélice de grupo/coletiva; e 2) “correspondentes de microsseguros”, que
atuam como intermedidrios, em nome das seguradoras. Ambos tém a responsabilidade de ajudar os consumidores
durante todo o periodo de vigéncia do contrato. (Camargo, 2012; regulacdo publicada pela Superintendéncia de
Seguros Privados do Brasil - SUSEP'). Embora essas normas regulatérias possam ser eficazes para aumentar
a capacidade dos canais de distribuicdo, no sentido de atender as necessidades de protecdo do consumidor (por
meio de treinamento e supervisdo), elas também podem reduzir o acesso a produtos de microsseguros, na medida
em que alguns canais de distribuicdo sao incapazes ou nao querem cumprir os requisitos regulatérios. Enquanto
tal sacrificio de disponibilizacdo do microsseguro possa ser justificado, ele deve ser, pelo menos, considerado
quando exigéncias regulatérias mais rigorosas estiverem sendo exploradas ou desenvolvidas. Simultaneamente,
a capacidade do érgdo supervisor de fazer cumprir os requisitos de formalizacdo e de eficazmente supervisionar o
papel desses intervenientes deve também ser levada em consideracao.

0O empenho na criacdo de capacidades pode ser bastante melhorado por meio dos esforcos (que podem ser
iniciados pela industria ou pelos 6rgdos reguladores) de monitoramento do desempenho na area de protecdo do
consumidor. Uma série de indicadores de desempenho financeiros e sociais (KPls, em seu acrénimo em inglés) é
diretamente relevante para a protecdo do consumidor (ver Tabela 2.4). Avaliando o desempenho, as seguradoras
podem desenvolver uma melhor compreensao de onde as necessidades de protecdo do consumidor sao atendidas
e onde os desafios permanecem. Os KPIs sao limitados em sua capacidade de explicar por que um determinado
problema possa estar ocorrendo, mas sao Uteis na criacdo de alertas para as dreas onde merecem maior atencao. O
conhecimento adquirido por meio dos esforcos de monitoramento pode indicar os esforcos na criacao de capacidades
em toda a cadeia de valor. A realizacdo de relatérios publicos desses ou de outros indicadores, os quais podem ser
obrigatérios pela regulacao, poderia aumentar ainda mais sua capacidade de fornecer referéncias Uteis.

11 Os corretores de microsseguros devem concluir o curso especifico que aborda Conceitos Basicos de Seguros, Microsseguros e Regulacao de
Seguros, assim como Direitos do Consumidor e Etica., Circular SUSEP n. 443, de 27 de junho de 2012, Artigos 3° ao 11.
12 Resolucao n. 244/11, Circulares n®s 439/2012, 440/12, 441/12 e 442/12.
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Tabela 2.4: Monitoramento do desempenho da protecao do consumidor usando os KPlIs

Categoria

Produtos e processos

Solidez financeira

Perguntas sobre Protecao do

Consumidor

Os produtos vendidos aos clientes
sao adequados as suas necessi-
dades?

Que sistemas e garantias existem
para proteger os dados pessoais
dos consumidores?

Quais sao os procedimentos de
re-adesdo / renovacao usados
(incluindo os requerimentos de
notificacao antes da cobertura
acabar e possibilidade de renovacao
automatica)?

Qual é o procedimento para no-
tificar o consumidor quando um
sinistro for recusado ou aprovado,
ou quando forem necessarios docu-
mentos adicionais?

Quais sao as formas oferecidas aos
consumidores para apresentarem
reclamacoes e recorrerem interna-
mente das decisoes?

Quais sao as exigéncias para autori-
zacao de funcionamento e reservas
para as micro(sseguradoras)?

KPI Relevante

indice de sinistralidade incorrida.
Indice de rapidez na regulacao dos
sinistros.

Orientacao sobre a privacidade dos
dados pessoais dos clientes.

Indice de renovacao.

Indice de recusas de sinistros.

Indice de reclamacoes.

Margem de solvéncia.

Fontes: Grupo de Trabalho de Desempenho da Microinsurance Network (2012); contribuicdo de Bert Opdebeeck, BRS.
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3. Uso dos estudos de caso dos paises para entender a protecao do consumidor

Embora licdes discretas, tais como as mencionadas em cima, possam fornecer informacoes valiosas sobre questdes
especificas da protecdo do consumidor, o exame de todo o sistema de protecdo do consumidor de um pais pode
levar a um quadro mais completo sobre os desafios, esforcos e tensoes entre as diferentes medidas e os papéis das
diferentes partes envolvidas.

Ao concluir o estudo de caso do pais abaixo, usamos as quatro categorias das questdes descritas na lista de
verificacao de protecdao do consumidor, elaborada com maior riqueza de detalhes no quadro de avaliacao indicado
no Anexo 1. Para cada questdo, iremos explorar: a) os requisitos legais relacionados com a questao (por exemplo,
as informacdes obrigatérias que devem ser divulgadas ao consumidor no momento da ades3ol; b) as préaticas dos
participantes (por exemplo, as informacdes divulgadas aos consumidores e seu modo de fornecimento); e ¢} as
tensoes, os problemas e as omissoes na protecao do consumidor, caso existam. Essa terceira categoria pode incluir
as omissdes previstas nas exigéncias legais [por exemplo, uma informacdo que frequentemente nao costuma ser
divulgada aos consumidores), falhas na adequacdo dessas exigéncias legais [por exemplo, exigéncias de informacao
por demais minuciosas , que poderdo gerar confusdo por excesso de detalhes) ou tensdes entre os requisitos e as
praticas em uma &rea e as necessidades em outra (por exemplo, ampla divulgacao escrita que pode ndo apresentar
uma boa relacdo custo-beneficio).

A coleta de dados inclui:

e Andlise dos documentos juridicos, normas regulatérias e consideracdes contextuais.

e Entrevistas presenciais e por telefone com os participantes a respeito do microsseguro no pais, incluindo os
orgdos reguladores e supervisores;

- Seguradoras,incluindoumavariedade de diferentes tipos de fornecedores, tais como seguradoras tradicionais,
seguradoras exclusivas de microsseguros, cooperativas e sociedades mutuas, quando necessario;

- Canais de distribuicao, incluindo os executivos, assim como o pessoal da linha da frente, que atende os
clientes diretamente; e

- Doadores e organizacdes de pesquisa que apoiam as iniciativas de microsseguro e/ou educacdo financeira.

e Retorno adicional dos fornecedores de microsseguro, na forma de um curto questionario, para obtencao das
opinides sobre a visdo dos fornecedores, com relacao a regulacdo sobre protecao do consumidor, a partir de
uma ampla variedade de fornecedores.

e Retorno dos préprios clientes, na forma de discussoes de grupos focais.

O estudo de caso da Colémbia foi selecionado para esse relatdrio. Se trata de um pais com um mercado de
microsseguros em crescimento, que fornece interessantes informacoes sobre as questoes de protecao do
consumidor. Seu desenvolvimento de mercado e as caracteristicas contextuais e demograficas espelham, em
muitos aspetos, os contextos de outros paises da América Latina. Em outros aspetos, essas caracteristicas comuns
podem ajudar a prever a direcao em que os paises e os mercados estdo se movendo e os desafios e percalcos que
esses paises podem encontrar ao longo do caminho.

0O mercado de microsseguros da Colombia possui uma forte presenca, tanto em relacdo as coberturas obrigatérias
quanto as voluntarias, oferecendo uma ampla gama de tipos de produtos. O desenvolvimento e a distribuicdo de
produtos envolvem uma grande variedade de diferentes atores: além da distribuicdo “tradicional” por meio do
mercado de crédito, o setor de microsseguros massificados também desempenha um papel importante, sendo
que uma variedade ainda mais ampla de canais de distribuicdo (incluindo servicos publicos e lojas de varejo] é
comumente usada. A Coldombia nao possui uma regulacdo de microsseguro especifica, mas seu recente esforco
regulatério para aumentar a protecdo financeira do consumidor proporciona uma oportunidade Unica para explorar
a mudanca na estrutura de protecdo do consumidor no pais.

0 estudo de caso sobre a protecdo do consumidor nas Filipinas (ver Zimmerman et al.,, 2013), fornece exemplos
contrastantes de questdes de protecdo do consumidor em um diferente contexto legal, demografico e de mercado.
As Filipinas tém uma populacdo mais pobre e mais concentrada na regido rural, com menos acesso a servicos
financeiros formais. Ao contrério do mercado de microsseguros comercialmente orientados da Colémbia, seu
mercado de microsseguros se desenvolveu, inicialmente, em grande parte, por meio de produtos informais
oferecidos por instituicoes de crédito e cooperativas. Também em comparacdo com a Colémbia, as Filipinas contam
com um conjunto especifico de normas regulatérias de microsseguros, que abordam muitos problemas de protecado
do consumidor, mas suscitam outras preocupacoes.
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4. Estudo de caso da Colombia

Barbara Magnoni, Andrea Camargo e Emily Zimmerman

Esse estudo de caso faz parte de uma anéalise mais ampla sobre os desafios e os procedimentos recomendados de
protecdo do consumidor em microsseguros, explorando quatro categorias da questao da protecdo do consumidor por
meio do Quadro indicado no Anexo 1.

a. Microsseguro na Colombia

i. 0 contexto e 0 mercado de microsseguros

Com uma infraestrutura financeira sélida e um forte quadro regulatério para as instituicdes financeiras, o mercado
de seguros da Colombia estd bem posicionado e tem crescido de forma constante nos Ultimos anos. Entre janeiro
e agosto de 2012, o setor de sequros cresceu 15% em relacdo ao mesmo periodo de 2011 (Fasecolda, 2012a).
Apesar de as taxas de penetracdo do sequro ainda estarem baixas (2,3% do PIB em 2011 (Swiss Re, 2012)), as
projecdes de penetracdo sdo positivas (Fitch Ratings, 2013). Isso ndo se deve somente ao tamanho do mercado da
Colémbia™, mas também a pro-atividade das companhias de seguros que vém conquistando novos consumidores,
oferecendo seguros para os mercados de massa e inovando seus canais de distribuicdo (La RepuUblica, de 2013;
Latam Insurance Review, 2012). A reconstrucdo do mercado de microsseguros tem sido liderada principalmente
pelas seguradoras tradicionais, como consequéncia do mercado de seguros tradicionais, com intervencao limitada
por parte dos doadores ou das autoridades nacionais. De qualquer forma, esses uUltimos consequiram “alcancar” o
mercado, tendo em vista seu crescimento e recentemente comecaram a desempenhar um substancial papel nesse
mercado. Em 2011, foram registradas 8 milhdes de vidas ou propriedades cobertas por produtos de microsseguros,
incluindo produtos do mercado massificado'. Esse nimero representa um crescimento de 30,24% no numero de
vidas cobertas, entre 2005 e 2011 (McCord et al., 2012). Ele representa 60% dos 13 milhdes de colombianos, que estao
entre a pobreza e a pobreza extrema (estratos econdmicos 1, 2 e 3)' e sdo considerados consumidores potenciais de
produtos de microsseguros (Pinzén, 2011). Esse aumento generalizado de cobertura de seguro entre os colombianos
de baixa renda é o resultado da acdo realizada por uma variedade de participantes (resumidos na Figura 4.1).

Figura 4.1: Categorias de participantes em microsseguros na Colombia
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13 A Colémbia é o sexto maior mercado para as seguradoras na América Latina (La Republica, 2013).

14 Esse valor inclui uma possivel contagem duplicada.
15 Aferramenta mais usada na Colémbia para estabelecer as tarifas de servicos publicos, de acordo com a riqueza e subsidios de cada consumidor
e para estabelecer os beneficiarios dos programas sociais. A classificacdo é realizada de acordo com as caracteristicas e condicdes de habitacao
(Conpes, 2006; Diaz & Gonzalez, 2012).
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AColémbia é umarepUblicademocraticacom uma populacdode 46,1 milhdes de pessoas (Banco Mundial, Indicadores
de Desenvolvimento Mundial), que esteve imersa durante décadas em conflitos internos, tendo enfrentado desafios
de seguranca relacionados com o trafico de drogas. Atualmente, estd passando por um processo de recuperacao
e assumindo uma posicdo de pais politica e financeiramente seguro'. Apesar da desaceleracao econémica global,
o crescimento do PIB da Colémbia, em 2012, foi de 4,3% e a taxa de desemprego caiu para 8,9% (FMI, 2013). No
entanto, a Coldmbia, com um indice de Gini de 0,554, foi considerada o sétimo pais mais desigual do mundo em 2010,
comparavel a paises como o Haiti e Angola (Moller, 2012). A taxa de pobreza nacional da Colémbia em 2011 foi de
34,1%"7 e 18,5% da populacdo ganhava menos de 2 délares por dia (Banco Mundial, Indicadores de Desenvolvimento
Mundial).

A importancia do acesso a servicos financeiros para os pobres tem sido uma forte aposta do governo colombiano.
Desde 2006, o governo vem implementando medidas especificas para promover a inclusdo financeira®®.
Recentemente, comecou a promover o acesso ao seguro entre os pobres. Um importante fator para essa nova
prioridade foram as inundacdes catastroéficas causadas pelo fendmeno climatico “La Nina”, em 2010, estimulando
o interesse no seguro patrimonial (DNP, 2011). O governo também tem procurado estender o microsseguro a um
grupo ainda mais dificil, os extremamente pobres (DNP, 2011; Camargo & Montoya, 2011, por meio de Parcerias
Publico-Privadas (ver Figura 4.2) [Ramm, 2011), atualmente, um grupo com acesso limitado ao seguro, mas com
até 12 milhoes de potenciais consumidores adicionais (Pinzén, 2011). Embora grande parte dos consumidores possa
ter sido absorvida pelo mercado de microsseguros, ainda existe um grande mercado potencial para ser explorado.
No entanto, alcancar esse mercado tem implicacoes para a protecao do consumidor. Normalmente, a populacao de
baixa renda, geralmente clientes rurais, ndo é familiarizada com os produtos de seguros e tende a ter niveis mais
baixos de educacao financeira. Sendo assim, a Colombia atravessa um momento bastante critico para voltar atras e
considerar a estrutura atual de protecao do consumidor, sua eficacia e seu potencial para atender as necessidades
de futuros consumidores de microsseguros.

Figura 4.2: Iniciativas governamentais de microsseguros

Departamento de Prosperidade Social: O "Programa de Geracdo de Renda e Empregabilidade” ("Programa de Habilitacdo
das Condicdes de Renda e de Trabalho”), da Agéncia de Desenvolvimento da Presidéncia da Colémbia, criou dois produtos
de microsseguro (um seguro de vida e um seguro contra perdas e danos) para os beneficiarios (as pessoas mais pobres da
Colémbia). As sequradoras sdo a ACE e La Previsora e o corretor é Del.ima Marsh.

BANCOLDEX: O Banco de Comércio Exterior da Colémbia esboca e administra dois programas de microsseguro (seguro de
vida Futurex Vida e seguro contra perdas e danos Futurex Dafios), os quais sdo oferecidos por seguradoras tradicionais para
microempresarios por meio de sua rede.

Banca de las Oportunidades: Programa administrado pelo Bancoldex, que visa promover o acesso aos servicos financeiros
na Colombia. Ele lancou recentemente um produto de seguro de vida em grupo para os beneficiarios do Departamento de
Prosperidade Social, o qual é inicialmente subsidiado, com perspetiva de cobranca do prémio no futuro. A seguradora é La
Positiva e os canais de distribuicao pertencem a rede Bancoldex.

Banco Agrario: Banco estatal, cuja finalidade é prestar servicos financeiros a pessoas pobres que vivem em &reas remotas da
Colémbia. Com La Equidad Seguros e tendo a AON como corretora, ele fornece um seguro de vida aos beneficiarios de seus
produtos de microcrédito. O programa foi desenvolvido com o apoio do programa MIDAS-USAID e seu custo é de 7.998 pesos
por ano (USD 3). 0 Plano Nacional de Desenvolvimento 2010-2014, Artigos 72-77, aloca um orcamento para subsidiar o prémio.

0 mercado de microsseguros na Colombia foi desenvolvido e é atualmente liderado por seguradoras licenciadas, ao
contrario de muitos outros mercados em que o desenvolvimento do microsseguro foi, em grande medida, informal. O
apoio forte e ativo da Federacdo Colombiana de Seguradoras (Fasecolda) ajudou a controlar, promover e apoiar essas
atividades, em particular, por intermédio de sua Comissao de Microsseguros, um ambiente onde as seqguradoras
compartilham resultados e discutem questoes de relevancia para o mercado. As cinco seguradoras com maior
presenca no mercado de microsseguros na Colémbia (Solidaria, RSA, Mapfre, Chartis e Chubb) sdo responséveis por
mais de 80% dos prémios de microsseguro emitidos (Fasecolda, 2012b).

Em termos de distribuicdo, o mercado de microsseguro da Colémbia é caracterizado pelo uso de canais alternativos.
Os principais canais sdo as concessionarias de servicos publicos (50,3% dos prémios de microssegurol, a banca-
seguro (20%]), as IFMs (11,9%)], o setor das cooperativas'’ (5,5%), as “cajas de compensacion” (1,8%), os varejistas
(0,9%) e as vendas diretas (0,6%) (Fasecolda, 2012b). As concessionarias de servicos publicos tém sido
particularmente bem sucedidas, em parte por causa de suas grandes bases de clientes e capacidade de cobrar

16 A Colémbia foi classificada na 412 posicao dentre 185 paises em relacdo a seu risco politico, econdmico e estrutural do Euromoney de 2012
[Euromoney, 2012) e classificada como o segundo melhor pais sul-americano, depois do Peru, em risco de investimento (La Republica, 2012).

17 0 que significa que quase 16 milhdes de colombianos tinham uma renda inferior a 4,42 délares por dia (MESEP, 2012).

18 O Plano Nacional de Desenvolvimento 2010-2014 reconheceu a importancia do acesso a servicos financeiros como uma das estratégias para
melhorar a forca de trabalho, o empreendedorismo e a geracdo de renda, contemplando outras iniciativas importantes, como a Banca de las
Oportunidades e as estratégias de incluséo financeira nos programas do governo. (DNP, 2011).

19 Fundos que normalmente alocam um percentual obrigatério dos saldrios dos funcionarios para cobrir o empregador ou os beneficios do setor,
tais como seguros, treinamento dos trabalhadores e atividades recreativas.
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prémios por meio de um canal ja existente?. Esses canais , assim como os varejistas, os quais tém um poder de
penetracdo muito mais baixo, ndo estdo sujeitos a um marco regulatério especifico que permite seu envolvimento na
distribuicao dos produtos de seguros. Eles vém participando do mercado de microsseguros como “patrocinadores”
nos “contratos de comercializacdo” com as seguradoras. Eles atuam como segurados de apélices coletivas e seus
clientes sdo os segurados finais e/ou beneficiarios (Zuluaga, 2010; Camargo & Montoya, 2011). As IMFs reguladas e
supervisionadas sdo constituidas por empresas de servicos financeiros ou instituicoes de crédito, que podem vender
contratos de seguros por meio da banca-seguros ou de contratos de seguros coletivos para seus clientes, sendo que
nao distribuem seguros, mas celebram contratos em nome de terceiros. As IFMs nao reguladas podem atuar como
correspondentes ndo bancarios (CNBJ, um papel mais limitado na distribuicdo. A Superintendéncia Financeira
respondeu as preocupacdes sobre a falta de clareza em torno da distribuicdo de seguros por canais ndo regulados,
afirmando recentemente que a distribuicao de produtos de seguros do mercado massificado pode vir a exigir
regulacao?’.

Os produtos de microsseguro mais comuns sao vida em grupo (54%)%, acidentes pessoais (24%), funeral (11%),
seguidos de outros produtos como, por exemplo, residencial (5%), desemprego (2%), incéndio (2% ), satde (2%),
roubo, educacao e vida individual. Os prémios de microsseguros emitidos entre junho de 2011 e junho de 2012
foram responsaveis por 1,7% do total de prémios da indUstria de seguros e 4,9% do total de prémios emitidos dos
produtos de seguros de vida e patrimoniais. O crescimento anual do microsseguro, em termos de prémios durante
o mesmo periodo, foi de 12,7% em relacdo ao ano anterior, totalizando quase USD 72 milhdes de prémios emitidos
e 6.520.885 de riscos segurados. O prémio médio de um produto de microsseguro é de USD 1,8 por més, com um
valor segurado de cerca de USD 5.000. O valor médio dos beneficios de seguro pagos naquele ano foi de US $ 690.
(Fasecolda, 2012b).

ii Quadro regulatério e evolucao

0 mercado de microsseguros colombiano se desenvolveu
organicamente, sem estar sujeito a uma regulacao
especifica. A lei aplicavel ao microsseguro é o "Marco
Regulatério para Seguros”, que rege os contratos
de seguros e a atividade securitaria. Outras normas
regulatérias também sao relevantes para a protecdo dos
consumidores, incluindo as relacionadas com a inclusao
social e financeira, assim como normas especificas
de protecdo do consumidor (ver Tabela 5.1, em baixo,
para um resumo da regulacdo pertinente]. A atividade
securitaria é regulada pelo Congresso e pelo Ministro
da Fazenda e Crédito Publico, sendo supervisionada
pelo Presidente, cuja competéncia foi delegada a
Superintendéncia Financeira da Coldmbia ("SF"]*. Grande parte do setor de seguros comecou a ser desregulada
na década de 1990 e seu crescimento desde entdo tem sido atribuido em grande parte a isso. Sendo assim, existe
uma cautela geral no que diz respeito a uma regulacdo mais extensa do microsseguro, com muitos participantes
expressando preocupacao de que tais desdobramentos possam eliminar parte dos ganhos que o setor alcancou em
termos de acesso financeiro, desde a década de 1990 (ver caixa de texto).

«Até o momento, o mercado de microsseguros se
desenvolveu sem regulacdo e o setor nao precisa
de regulacao agora para desacelerar o processo»,
comenta Dr. Venegas (Vice Reitor da Universidade
Rosario), referindo-se ao fato de que «as seguradoras
ja ndo tém que apresentar apolices, condicoes e
propagandas para aprovacao da Superintendéncia
financeira antes de serem emitidas. Caso haja alguma
objecao apds o fato, a seguradora é informada ...
Antes de 1990, funcionava assim e houve muito pouca
inovacao no setor de sequros.»

Desde a crise financeira global, e em linha com as tendéncias internacionais, a protecao do consumidor se tornou
uma prioridade para os dérgaos reguladores e outros agentes governamentais, influenciados pela emissao de
regulacoes especificas em torno da protecado do consumidor?. Um indicador claro do compromisso do governo com
a questao foi a criacdo de um departamento especifico na Superintendéncia Financeira, destinado a lidar apenas
com as questoes de protecdo do consumidor relacionadas com os servicos financeiros, incluindo os seguros. A
reforma financeira de 2009 (Lei 1328-1309) incluiu um sistema de protecdo especifico para o consumidor de servicos
e produtos financeiros: o Sistema de Protecdo ao Consumidor Financeiro ("SPCF"). Além disso, em 2011, o "Estatuto
de Protecao do Consumidor” ("EDC") (Lei 1480/11) foi promulgado, fornecendo diretrizes de protecdo do consumidor
para todos os tipos de consumidores. O SPCF e o EDC sao aplicaveis as atividades securitarias e, portanto, ao
microsseguro. Além dessas leis especificas relacionadas com a protecao do consumidor, o marco regulatério geral
para seguros tem tanto um objetivo explicito, quanto implicito (por meio da promocao da estabilidade financeira) de
protecao do consumidor. Essas normas regulatérias juntas compdem a regulacao sobre a protecao do consumidor
aplicavel ao microsseguro na Colombia.

20 Autorizado pelo Decreto 828/2007.

21 Superintendéncia Financiera, Conceito 2011055963-001, de 12 de setembro de 2011.

22 Nao inclui seguro prestamista.

23 Artigos 150°, numeral 18, literal (d), 89°, numerais 25, 335, 189° numeral 24 e Artigo 10° da Lei n°® 43/1993 da Constituicao Colombiana de 1991.
24 Artigo 78 da Constituicao Colombiana de 1991.
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Tabela 4.1: Regulacao sobre a protecao do consumidor aplicavel ao consumidor de microsseguro na Colombia

Regulacao .
. . Normas mais relevantes
aplicavel

Atividade Decreto 663/93: Estatuto Organico do Sistema Financeiro («EOSF»)
securitaria Lei 1.328/09: Reforma financeira, que inclui o «Sistema de Protecao Financeira ao Consumidor
(«SPCF»)

Decreto 2.550/2010: Decreto Unico integrando todas as normas em vigor do setor financeiro,
segurador e do mercado de acoes.

Decreto 3.680/09 e 2.775/10: Regulam o «Registro Unico de Seguros». Um registro criado pela
Lei 1.328-1309, que fornece informacdes sobre a existéncia de seguros de responsabilidade
civil, vida (individual e em grupo) e propriedade comum.

Decreto 2.281/10, Decreto 3.993/10, Circular da SF da Colémbia (SFC] 016/10: Regulam as
Ouvidorias do Consumidor Financeiro.

Lei 379/07, Decreto 1.367/98 e Decreto 2.673/12: Regulam a distribuicao dos produtos de
seguros massificados usando instituicdes de crédito (banca-seguros).

Titulos | e IV, Circular 007/96 do SF - Circular Bésica Juridica ('CBJ"): Integra todas as
regulacoes do SF.

Circulares SF 015/07 e SF 050/09: Regulam a propaganda dos servicos financeiros.
Circulares SF 026/08 e SF 018/10 (parte do capitulo XI, Titulo | da CBJ]): Estabelecem
requerimentos para o combate a lavagem de dinheiro.

Circular SF 015/2010: Regula as obrigacdes de educacao financeira para as entidades
supervisionadas e para o Atendimento ao Consumidor do Sistema Financeiro.

Circular SF 038/11: Regula a obrigacdo de divulgacdo de informacdes para as entidades
supervisionadas.

Circular SF 039/11 e 042/11: Regula as clausulas e praticas abusivas.

Circular SF 042/12: Estabelece os requerimentos minimos de seguranca e qualidade para as
operacoes realizadas por canais de distribuicao.

Contrato de Cédigo Civil: Artigos 1.502-1.518.

seguro Cédigo Comercial: Artigos 1.036-1.162.
Cooperativas Lei 79/88 e Lei 454/98
Inclusao Decreto 3.078/06: Cria o Banco das Oportunidades.

financeira Decretos 2.233/06, 086/08, 1.121/09, Artigos 2.1.6.1.1. a0 2.1.6.1.8 do Decreto Unico, Circular
SF 029/10 e Decreto 2.672/12: Dispdem sobre o sistema de servicos financeiros prestados pelo
CNB.
Decreto 2.965/06: Regula os servicos financeiros prestados pelas cooperativas de poupanca e
crédito por meio do CNB.

Protecdodo  Lei 1.480/11: Estatuto de Protecdo do Consumidor ("EDC”)
Consumidor

0 Anexo 2 apresenta um breve resumo dos principais instrumentos que as autoridades de regulacao e supervisao da
Colombia usam com o intuito de capacitar o consumidor e torna-lo suficientemente capaz de tomar decisdes
informadas e de se defender em caso de litigio. Essa norma foi muito clara enfatizando que o consumidor também
tem responsabilidades e que a protecao do consumidor nao deve ser vista como uma forma de permitir que o
consumidor se comporte de forma imprudente ou negligente. De acordo com esse marco regulatério, o consumidor
tem o dever de usar procedimentos recomendados a fim de se proteger, atuando da seguinte maneira: (i) verificar
que a entidade relevante esta legalmente autorizada e supervisionada pela SF; (i) analisar os termos e condicées do
contrato; e [iii ) saber como registrar reclamacdes e apresentar duvidas®. No entanto, a falta de cumprimento
desses requisitos nao acarreta perda de direitos para o consumidor e nao significa que as entidades supervisionadas
ndo estejam obrigadas a cumprir suas obrigacdes?. Esse relatério oferece uma anélise de algumas aplicacdes
praticas de certas estratégias no trabalho de protecao do consumidor, como essas estratégias foram bem sucedidas
e onde pode existir espaco para melhorias.

25 Artigo 6° do SPCF.

26 No mesmo contexto, o artigo 3.2. do EDC estabelece, dentre alguns outros deveres do consumidor, que 0 mesmo deve: estar informado sobre os
produtos e agir com boa-fé para com os fornecedores (seguros). Para tanto, os consumidores financeiros podem encontrar apoio nas associacoes
de consumidores sobre a protecdo de seus direitos. O artigo 81° do EDC promoveu tais associacoes (que foram originalmente reconhecidas pelo
artigo 78° da Constituicao), fornecendo apoio financeiro.
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b. Desafios e procedimentos recomendados

i. Informacaoes e educacao

Esforcos de conscientizacao e de educacao financeira

Um principio basico de protecdo financeira ao consumidor é o fornecimento de informacdes adequadas aos
consumidores sobre os produtos financeiros e seus usos. Onde o nivel de educacdo financeira é baixo, sao
necessarios esforcos para complementar as informacées por meio do fornecimento de uma educacéo financeira
mais ampla, a fim de garantir que os consumidores possam usar eficazmente as informacdes mais especificas
que recebem acerca de seguros e de outros produtos financeiros. Embora a Coldombia ndo possua uma estratégia
nacional global de educacao financeira, algumas iniciativas regulatérias para incentivar a adocao de tal estratégia no
futuro podem ser observadas?”. Com relacdo ao “consumidor financeiro”, a reforma financeira de 2009 (Lei 1.328/09)
incluiu obrigacdes para as instituicoes financeiras publicas e privadas de oferecer educacdo financeira adequada
e informacdes aos consumidores financeiros [Anexo 4). Em particular, o capitulo 1, artigo 3 (f) do SPCF estabelece:

‘As entidades supervisionadas, as associacdes da industria, as associacoes de consumidores, as instituicées
publicas envolvidas na intervencdo e supervisdo do setor financeiro e as organizacoes de autorregulacdo irdo
fornecer educacdo adequada aos consumidores financeiros relativa aos produtos e servicos financeiros oferecidos
pelas entidades supervisionadas, a natureza dos mercados em que atuam, as instituicées autorizadas a prestar
esses servicos e aos diferentes mecanismos criados para defender os direitos dos consumidores”.

Essa educacdo tem o objetivo especifico de se diferenciar da propaganda, na medida em que ela oferece aos
consumidores as ferramentas para informar adequadamente o processo de tomada de decisdes. As companhias
de seguros tém se mostrado relutantes em promover iniciativas independentes para oferecer educacao financeira,
principalmente devido ao alto custo do desenvolvimento e distribuicao de materiais. Além disso, a educacdo financeira
requer certo nivel de especializacdo, que nem sempre se encontra disponivel internamente nas seguradoras.
Em resposta a necessidade de oferta de educacao financeira, a associacdo de seguradoras do pais, Fasecolda,
desenvolveu um programa conjunto em nome de seus membros, para promover a educacao financeira, visando
especificamente a educacao sobre seguros e seu papel, como uma ferramenta de gerenciamento de riscos. O
programa, “Viva Seguro” é um programa multimidia nacional, financiado por todos os membros da Fasecolda, e que
permite importantes economias de escala. O Viva Seguro é extensamente divulgado por variados canais, incluindo
folhetos, programas de radio, imprensa local, site da Fasecolda e sessdes de formacdo em grupo.

Além dos beneficios da economia de escala, o programa da Fasecolda é um esforco conjunto de varias sequradoras
e, consequentemente, nenhum produto ou empresa recebe destaque e todos os seguros sao tratados de forma
igualitaria. Adicionalmente, a Fasecolda investiu recursos no programa e realizou um trabalho de planejamento,
desenvolvendo um programa abrangente de educacao financeira focado em seguros, que oferece aos consumidores
uma ampla gama de informacées sobre seguros em geral. Apesar de ndo ser especifico para “microsseguros”,
0 programa aborda os conceitos de seguros que podem ser aplicados ao microsseguro, em uma linguagem
relativamente simples e utilizando os meios de comunicacao acessiveis para as pessoas de baixa renda (ver caixa
de texto).

27 Esses esforcos regulatérios incluem: a Lei 1.450/2011, que adota o "Plano Nacional de Desenvolvimento 2010-2014", disponivel em: http://www.
secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/decreto_1163_2013.html, o Projeto de Lei 082/2011, que visa proporcionar um quadro regulatério
especifico para a regulacdo da educacdo financeira na Colémbia e a Lei da Educacdo (Lei 115/1994), que fornece algumas informacées para
promover a adocao de tal estratégia (o Artigo 145° da Lei 1.450/2011 estabelece que o Ministério da Educacao deve incluir a educacdo econdmica
e financeira no projeto dos programas).
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Destaques de alguns programas da radio Viva Seguro da Fasecolda

'\

Viva Segur

Frograrma de Educacion Finar a

... uma rapida chamada com uma musica animada de fundo, explicando a definicao de varios termos-chave do
microsseguro, tais como “prémio”, “cobertura” e "franquia”.

...um pequeno comercial sobre seguro de vida pergunta se vocé ja pensou sobre o que aconteceria se vocé viesse
a falecer e quem iria cuidar de sua familia. Em seguida, ele explica que as apélices de seguro de vida em grupo
existem de modo a vincular as pessoas a uma empresa, banco ou cooperativa. Ele também explica que uma
indenizacdo sera paga aos beneficidrios, caso o segurado morra; que o segurado pode designar um beneficiario;
e que, em alguns casos, quando o segurado falece em decorréncia de um acidente, os beneficidrios podem ser
indenizados por uma quantia maior de dinheiro.

.um animado programa de radio sobre crédito (um dos vérios temas abordados por uma série de programas
de 30 minutos) comeca com um formato de talk show em que um homem e uma mulher discutem os riscos
a que usualmente estdo expostos, seqguido por um “jornalista” entrevistando pessoas na rua, que contrairam
empréstimos para poder lidar com varios imprevistos, incluindo roubo e hospitalizacdo. Em um formato do tipo
usado em propagandas, um anunciante transmite uma mensagem: “Isso poderia acontecer com vocé”, mas
note que “felizmente” existe um produto de seguro para cada “bolso”. Outro segmento, com um formato de
noticidrio, destaca alguns dados, salientando que muitas pessoas ndo conseguiram pagar seus empréstimos ou
que pediram empréstimos para pagar outros empréstimos, depois de passarem por um imprevisto financeiro.
Um segmento com formato de novela destaca a histéria de uma familia, cujo filho ficou gravemente doente e
teve que penhorar seus bens ou recorrer a um agiota para cobrir as despesas médicas. Com o intuito de tentar
equilibrar a visdo negativa do crédito, algumas entrevistas curtas descrevem como os empréstimos bancarios e
as casas de penhores vém ajudando algumas pessoas a gerir suas crises. Os anfitrides terminam o programa
com uma nota, lembrando as pessoas que antes de decidirem contrair empréstimos, elas devem ter uma ideia
de como pagé-los, j& que pode acontecer elas se tornarem incapazes de honra-los quando forem contraidos em
uma emergéncia. Uma musica animada e um jogo de perguntas e respostas sdo intercalados para manter o
programa divertido.

A maioria das chamadas de radio lembra as pessoas sobre a necessidade de ler suas apélices cuidadosamente
para obter mais informacdes, assim como também fazem referéncia ao site da Fasecolda para adquiriem mais
conhecimento.

Fonte: http://www.vivasegurofasecolda.com/

O tratamento dado pelo programa Viva Seguro sobre a discussao do seguro como uma ferramenta de enfrentamento
de risco foi desenvolvido em conjunto com a Microfinance Opportunities (uma organizacdo sem fins lucrativos de
pesquisa sobre o consumidor com foco em mercados de baixa renda). Seu objetivo ndo é “vender” seguros, mas
de maneira mais sutil mostrar o seguro como um amplo conjunto de ferramentas para o enfrentamento de riscos.
Essa abordagem integrada tem como objetivo evitar a promocao do seguro como uma solucao eficaz a todo custo.
Embora grande parte dessa intencao nao consiga se manter na pratica, o material, por vezes, reflete o conflito de
interesses entre representar (e, portanto, assim promover] o interesse dos membros de uma associacdo e oferecer
um bem publico (educacéo financeiral. Em uma chamada de radio que observamos, por exemplo, as vezes o seguro
é promovido, apesar de os produtos especificos ndo serem. Quando ocorrem discussdes sobre seguros, o tom
enfatiza sua eficacia, o que é esperado, mas a incorporacdo de chamadas do “tipo propaganda” no formato talk
show no radio é algo mais ambiguo. Esses programas parecem promover explicitamente o seguro, por exemplo,
afirmando que: “isso [tragédial poderia acontecer com vocé, mas, felizmente, hd um produto de seguro para cada
bolso” [ver caixa de texto em cima). Outra deficiéncia dos materiais como ferramentas de educac&o financeira para
as pessoas de baixa renda é a linguagem relativamente técnica usada. Termos complicados, tais como indenizacao,
prémios e franquias, sdo definidos em alguns dos materiais escritos e falados, em vez de explicados.

A questdo da adequacdo do conteldo do Viva Seguro é importante, mas tem sido menosprezada por muitos
participantes, incluindo os que trabalham na protecao do consumidor dentro da Superintendéncia Financeira?. Talvez
porque o programa da Fasecolda seja tdo abrangente, superando outros esforcos (inclusive os dos participantes
do governo) em oferecer educacdo financeira no espaco do seguro, ele passou a ser aceite devido a seu valor
agregado e, quaisquer deficiéncias observadas sao compensadas por seu beneficio na melhoria da consciéncia e

28 SFC, Conceito 2011035724-011, 13 de junho de 2011, p. 1.
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compreensao do seguro como uma ferramenta de gerenciamento de riscos. Essas sao questdes importantes que
devem ser consideradas para se poder avancar, j& que destacam a delicada escolha entre financiar tais programas
com o dinheiro do governo (e, potencialmente, oferecer orientacdo mais imparcial ao consumidor] e a terceirizacao
do 6nus da educacdo financeira para aqueles que prestam os servicos. O Viva Seguro da Fasecolda oferece um
modelo hibrido, com programas coletivos, mas ainda produzidos com financiamento privado, que talvez reflitam uma
ligeira tendéncia na direcao do seguro. Com o passar do tempo, pode ser que a opcdo mais rentavel e, talvez, menos
controvertida, seja a de centralizar os esforcos de educacdo financeira em um Unico fornecedor (seja ele publico
ou privado, contanto que ndo exista um interesse potencial que privilegie o crédito, a poupanca, o seguro ou outro
tipo particular de produto), para se criar um conjunto coletivo de ferramentas ainda mais amplo para a educacao
financeira do que os admiravelmente pioneiros da Fasecolda.

Talcomo ocorre comas companhias de seguros, os canais
de distribuicao supervisionados pela Superintendéncia
Financeira devem oferecer seus préprios programas de
educacdo financeira, além daqueles que sao oferecidos
pelas seguradoras. Essa exigéncia em relacdo a
educacao, requerida pelo SPCF, se aplica as instituicoes
financeiras que recebem depdsitos (bancos, instituicdes
de microfinancas requladas e algumas cooperativas),
assim como as Cajas de Compensasion?, corretoras de

0 Trabalho do Bancoldex em microsseguros

O Bancoldex é um banco de desenvolvimento 99%
estatal, que fomenta a produtividade do setor
empresarial colombiano. Ele serve como uma
instituicao que oferece uma segunda linha de
crédito para as IMFs e cooperativas em todo o pais.
Desde 2009, o Bancoldex vem operando por meio
de suas parcerias com instituicoes de crédito rurais

seguros e de alguns agentes. No entanto, outros canais de
distribuicdo ndo tradicionais, tais como concessionarias
de servicos publicos, supermercados e algumas
instituicoes de microfinancas (ONGs) estdo isentos dessa

e de MSME para o desenvolvimento de produtos de
microsseguros adequados, esbocados para atender
seus clientes de baixa renda. Esses produtos incluem
vida, funeral e patrimonial

obrigacao, uma vez que ndo sao supervisionados pela

SF. A maioria dos canais de distribuicao supervisionados

possui um modulo de seguros, como parte de sua educacdo financeira global, uma vez que muitos oferecem
algum tipo de produto de seguros. O desafio da oferta de educacao financeira por meio das instituicdes financeiras,
entretanto, estd em encontrar um formato eficaz para fornecer educacao financeira porque, ao contrario de muitos
outros paises, os empréstimos individuais predominam sobre os de grupo. Isso aumenta o custo da prestacao de
servicos, incluindo a educacdo dos clientes e, normalmente, exige uma abordagem individual, j& que os clientes ndo
estdo reunidos em grupos para outras finalidades. Sendo assim, os esforcos de educacdo financeira obrigatérios sao
relativamente insipientes em microfinancas, uma vez que essas iniciativas sao frequentemente fornecidas por meio
de workshops de grupos voluntérios e ocasionais, em vez de operacdes e de interacoes realizadas individualmente
com os clientes. A Banca de las Oportunidades, um programa do Bancoldex (ver Caixa de Texto] facilita 0 acesso ao
seguro por meio da relacdo que o Bancoldex desenvolveu, por ser uma instituicao de crédito de segunda linha, com
algumas IMFs e cooperativas, tendo o compromisso de melhorar o nivel de informacao dos clientes sobre produtos
e servicos financeiros e de promover o seguro como uma ferramenta de gerenciamento de riscos para as pessoas
de baixa renda. Ele desenvolveu um extenso curriculo de educacdo financeira (que abrange uma gama de produtos
financeiros, incluindo crédito, poupanca e seguro) que é distribuido por meio de véarias IMFs e cooperativas. Ao
contrario do programa da Fasecolda, ele ndo possui chamadas de radio nem distribuicdo por meios de comunicacao
de massa, sendo distribuido apenas por meio de cursos de formacao, site do Bancoldex e materiais impressos.
Embora atinja menos consumidores do que os materiais da Fasecolda, esse curriculo apresenta um foco muito
maior nos consumidores de baixa renda, em especial, e possui uma abordagem um pouco mais “neutra”, apesar
de ainda abrangente o suficiente para explicar o seguro - parte do material sobre o seguro foi esbocado com a
ajuda da Fasecolda. No entanto, a linguagem usada nos materiais do Bancoldex é geralmente mais simples do que
a usada no Viva Seguro. Por exemplo, os prémios de seguro sao explicados como “preco” e definidos em termos
simples®. Os materiais oferecem um amplo entendimento sobre os produtos financeiros como sendo instrumentos
de investimento, construcao de ativos e gerenciamento de riscos. Assim, o seguro tem um lugar de destaque, mas
nao predomina nesses materiais.

Treinamento dos canais de distribuicao

Os canais de distribuicdo usados em microsseguro, em sua maioria, ndo sao reconhecidos ou nao tém autorizacdo
para atuar como mediadores de sequros (corretores, corretoras e agentes) nos termos da legislacdo colombiana.
A sua forma de comercializacdo de seguros massificados e microsseguros normalmente envolve apédlices de
seguro de grupo, para as quais os clientes do canal de distribuicdo sao o grupo segurado. Apesar de atuarem
como intermediarios ndo autorizados, os canais de distribuicdo estao mais proximos aos clientes finais e, portanto,
estao, em muitos aspectos, em uma posicao favorecida para divulgar os termos, as condicdes e, particularmente,

29 Fundos que normalmente alocam um percentual obrigatério dos salarios dos funcionarios para cobrir os beneficios dos empregadores ou
aqueles relativos ao setor, tais como seguros, formacao dos trabalhadores e atividades recreativas.

30 Os detalhes estdo disponiveis no site do Bancoldex: http://bancadelasoportunidades.gov.co/documentos/Educacion_Financiera/04.pdf. Ao
contrario do material da FASECOLDA, aqui se usa, tanto uma linguagem simples para descrever os prémios, quanto termos mais técnicos.
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as exclusoes dos contratos de seguro que comercializam. Eles estao autorizados a divulgar essas informacoes em
diferentes niveis: as instituicoes financeiras e os canais de distribuicdo mais comuns estdo autorizados a vender
seguros e podem explicar os produtos e divulgar informacdes especificas, enquanto que canais usados menos
comuns, tais como as lojas varejistas, sao muito mais limitados.

Os canais de distribuicdo que divulgam informacdes sao obrigados a passar por um treinamento, assim como o
pessoal das seguradoras (Art. 8° do SPCF), intermediarios de seguros (artigo 3° do Decreto 2.605/93) e qualquer
funcionario de uma rede usada pelas seguradoras, conforme os contratos de banca-seguro (artigo 2.34.1.1.3. do
Decreto Unico modificado pelo artigo 1° do Decreto 2.673/12). Normalmente, as instituicdes de microfinancas
incorporam esse treinamento na formacao geral oferecida a seus novos agentes de crédito. Um funcionario de
uma IMF que entrevistamos observou que os agentes de crédito recebem instrucdées durante varias semanas
e acompanham o treinamento de microsseguro tanto em sala de aula, quanto no campo. Além disso, as IMFs
frequentemente supervisionam aleatoriamente as visitas dos oficiais de crédito aos consumidores para garantir a
conformidade com a divulgacao de informacdes e outros requerimentos. Embora esse processo esteja sujeito ao
critério do pessoal interno e de gestdo, ele pode evitar um mau atendimento proposital por parte dos agentes de
crédito para com os clientes finais.

No caso dos servicos publicos, que fornecem 50,3 % do microsseguro oferecido na Colémbia (Fasecolda, 2012b),
as forcas de vendas diretas e os centros de atendimento ao cliente sdo contratados e autorizados a vender seguros
porta a porta ou por telefone. Esses funcionarios sdo geralmente treinados em sessées coletivas no momento da
adesdo. O treinamento pode ser realizado mensalmente, de acordo com algumas seguradoras, ou a cada duas
semanas. A frequéncia relativamente alta do treinamento reflete a alta rotatividade desse pessoal, a qual é uma
questao de preocupacao para muitas seguradoras. Para garantir que o pessoal de vendas cumpre o dever de
divulgar informacdes e nao usar taticas de vendas coercivas, a verificacdo no local e a realizacdo de auditorias sdo
praticas comuns das seguradoras. Algumas companhias de seguros selecionam 10% ou 15% das pessoas que foram
abordadas pelo seguro e as contatam por telefone para perguntar se a equipe de vendas explicou corretamente um
produto ou se um cliente comprou esse produto voluntariamente, recebendo a informacao adequada. Embora seja
dificil evitar totalmente as mas praticas, isso ajuda a identificar as fontes de problemas e a resolvé-los de forma
relativamente rapida e s6 o conhecimento sobre esse fato j& pode ser eficaz em desencorajar tais praticas abusivas.

Nao existe regulamentacdo aplicavel para o treinamento de canais de distribuicdo nao autorizados. Isso inclui
os supermercados, que até hoje representam um pequeno segmento (menos de 1%) do total das vendas de
microsseguros. Nos supermercados, os caixas sdo treinados para limitar a informacao oferecida aos clientes,
oferecendo apenas um tipo especifico de seguro (por exemplo, acidentes pessoais) e para lhes transmitir que
mais informacdes estdo disponiveis por meio de um nimero de telefone listado no certificado individual, o qual é
carimbado pela caixa registradora para o cliente. A Secao 4.b.ii, em baixo, aborda alguns desafios decorrentes disso.

Informacoes sobre um produto especifico

As seguradoras, diretamente ou por meio de seus intermediarios, devem fornecer aos consumidores informacoes
detalhadas sobre a apélice, incluindo as coberturas, as exclusdes e os procedimentos em caso de sinistro®'.
Em particular, de acordo com o SPCF, os consumidores tém o direito de receber informacdes das entidades
supervisionadas (incluindo seguradoras, intermediarios habilitados, IMFs supervisionadas e bancos)®?.No entanto, as
normas regulatérias, de certa forma, parecem tender mais a favor das seguradoras. Embora as seguradoras sejam
sancionadas com multas quando nao divulgam informacoes, os contratos nao sao invalidados. Por outro lado, os
consumidores sao penalizados pelo cancelamento dos contratos de prestacao, caso nao divulguem adequadamente
sua situacdo de risco (tais como condicoes pré-existentes) as seguradoras (“reticéncias do segurado”), sendo que
as penalidades podem ocorrer até mesmo no momento de um sinistro (Art. 1.058 C. Co).

As seguradoras e defensores reclamaram durante nossas conversas de que o custo para divulgar as informacdes
exigidas era alto, observando que as mesmas podem ter até 3-4 paginas ou mais na apélice. Porém, na realidade,
tais documentos longos e custosos raramente sdao emitidos para os consumidores de baixa renda. Os produtos
para o mercado massificado ou os de microsseguros, normalmente sdo emitidos por meio de apélices de grupo
ou coletivas, em que o canal de distribuicdo ou o “patrocinador” (como as concessionarias de servicos publicos,
IMF, supermercado, etc.) é o proprio segurado. O patrocinador adere ao contrato de seguro com a seguradora,
assina e recebe a apélice. Um acordo comercial paralelo é firmado, por meio do qual as comissdes sdo pagas pelo
patrocinador / sequrado a partir da adesao dos clientes. A seguradora, em seguida, emite um “certificado individual”
para cada cliente que adere a apdlice. A lei estipula que as informacdes contidas nesses certificados individuais (bem
como nas apolices) sejam impressas, respeitando um determinado tamanho e que as exclusdes estejam claramente
marcadas em uma fonte de letra distinta do resto das demais informacdes®. Essa exigéncia tem sido interpretada

31 Artigo 7c SPCF, Artigo 95 SFS, Circulares Externas 015/10 e 030/10.
32 Artigo 5a SPCF.
33 Artigo 3.6.3.5. Titulo VI, Capitulo Il da CBJ.
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de forma diferente por diversas seguradoras. Uma anélise em 10 certificados individuais mostra que a maioria
inclui exclusdes em negrito e italico. No caso de uma apélice vendida em um supermercado, essas informacoes
foram destacadas em letras mailsculas, ou seja, deferentemente das informacodes restantes na frase em questao
(ver Anexo 3). Os certificados individuais geralmente incluem informacdes gerais, tais como o nimero da apdlice,
o nome da seguradora, o nome do segurado, a data de expiracdo, o valor coberto, os beneficiarios, as coberturas e
as exclusbes, o prémio, ou a maneira de calculd-lo, e as consequéncias da informacao incorreta sobre a idade do
segurado®. Alguns certificados individuais (por exemplo, o produto de seguro de vida de La Equidad, oferecido por
meio do Ministério da Agricultura) também oferecem algumas informacdes basicas sobre as definicées de seguros
(ver Anexo 4).

Embora as restritas informacdes fornecidas aos consumidores possam estar incompletas, as seguradoras
expressaram preocupacdes com o custo do fornecimento de informacoes, assim como certo um ceticismo sobre
se as informacoes conduzem a um maior entendimento e uso dos produtos. Os custos sao um fator essencial no
microsseguro, ja que um alto custo de distribuicdo pode desestimular gravemente o desenvolvimento da indUstria,
incrementar os precos e, finalmente, impedir 0 acesso ao microsseguro. Na Colombia, o custo da divulgacdo de
informacdes pode ser bastante baixo, no entanto, os certificados individuais usados nas apélices de grupo, que
podem ter o tamanho de um recibo de supermercado, sdo na maioria de 1-2 paginas, conforme a dimensao de carta.

Figura 4.3: A visao da seguradora sobre os custos da
regulacao referente a protecao do consumidor

Embora as seguradoras tenham conseguido manter
os custos dos certificados individuais relativamente
baixos,emnossabreve pesquisacomasseguradoras
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34 Artigo 3.6.3.5. Titulo VI, Capitulo Il da Circular Basica Juridica. Os certificados individuais ndo necessitam de incluir informacdes sobre os periodos
de caréncia, renovacoes automaticas, procedimentos em caso de sinistros, apesar de estarem frequentemente presentes.
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Os diferentes niveis de prémios nao precisam Figura 4.5: Exemplo da dificuldade para ler a apdlice no
constar nos certificados e, muitas vezes, nao estao site da Mapfre
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muito bons para garantir a continuidade, porque “o
cliente nem sempre sabe que estd segurado”. No
caso de clientes de concessionarias de servicos publicos, em que as normas regulatérias (Decreto 828/07) exigem
que as concessiondrias distingam o pagamento do prémio do pagamento dos servicos publicos, as seguradoras
comentaram que “os clientes constatam que estdo cobertos pelo seguro por meio de suas faturas mensais”.

Além das informacdes fornecidas diretamente aos consumidores nos certificados individuais, as entidades
supervisionadas que fornecem seguro massificado devem, adicionalmente, informar os prémios para todos os seus
produtos de seguros e servicos de "‘massa” para a SF. Essas informacdes devem também estar sempre expostas
em seus escritoérios, caixas eletrénicas, caixas registradoras e em seus sites®. Além disso, as seguradoras devem
publicar as informacoes sobre as apélices online para garantir que se mantenham disponiveis ndo s6 para seu
segurado de “grupo”, mas para todos os clientes finais®. Muitas seguradoras mencionaram o alto nivel de uso da
Internet no pais como uma justificativa para permitir que essa divulgacao possa substituir os materiais impressos
mais detalhados. No entanto, os dados sobre o uso da Internet sugere que esse mecanismo possa estar subusado na
pratica pelos consumidores de microsseguros. A Colémbia tem acesso e uso a Internet relativamente altos: 40% de
todos os domicilios usam Internet (embora apenas 16,3 % dos moradores nas areas rurais) e 15% tenham acesso a
Internet em suas casas®. Embora esse cenario ainda esteja longe de representar toda a populacdo, as seguradoras
alegam que, publicar as apélices na Internet permite o acesso a quase todos os clientes. Uma breve tentativa de
analisar os materiais publicados online de trés seguradoras, entretanto, mostrou que, mesmo estando disponiveis
online, existem dificuldades para encontrar e compreender as apélices. Primeiramente, o que aparece na pagina
da Internet sdo as informacodes sobre as apdlices de grupo, sendo que os prémios e os valores de cobertura sdo
relativos ao grupo e nao aos certificados individuais. Em segundo lugar, os sites das seguradoras requerem um certo
nivel de experiéncia para encontrar os links certos para acessar as apélices, e nem todos os usuarios de Internet
possuem esse nivel de conhecimento. Em terceiro lugar, as apdlices publicadas nos sites sao dificeis de ler [ver
exemplo na Figura 4.5), com fontes pequenas de letras e de baixa resolucdo que podem nao ser legiveis na tela do
computador. Quando perguntada se controla a quantidade de “acessos” as apélices online, uma seguradora explicou
que nunca fez isso e que ndo tinha pensado em fazé-lo.

35 Artigo 7° do SPCF.
36 Parégrafo 2, Artigo 9° do SPCF, Artigo 9.8. da Circular Externa SFC 038/2011 e 5.8. da Circular Externa 015/2010.
37 Dados do censo de 2010 do Departamento Administrativo Nacional de Estatisticas da Coldmbia (DANE].
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Embora o conteldo das informacgdes disponibilizadas aos consumidores seja fundamental, consideramos como
e quando as informacoes sao transmitidas aos consumidores para entender como o ambiente regulatério tem
influenciado a pratica. Melhorar a forma como as informacdes sdo transmitidas pode ser mais eficaz, no sentido de
aumentar a compreensao dos consumidores sobre os produtos, do que aumentar a quantidade de informacodes. As
informacodes transmitidas em determinados momentos e em determinados formatos podem ter menos probabilidade
de serem compreendidas, assimiladas e lembradas pelos consumidores.

0 nosso estudo incluiu uma discussdo com um grupo focal de oito reclamantes (6 mulheres e 2 homens) de uma
apélice de vida e invalidez permanente oferecida por uma IMF. Todos eles assumiram as atividades econdmicas do
falecido e, em funcao disso, mantiveram a relacdo de crédito e/ou poupanca com a IMF. Assim, eles continuaram
tendo acesso a mesma apdlice de microsseguro voluntario que tinham, por meio da qual reclamaram o sinistro,
embora nenhum deles tivesse escolhido compra-la. O objetivo da discussdo do grupo focal ndo era o de obter
estatisticas ou conclusées generalizadas sobre o efeito da regulacdo de protecao aos consumidores finais, mas
ouvir alguns consumidores e considerar algumas falhas potenciais no quadro regulatério que pudessem resultar
de uma desconexao entre a teoria e a pratica. Assim, as observacdes seguintes fornecem ideias e hipdteses, e ndo
respostas conclusivas.

* Oproduto tinha valor para os beneficiarios, ajudando-os a cobrir alguns dos custos apds a perda de um trabalhador
que contribuia para a renda familiar. Para pessoas que possuiam dividas pendentes, o produto foi Util para
garantir que a divida pudesse ser amenizada ou até mesmo totalmente saldada. A maioria dos beneficiarios
que receberam sua indenizacao do seguro usou o dinheiro para cobrir as dividas pendentes com seus préprios
recursos ou com os recursos do segurado falecido (dividas que ndo estavam vinculadas a IMF, que também
oferecia cobertura de seqguro prestamista).

e Os beneficidrios nao tinham certeza de como o dinheiro poderia ser usado e, com a percecao de hoje, achavam
que o dinheiro poderia ter sido melhor usado. Discutindo possiveis melhorias no produto, os clientes sugeriram
servicos de apoio que ajudassem o beneficidrio no planejamento financeiro, com precos mais baixos e
relacionados com a poupanca, chamando atencdo para a capacidade relativamente baixa do grupo no que diz
respeito ao planejamento financeiro e a educacao.

e A consciéncia sobre a cobertura era baixa. Apenas dois beneficiarios sabiam sobre a cobertura de seguro antes
da morte ou da incapacidade de seu conjuge ou familiar. Eram mulheres que disseram que estavam muito
envolvidas no negdcio do marido e na vida financeira. Os outros ndo conheciam e sé tomaram conhecimento
de sua cobertura quando o funcionario da IMF lhes telefonou ou visitou para avisar que seu esposo estava
inadimplente com um empréstimo. Ao ter conhecimento que o respetivo cénjuge havia falecido ou sido
declarado incapacitado, o funcionario da IMF contatou o beneficiario para lhe explicar sobre o processo de
sinistro, notificando que o empréstimo original havia sido perdoado e que um novo empréstimo poderia ser
concedido ao beneficidrio. Em um caso, o funcionario da IMF soube da morte por meio de um boletim de noticias
da comunidade e contatou a familia diretamente.

e 0 conhecimento prévio sobre a cobertura pode ter facilitado a regulacdo de sinistro. O sinistro foi indenizado
no prazo de um més e meio para dois participantes que sabiam que seus maridos estavam cobertos. Dos
restantes seis beneficiarios, dois ainda ndo tinham sido indenizados (um dos quais estava esperando ha mais
de sete meses) e ndo foram capazes de dizer o motivo®. A regulacao do sinistro foi realizada diretamente pelo
funciondrio da IMF e o grupo nao tinha conhecimento de nenhum outro mecanismo alternativo para avisar
sinistros ou resolver duvidas, conforme estabelecido pela lei (tais como, ouvidorias, departamento de protecdo
do consumidor na Superintendéncia ou acesso direto a companhia de seguros).

e De uma forma geral, a confianca era baixa e se manteve baixa. Algumas das condescendéncias com os atrasos
dos sinistros podem estar relacionadas, de forma geral, com os baixos niveis de confianca no produto de seguro.
Uma cliente que ainda estava esperando receber sua indenizacdo, comparou o processo de requisicao da
documentacdo com a loteria. Se ela receber a indenizacao, 6timo, mas ela nao estava contando com isso. Outra
pessoa que foi indenizada, disse que ndo esperava que o pagamento fosse feito “tdo rapidamente”. Uma mulher
disse que o pagamento de seu sinistro “a pegou de surpresa.” Houve outro beneficiario que observou que outros
bancos frequentemente ndo cumpriam suas promessas. A experiéncia indica que uma das razoes de os clientes
ndo estarem ativamente dispostos a reclamar as indenizacdes lentas e de um sinistro demorar 30 a 40 dias esté
relacionado com o baixo nivel de confianca. Isso provavelmente também contribuiu favoravelmente para suas
decisdes de ndo comprar o seguro por meio de IMFs.

38 Segundo a Lei (Cédigo Comercial ver artigo 1.080], as seguradoras sdo obrigadas a liquidar os sinistros no prazo de um més, a partir da
apresentacao da documentacao. No entanto, em uma entrevista, os beneficiarios disseram que nao conheciam essa lei nem as razdes especificas
pelo atraso.

4. Estudo de caso da Colombia 36



e 0 conhecimento sobre o produto foi baixo. Esses consumidores praticamente nao tinham conhecimento sobre as
informacdes basicas do produto de seguro, incluindo o prémio, as coberturas, as exclusdes ou a elegibilidade,
apesar de a maioria ter beneficios cobertos recebidos na qualidade de beneficidrios. Todos se lembraram dos
funciondrios dasIMFs lhesinformando sobre os seguros e os produtos de poupanca oferecidos durante o processo
de solicitacdo do empréstimo, mas sugeriram que eles talvez estivessem muito distraidos com o processo de
solicitacdo do empréstimo para prestar muita atencdo ao seguro. Outra indicacdo do baixo conhecimento do
produto é que 4 dentre os 8 participantes tinham seguro funeral adquirido por meio de concessionarias de
servicos publicos e pensavam que o seguro adicional ndo lhes seria Gtil porque “vocé sé morre uma vez”. Havia
um entendimento equivocado de que um produto poderia anular o outro.

A discussao do grupo focal chamou a atencao para algumas questoes importantes que surgem quando se pensa
em como os clientes internalizam o conhecimento e como esse processo influencia sua compreensdo em relacao a
informacao sobre o seguro, a tomada de decisées e a confianca. No caso do canal de distribuicdo (IMF) em questao,
os protocolos de treinamento e o fornecimento das informacées estavam completos e os agentes de crédito pareciam
cumprir esses protocolos. O apoio as informacdes de marketing foi oferecido na forma de cartazes nas agéncias,
assim como de apostilas. Os protocolos foram seguidos e as informacoes foram prestadas, mas a compreensao do
consumidor ainda estava baixa. A implicacao é que o aumento da quantidade de material impresso ou do treinamento
fornecido pode, em alguns casos, pouco ou nada contribuir para melhorar a compreensao do consumidor. Parece
pouco provavel que regulacdes exigindo materiais impressos em maior quantidade ou treinamento pudessem vir
a mudar as reacdes dos consumidores que entrevistamos. Em vez disso, melhorar a consciéncia global sobre
seguro, reforcar a confianca (e o acompanhamento das seguradoras) e, potencialmente, melhorar a qualidade
do treinamento para garantir que levem em consideracao como e quando os clientes internalizam informacdes,
pode ser mais eficaz. Esses tipos de modificacdes normalmente estao fora do &mbito dos 6rgaos reguladores, mas
tém importantes implicacdes para os esforcos na melhoria da qualidade e dos mecanismos de fornecimento de
informacoes aos consumidores.

ii. Desenho de produtos e processos
Desenho de produtos e adequacao

Nao existe um sentimento forte do que seja que um produto “adequado” para o mercado de baixa renda na
Colémbia. Muitos produtos do mercado massificado vendidos aos consumidores de baixa renda nao sdo desenhados
especificamente e com maior atencdo focando nas necessidades dos consumidores de baixa renda; além do que,
os esforcos para atender suas necessidades por meio de novos produtos tém sido limitados e muitas vezes sem
sucesso. Por exemplo, a maioria dos produtos que encontramos no mercado (com excecdo daqueles subsidiados
por programas governamentais) continua a ter exclusoes e limites que acarretam em altas taxas de negativas de
cobertura. Embora as taxas de negativa para os produtos de microsseguro nao estejam disponiveis publicamente,
informalmente, algumas seguradoras nos disseram que os sinistros de produtos que sao bem tarifados e bem
usados também sdo muitas vezes negados, devido em parte as exclusGes (que possuem prémios baixos). Um
funcionario de uma companhia de seguros comentou durante um seminério que “os clientes sdo os culpados”
porgue nao entendem as exclusées no momento da compra, entdo eles se "queixam das negativas”. Essa visao foi
ecoada em varios encontros, embora talvez menos abertamente.

Tal perspetiva reforca a relacao entre adequacao e compreensao no que se refere a protecdo do consumidor: um
produto nao pode ser verdadeiramente adequado se for muito complexo para os consumidores de baixa renda ao
ponto de nao permitir que o compreendam e o utilizem de forma eficaz, dada a quantidade e o tipo de informacao
que recebem. Da mesma forma, certo nivel de complexidade pode melhorar a adequacao do produto (mantendo os
prémios reduzidos, por exemplo, por meio de exclusées ou melhorando a capacidade de responder as necessidades
dos consumidores), mas essa medida s6 pode ser eficaz se os clientes conseguirem entender esses detalhes.
Sendo assim, os esforcos para melhorar o desenho dos produtos e a compreensao dos consumidores devem ser
trabalhados em paralelo.

Em resposta a uma lacuna percebida em relacdo a disponibilidade dos produtos desenhados para os consumidores,
o Bancoldex iniciou uma série de esforcos para desenhar produtos voltados para o mercado de baixa renda, com
foco principalmente em dois tipos de microsseguros: vida e patrimonio. O Bancoldex vem trabalhando com as
seguradoras para desenvolver produtos de microsseguro de vida, contendo exclusdes limitadas e simples de vender.
Por exemplo, um produto oferecido pela companhia de seguros La Equidad, por meio do Banco Agricola, comeca com
prémios mensais de USD 4,50 com beneficios de cerca de USD 1.000, com algumas exclusées. O Bancoldex também
respondeu as preocupacoes do governo de que a mudanca climatica vem afetando os pobres do pais de forma
desproporcional e desenvolveu recentemente um produto de microsseguro patrimonial cobrindo inundacdes. Essas
iniciativas impulsionadas pelo governo sdo importantes e, em certa medida, ajudam a definir onde o “microsseguro”
termina e onde o seguro do “mercado massivo” comeca na Colombia. No entanto, seu papel no mercado de seguros
de baixa renda é bastante limitado.
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Sem duvida, um dos maiores obstaculos para os produtos verdadeiramente focados no cliente (com exclusoes
limitadas e cobertura ampla e adequada) é o elevado custo da distribuicdo desses produtos. Uma parcela bem
pequena do custo da maioria dos produtos para os consumidores é composta por um prémio de risco. Grandes
percentuais de comissao de 30-50% s&o para os canais de distribuicdo e os corretores, muitas vezes intermediarios
dessas relacoes, recebem 10% ou mais do prémio total. As seguradoras reclamam com veeméncia desses custos,
afirmando que eles limitam sua capacidade de oferecer produtos inovadores. No entanto, os custos refletem o fato
de que muitas seguradoras construiram uma infraestrutura limitada para oferecer o microsseguro, terceirizando
as vendas e a cobranca de prémios. De acordo com a equipe do Projeto MILK*, esses terceiros ndo cobram por
seus servicos separadamente, por isso é dificil saber se as comissdes representam um custo real associado a
seus servicos. Entretanto, as IMFs reguladas publicam suas receitas referentes a venda de microsseguro em suas
demonstracdes financeiras, as quais sao frequentemente um componente importante das receitas totais*’. Além
disso, é possivel que os canais de distribuicao estejam agindo de forma um pouco oportunista, uma vez que estdo
cientes das opcoes limitadas que as seguradoras tém para atingir o mercado-alvo. Em ultima andlise, isso deixa
pouco espaco para as seguradoras oferecerem produtos que cubram mais riscos ou excluam menos pessoas. Um
funciondrio de uma seguradora explicou que sua empresa desenvolveu um produto inovador com uma IMF baseado
em uma pesquisa detalhada sobre as necessidades dos clientes. O produto incluia uma cobertura para os clientes
que sofreram uma invalidez de curto prazo, devido a uma doenca ou a um acidente, e nao exigia uma declaracao
médica atentando a invalidez, porque os clientes frequentemente ndo buscam assisténcia médica quando adoecem.
Os sinistros foram muito frequentes e representaram mais de 60% do total da receita de prémios. Isso desestimulou
a seguradora a continuar com o produto, porque o mesmo nado era sustentavel, dado que o restante da receita de
prémios estava sendo absorvido pela IMF como comissdo. Depois de a seguradora abandonar o produto, a IMF
encontrou uma nova seguradora para oferecer um produto semelhante, mas com uma cobertura mais limitada.
Essa nova versdo nao cobre mais invalidez de curto prazo, mas apenas invalidez de longo prazo, um evento com uma
frequéncia muito menor, o que acarretou na reducao significativa do valor do produto para os clientes.

O problema do valor e da adequacao, no entanto, vai além dos altos custos de distribuicdo. Ele coloca em questao
alguns dos fundamentos da evolucdo desse mercado extremamente dindmico, onde varios jogadores vém competindo
por uma participacado relativamente pequena da receita ao longo dos Ultimos cinco anos. Embora essa participacao
esteja crescendo, os desafios da distribuicao tém limitado esse crescimento. Existe uma preocupacao, por exemplo,
que parte do crescimento pode refletir multiplas coberturas de clientes que ja existem, em vez de conquista de novos
clientes. Sendo assim, o “bolo” pode nao estar crescendo o suficiente para manter todos os jogadores satisfeitos
a longo prazo. A dindmica revelou a existéncia de dois tipos principais de jogadores nesse mercado. Por um lado,
as seguradoras, com uma participacao e visao de longo prazo, as quais, para se manterem no mercado de baixa
renda, tém se esforcado em melhorar seus produtos e servicos e assim garantir que os clientes percebam o valor do
seguro e se mantenham fieis. Essas seguradoras estao limitadas pelos elevados custos de distribuicdo e tém uma
capacidade limitada para inovar produtos ou para reduzir as exclusées devido a sua necessidade de conter o risco,
mas estao cientes da importancia da construcao de confianca em sua base de clientes e de incentivar os sinistros.
Por outro lado, outras seguradoras entraram no mercado de forma oportunista, investindo pouco na construcao da
infraestrutura e na lealdade, se mantendo satisfeitas com os produtos que mantém os niveis de sinistros baixos,
sem nenhuma preocupacao com o valor que o seguro deve ter para os clientes. Elas contribuiram para o aumento
dos custos de distribuicao, oferecendo comissées mais altas para ganhar novos negdcios. Um funcionario de uma
seguradora com quem conversamos mencionou que seus trés principais produtos de microsseguro / massificados
tiveram pouquissimos, se algum, sinistros até aquela data. O produto que o Carrefour vende em suas caixas
registradoras (detalhado em baixo), por exemplo, foi descrito para nés como tendo pouca incidéncia de sinistros,
de acordo com um estudo de 2010, que menciona apenas 43 sinistros de 2.802.941 apdlices emitidas em 2009"
(Zuluaga, 2010).

Apesar de haver um relevante seguro prestamista obrigatério na Colombia, 69% dos riscos de microsseguro sao
vendidos de forma voluntéria. Isso significa que os consumidores estdo, pelo menos, um pouco cientes do que estao
comprando, j& que devem fazer uma escolha ativa dos produtos de seguros no momento da compra. Na pratica, a
prevaléncia do microsseguro voluntario mascara algumas estratégias de marketing mais agressivas utilizadas pelos
distribuidores. Em particular, as IMFs foram citadas como as mais propensas a usarem praticas de “venda agressiva”
de seguro em funcdo das estreitas relacoes que mantém com seus clientes, da confianca que seus clientes tém
nelas para contrairem empréstimos e da sua abordagem de “venda agressiva” de outros produtos financeiros.
Curiosamente, as IMFs estao presumivelmente também entre os canais de distribuicdo com maior penetracdo
social no pafs, associadas a reducao da pobreza, acesso financeiro e empoderamento, desafios considerados como
suas principais missoes. Isso reflete um paradoxo no cenério da Colémbia referente a distribuicdo do microsseguro,
significando que, em muitos casos, os canais comerciais podem estar em pé de igualdade com canais mais “sociais”
para a distribuicao do microsseguro.

39 Entrevista com Rick Koven. Gerente do Programa Caso de Negécios do Projeto MILK do Centro de Microsseguros.
40 Alguns atribuem a atratividade da venda de microsseguro para as IMFs como forma de aumentar as receitas para compensar os tetos das taxas
de juros no pais, o que limita as receitas das operacées de crédito.

4. Estudo de caso da Colombia 38



Marketing e processo de adesao

0 quadro regulatério, em relacdo a propaganda e marketing dos produtos de seguros, estd particularmente
preocupado com a prevencao de propaganda falsa ou enganosa. Os consumidores tém o direito de receber protecao
contra propagandas enganosas*'. Na pratica, as sequradoras devem submeter a SF todos os materiais de propaganda
e marketing no momento em que solicitam autorizacdo para um novo produto. Essa solicitacao de autorizacao
normalmente ocorre apds a emissao do novo produto, mas a SF pode, retroativamente, solicitar uma modificacdo
ou cancelamento, caso seja considerado necessario. Os modelos de propaganda do microsseguro normalmente
exigem mecanismos de marketing de baixo custo. Sendo assim, a maioria das propagandas assume a forma de
cartazes, folhetos e livretos. Frequentemente, os sites oferecem mais propagandas de carater passivo. As chamadas
de radio, por meio de emissoras locais, tém sido usadas para fazer propaganda de microsseguro, mas, em alguns
casos, podem ser custosas. Todos os canais de distribuicdo estao sujeitos a mesma regulacao e supervisao no que
se refere ao marketing (ou seja, as entidades ndo supervisionadas também estao sujeitas).

As informacoes e a documentacao requeridas dos consumidores no momento da adesao ao plano de microsseguro
sdo normalmente minimas. As exigéncias contra a lavagem de dinheiro na Colombia, incluindo os requerimentos
“conheca seu cliente”, ndo sdo aplicaveis a produtos de seguros quando a cobertura securitaria for 135 vezes o
salario minimo nacional, portanto, a maioria desses requisitos nao é aplicavel nos produtos de microsseguros®.
Essa isencdo reduz de forma efetiva o peso regulatério no processo de adesao, mas ndo no momento da liquidacao
dos sinistros. Um Diretor Juridico de uma grande companhia de seguros comentou que essa regra pareceu ser um
“esforco positivo” de regulacao, um reconhecimento por parte das autoridades de supervisao de que seria quase
impossivel rastrear um produto do mercado massificado e também muito improvéavel dele se tornar numa ameaca
para a lavagem de dinheiro, dado o seu tamanho muito reduzido.

Devido ao papel relativamente “passivo” que as companhias de seguros desempenham na interacdo com os
consumidores finais no microsseguro e no mercado de seguros massificados, as principais atividades de marketing,
particularmente quando se considera um venda presencial ou por telefone, frequentemente recaem nos canais
de distribuicao. O marketing, ou a comercializacdo dos seguros, assume varias formas, dependendo dos modelos
de distribuicdo usados. A distribuicdo por meio de concessiondrias de servicos publicos normalmente envolve a
comercializacao porta-a-porta, realizada por agentes habilitados (tanto diretos quanto terceirizados) da sequradora,
assim como vendas e servicos de apoio por uma central de atendimento prépria ou terceirizada. Ambas as IMFs,
supervisionadas ou ndo, podem comercializar seguros por meio de seus agentes de crédito, que fornecem explicacées
sobre os produtos e procuram incluir os clientes em suas apélices de grupo. Em ambos os casos, uma descricdo
relativamente detalhada do produto, suas exclusoes e suas condicdes, é legalmente exigida e geralmente parece ser
fornecida. No caso dos varejistas, no entanto, tal detalhe ndo é necessario e, de fato, ndao é permitido pelo quadro
regulatério.

Os poucos modelos de microsseguros que usam supermercados e outros “patrocinadores” n&o tradicionais,
como canais de distribuicdo estdo restritos a usar apenas técnicas de vendas bastante passivas. Na melhor das
hipdteses, estas restricées limitam as vendas e no pior dos casos podem enganar os clientes. Embora as restricées
regulatérias possam limitar a quantidade de informacgdes fornecidas ao consumidor no momento da venda, alguns
cuidados de ordem pratica também podem desempenhar um papel relevante com relacdo ao tempo e a atencao
dedicada para explicar o seguro (ver quadro em baixo). As vendas podem estar limitadas por modelos de distribuicdo
que contam com caixas que estao frequentemente ocupados e que podem esquecer ou evitar oferecer seguros aos
clientes durante um periodo tumultuado do dia. A falta de interesse do cliente na compra de produtos também pode
desencorajar os caixas de oferecer um produto no qual ndo acreditam ou com o qual nao estejam familiarizados,
especialmente tendo em vista o baixo valor dos produtos normalmente vendidos em supermercados.

Além disso, a limitacao dos caixas em oferecer informacdes também representa limitacées quanto a explicacao das
condicbes da apélice. E possivel que uma pessoa com uma condicio pré-existente possa comprar o produto e sé se
tornar ciente dessa exclusdo particular (ou até mesmo ser alertada para o fato de que o produto pode ter algumas
exclusdes ou limitacdes) apds a compra. O modelo de vendas feitas pelo caixa, até hoje, ndo conseguiu ganhar forca e
volume no mercado. No caso do Carrefour da Colombia, esse canal de distribuicao representa apenas 0,2% de todos
os prémios (Dezembro de 2012) e 1,6% das vidas cobertas. Uma visita feita a um supermercado Carrefour revelou o
fato de que os préprios supermercados estdo questionando o valor desse método de distribuicao. A poucos passos
de distancia dos caixas que oferecem seguro de acidentes pessoais da Colseguros por centavos, quando os clientes
finalizam suas compras, um agente de uma seguradora concorrente, MAPFRE, senta em uma cabine do Carrefour.
O agente estava sentado, falou calmamente, explicou as varias opcoes e ofereceu uma cotacao imediata de uma
apélice de seguro que a imprimiu e a entregou a um cliente potencial. Essa abordagem mais pessoal é mais cara,
porém vende as apodlices com prémios maiores [mas ainda muito acessiveis) de USD 4 a 40 por més para os clientes

41 SFC, artigo 3.1.4. As entidades supervisionadas devemn também cumprir as regras do programa de publicidade previstas no Artigo 326 do FLFS,
Circular Externa SFC 015/2007 e Circular Externa SFC 050/2009.
42 Circular Externa 026/08 e Circular Externa 019/10.
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mais bem informados. No caso dos Supermercados Exito, o seguro “empacotado”, oferecido pela Suramericana de
uma forma tangivel, como latas de refrigerante (ver imagem)], oferece aos consumidores a oportunidade de comprar
um produto voluntariamente, apds lerem algumas informacdes basicas no pacote. O caixa serve simplesmente para
a funcdo de escanear o produto, como qualquer outro da loja. Como no caso do Carrefour / MAPFRE mencionado
em cima, um representante da Suramericana vende o seguro obrigatério de veiculos nos supermercados e também
pode responder a perguntas sobre outros produtos.

Cliente misterioso no Supermercado Carrefour
Setor de Paloquemado, Bogota, Colombia

Uma visita a um supermercado para entender a experiéncia de compra do consumidor

Compreino supermercado um pacote de café colombiano. Fui direcionado para uma “fila Unica”, que era atendida
por 10 caixas registradores, para acelerar o movimento (e foi eficaz, pois minha espera foi de menos de 5 minutos).
Enguanto estava na fila, observei duas outras pessoas pagando suas compras. Nao lhes foi oferecido nenhum
seguro. Quando foi a minha vez, o caixa também ndo me ofereceu sequro. Eu, entdo, perguntei a outro comprador
da fila se os clientes do Carrefour recebem ofertas de seguro e ele gentilmente explicou que sim e que o caixa
pode me oferecer. O caixa parecia incomodado, e j& estava atendendo um novo cliente. Ele me explicou que eu sé
poderia comprar o seguro no momento de finalizar a compra, pois o recibo gera um bilhete que determina o valor
da cobertura para a qual o cliente é elegivel. Ele explicou que era como uma “loteria” e que o capital segurado
poderia variar. Eu perguntei se o valor dependia do que eu havia comprado e ele disse que nao, mas ficou mais
perturbado diante de minhas perguntas, j& que seu proximo cliente estava esperando e a fila atrds de mim estava
aumentando. Perguntei que tipo de seguro era aquele. Ele disse que era um seguro de vida. Eu mostrei interesse
e perguntei quanto custava. Ele se mostrou mais irritado. O cliente na fila estava esperando. Ele explicou que o
preco variava, algo tdo barato como P$ 200 (cerca de USD 11 centavos). Ele me disse que se eu quisesse compra-
lo, eu teria que voltar a fila e solicitar no momento de finalizar a compra. A fila estava muito grande. Entao eu
reclamei que eu nao queria voltar a fila. Ele teve a gentileza de explicar que se eu comprasse algo barato, eu
poderia comprar no caixa na padaria.

Fui até a padaria e comprei um croissant de chocolate (o preco da pesquisa
investigatival] e perguntei ao caixa se ele vendia seguros. Havia trés pessoas atras
de mim. Ele pareceu muito surpreso - esse parecia ser um pedido incomum. Ele
disse que eu poderia comprar um seguro em sua caixa registradora. Perguntei que
tipo, e ele respondeu “vida“. Eu perguntei se esse seguro iria me cobrir em caso
de morte por qualquer motivo. Nao, ele disse, apenas em caso de acidentes. Ele
explicou que custaria P$ 500 (USD 28 centavos) e eu comprei. Tentei fazer mais
perguntas, mas ele me apressou e apontou para o nimero de telefone no meu
recibo. Sublinhou o nimero e me disse para chama-lo para ativar minha apélice
(o que estava errado, uma vez a apélice ja havia sido ativada), me dizendo que eles
poderiam responder as minhas perguntas. Eu perguntei: "Devo ligar hoje?” "Sim, logo”, ele respondeu. Percebi
depois que a apdlice tinha uma vigéncia de 30 dias e um capital segurado de cerca de USD 84. Ligando para o
numero, me foi pedido para indicar os beneficiarios, bem como fazer quaisquer perguntas adicionais.

Em funcdo dos limitados recursos disponiveis para anunciar o produto, a comercializacdo do microsseguro, as vendas
e o processo de adesdo sdo frequentemente agrupados em uma Unica “etapa”. Um cliente é abordado, informado
sobre um determinado produto e, em sequida, recebe alguns folhetos ou explicacoes verbais, tendo a oportunidade
de assinar a apoélice imediatamente ou em uma data posterior. A Ultima opcdo aumenta o custo da distribuicdo, mas
fornece aos consumidores a chance de pensar sobre o produto e aumenta a probabilidade de que venham a tomar
uma decisao estando bem informados e de maneira bem ponderada. Para evitar o custo de uma segunda visita, a
adesdo a apélice de forma online e por telefone se tornou cada vez mais comum para os produtos comercializados
por meio de canais de distribuicdo nado tradicionais. A Codensa, por exemplo, fornece orientacoes em seus materiais
de marketing sobre como fazer o download online de uma apdlice [um trecho da apélice online é mostrado na Figura
4.5 em cimal®. No caso da Codensa, os agentes habilitados fazem vendas e fornecem informacoes suficientes
sobre as caracteristicas dos produtos, incluindo as excecdes aos consumidores para que possam tomar decisdes
informadas de compra. De forma diferente, o seguro de acidentes pessoais da Colseguros é vendido por meio da rede
de supermercados Carrefour nas caixas registradoras, por exemplo, exigindo que os clientes entrem em contato

43 0Os consumidores podem baixar suas apdlices online nesse site para um produto de seguro patrocinado pela Mapfre / Codensa.
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com uma central de atendimento para que lhe sejam fornecidas informacdes
adicionais sobre suas apdlices. Isso reduz o custo da adesdo e evita a exigéncia de
habilitacdo. Esse método resolve o obstaculo regulatério basico de ter pessoas que
ndo sdo agentes oferecendo seguros (ja que eles ndo estdo fornecendo qualquer
informacao que pode induzir os clientes a erros), mas oferece um novo dilema, pois
os consumidores nao podem tomar suas decisoes de compra de uma maneira bem
informada, j& que nado tém acesso a informacdo. Apés sua compra, o consumidor
pode se dar conta de que talvez ndo queira o seguro, quando pode ser tarde demais
para cancelar a apélice. A proxima secao discute alguns dos desafios em torno da

regulacao dos periodos “de reflexdo”, que podem ajudar a resolver essa questao. ® o
Criry
. Yor dos aros
Manutencao das apolices =
ggrm
A regulacdo na Colombia exige que as seguradoras oferecam um periodo de -

reflexao de, pelo menos, cinco dias, durante o qual o consumidor pode cancelar
o0 contrato e ser reembolsado o prémio pago, desde que a apdlice ainda nao tenha
sido ativada. Legalmente, o consumidor pode mudar de ideia dentro do periodo de Seguro “em Lata” da SURA,
reflexdo ou anular seu contrato a qualquer momento. No entanto, como as apélices  gisponivel nas prateleiras
de microsseguro sdo quase sempre emitidas em grupo (e o “segurado” ndo é 0 gos Supermercados Exito.
consumidor], o consumidor final nem sempre esté consciente desse direito.

0 uso das clausulas de renovacao automatica levanta algumas preocupacdes em relacao a protecdo do consumidor.
Embora possam ajudar a garantir a continuidade da cobertura (e para evitar o lapso ndo intencional das coberturas),
elas também podem acarretar renovacoes de apdlices sem o desejo ou o conhecimento do consumidor. De acordo
com o Departamento do SF de Protecdo do Consumidor, os artigos 11 e 12 da SPCF, que regulam as clausulas e as
praticas abusivas, podem abranger a questao das renovacdes automaticas, mas, até agora, elas ndo foram aplicadas.
O Departamento também observou que ndo tem conhecimento de quaisquer praticas atuais ou de cladusulas que
cubram uma renovacao automatica que possa ser abusiva. O Diretor do Departamento de Protecao do Consumidor
da SF nos mostrou um exemplo de um produto em que a renovacdo automatica é uma caracteristica clara e Gtil: um
produto de seguro obrigatério para o veiculo, por meio do qual os clientes tém a escolha sobre quando a adesao a
apélice comeca para poderem solicitar a renovacdo automatica, cujo objetivo é garantir a continuidade da cobertura
ao longo do tempo. A SF ndo monitora essas clausulas, mas confia nas Ouvidorias do Consumidor Financeiro (ver
“Perguntas, problemas e queixas”, em baixo) para identificar as clausulas e praticas abusivas e comunica-las a
SF, ap6s o que podem ser investigadas. Essa dependéncia das Ouvidorias (que dependem das reclamacées dos
consumidores para trazer as questdes a luz] poderia ser um problema, j& que os consumidores que nao estiverem
cientes de que suas apolices foram renovadas sem seu consentimento ndo apresentarao reclamacées. Outros
consumidores podem querer reclamar de uma renovacdo automatica, mas nao ter certeza de onde ir ou podem
apenas contatar seu canal de distribuicdo para apresentarem a reclamacao.

Um funciondrio de uma seguradora observou que as renovacées requerem a emissdo de um novo certificado e
criticou o fato de essa necessidade ser muito cara e desnecessaria. Essa seguradora implementou a politica de
redistribuicao de certificados mediante renovacoes. No entanto, outras seguradoras discordaram: uma mencionou
que, usualmente, nao sdo emitidos novos certificados para renovacoes devido ao custo, enquanto que outra alegou
que emite esses certificados, sem reclamar do custo. No caso das concessionarias de servicos publicos, é uma
pratica comum a presenca da cldusula de renovacdo automatica. Entretanto, as seguradoras notam que, nesses
casos, as renovacoes dos certificados ndo sdo necessarias porque o consumidor estd ciente da renovacdo por sua
conta, a qual mostra claramente o custo do prémio. No entanto, ndo existe nenhum texto explicativo na conta sobre
qual nimero ligar para cancelar ou qual apdlice foi renovada, o que pode refletir algumas limitacées tecnoldgicas
das concessiondrias publicas em termos de permitir que os clientes acompanhem o seguro e possam ver as
informacdes em suas contas. As empresas nos asseguraram de que a informacdo sobre o cancelamento estd
disponivel no certificado da apélice original. Embora a pratica demonstre falta de transparéncia, uma tentativa de
regular essa questao deve levar em consideracdo essas limitacées praticas que os canais de distribuicao possam
ter na comunicacao com os consumidores. Por exemplo, a tecnologia que os canais de distribuicao usam para
fornecerem as informacdes deve ser considerada, assim como o papel da seguradora em explicar de forma franca aos
consumidores que ndo existe renovacao automatica. As baixas taxas de renovacao sdo uma preocupacao importante
entre os fornecedores de microsseguro, na Colémbia e em qualquer outro lugar, e as cldusulas de renovacéo
automatica oferecem uma maneira de reduzir o custo para resolver esse problema. Essas clausulas também
podem ser Uteis e valiosas para os consumidores, ajudando a garantir a continuidade da cobertura (oferecendo
o incentivo para permanecerem segurados ao invés de “optarem por sair da apélice”), mas apenas na medida em
que sao claras para os consumidores. Uma equipe de uma companhia de seguros que participou de um workshop
mencionou explicitamente (e um pouco timidamente] que os canais das IMF s3o bons para as renovacdes, porque
os clientes frequentemente nem sequer percebem que possuem seguro e esse problema pode ser exacerbado
pelas renovacdes automaticas. Nem os érgdos reguladores nem a indUstria expressa muita preocupacao com as
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implicacoes potencialmente graves relativas a protecdo do consumidor, no que se refere as renovacoes automaticas,
observando que, em geral, as seguradoras adotam uma abordagem responsavel para o problema. No entanto,
considerando as varias abordagens que foram observadas, parece que existe a necessidade de se dar maior atencao
a essas clausulas. Embora as renovacoes automaticas possam ser Uteis tanto para os fornecedores como para os
consumidores, elas devem ser usadas de forma responsavel e transparente.

Sinistros

Normalmente, os canais de distribuicao facilitam a regulacdo dos sinistros, recebendo a documentacdo e
repassando-a para a seguradora. Os canais de distribuicdo, que contam com relacionamentos mais préximos e
mais regulares com os clientes, tais como as IMFs, tendem a oferecer um suporte mais pratico. Eles também
podem, como no caso dos participantes dos grupos focais discutidos na Secao 4.bi, em cima, ser Uteis para informar
os beneficidrios sobre o fato de que existe cobertura do seguro, enquanto que outros canais de distribuicdo podem
nao estar em uma posicao para desempenharem esse papel. No que diz respeito aos seguros fornecidos por meio
das concessionarias de servicos publicos, as centrais de atendimentos sdo as principais fontes de apoio para a
regulacao dos processos de sinistros.

Embora o rdpido pagamento das . ~ ~ . ~
indenizacoes dos sinistros : Consideracoes sobre as tensoes entre complexidade, adequacao

seja
frequentemente  descrito  como  um e custos no desenho de produtos e processos

atributo essencial para os produtos de
microsseguro, esse aspeto nao é uma
area critica de preocupacao na Colémbia.
Os consumidores e os participantes da

Em um workshop promovido pela Fasecolda, o representante de
uma seguradora explicou que os consumidores tém «culpa» por ndo
entenderem as exclusdes dos produtos, ou os canais de distribuicao

indUstria estao relativamente confortaveis
com a regulacdo que obriga as
seguradoras a pagar no prazo de um més
apdés a apresentacdo da documentacdo
exigida. Geralmente, as seguradoras
cumprem essa exigéncia e tém incentivos
limitados para acelerar os pagamentos
das indenizacdes ou para tratar o
mercado massificado e os produtos de
microsseguro de maneira diferenciada
do seguro tradicional. Sendo assim, a
regulacao e a liquidacao dos sinistros no
mercado massificado e de microsseguros

por nao explicarem adequadamente essas exclusoes. No entanto,
também se pode considerar que, algumas vezes, os produtos
oferecidos podem ser muito complexos e possuirem muitas
exclusoes, tendo em vista as caracteristicas dos consumidores para
quem sao vendidos e o modelo de distribuicao de baixo custo e de
pouca relacdo direta com os clientes. Quando se levanta a questao da
simplificacao dos produtos, por meio da eliminacao das exclusoes,
as seguradoras respondem que as exclusdes sdo necessarias para
evitar que seus produtos apresentem um excesso de sinistros e para
manter os custos (e precos) sob controle. Essas tensdes refletem
alguns dos desafios para equilibrar os altos custos de distribuicao,
com a oferta de produtos simples que atendam as necessidades de
gerenciamento de riscos dos consumidores.

normalmente usa 0os mesmos processos

operacionais e protocolos usados para outros produtos. Uma excecao é o Bancoldex, que desenhou um produto de
seguro de vida visando pagar as indenizacdes no prazo de oito dias. Outra excecdo é no caso do seguro funeral sem
dinheiro, que oferece um diferencial importante aos clientes, ajudando os beneficidrios a obter a documentacao
e oferecendo beneficios na forma de prestacdo de servicos imediatos, em vez de [demorados) pagamentos em
dinheiro. Isso permite que os clientes evitem recorrer a mecanismos de financiamento mais estressantes, como
a reducdo do consumo ou contrair empréstimos custosos (Magnoni & Poulton, 2012), embora, recentemente, a
regulacdo tenha comecado a restringir a capacidade das seguradoras de oferecer esses produtos. Um préximo
estudo sobre o tempo de regulacao e liquidacao dos sinistros, a ser liderado pela Fasecolda para seus membros,
deve agregar mais informacdes para solucionar essa questao.

A documentacao necessaria para regular os sinistros varia de acordo com o produto e a seguradora*, com algumas
exigindo uma documentacdo muito mais substancial do que outras. Por exemplo, um produto de morte acidental
exige os seguintes documentos*:

e (Carta de notificacao do sinistro

e Certidao de Nascimento do segurado e reclamante

e Copia da carteira nacional de identidade do reclamante (Cédula de Ciudadania)
* Atestado de Obito

e Original ou cépia do Certificado de Seguro

e Documentos de identificacdo do beneficiario

e Prontuario médico completo

44 As seguradoras estao proibidas de solicitar documentacao adicional, visando atrasar o pagamento da indenizacao. Artigo 100.3 do Estatuto
Orgénico do Sistema Financeiro (EOSF).

45 Exemplo de requerimento para sinistros de seguro de vida por morte n&o acidental para os clientes da IMF do Bancamia (Seguradora BBVA
Seguros).
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Os produtos desenvolvidos pelo Bancoldex se destacam por seu esforco em exigir muito menos documentos do
que outros microsseguros, no caso de sinistros decorrentes do seguro de vida, por exemplo, necessita apenas
do atestado de dbito e de um documento de identificacdo do falecido e do beneficiario (ver Anexo 4). Isso sugere
que é possivel para as seguradoras aceitarem uma documentacdo mais limitada, e que talvez haja vantagens na
intervencdo e protecao governamental em nome dos clientes nessa area.

Do ponto de vista do consumidor, a exigéncia de um més para indenizar os sinistros comeca no momento da
apresentacao de toda a documentacdo exigida. Assim, na pratica, os consumidores que estdo confusos sobre os
requisitos ou que se esforcam para recolher a documentacdo necessaria podem ser indenizados muito mais tarde.
Nossas conversas com os participantes sugerem que alguns sinistros sao retardados ou nao apresentados como
consequéncia dessas exigéncias. Os participantes também se mostraram preocupados com relacao aos produtos
que tém baixos indices de sinistralidade (por exemplo, aqueles oferecidos em supermercados), para os quais os
beneficidrios ndo tém conhecimento da cobertura do seguro. Entretanto, as exigéncias de documentacdo atuam
como um desincentivo adicional para a apresentacdo de sinistros. Os funcionarios das seguradoras com quem
falamos regularmente mencionaram os altos indices de negativa ou a necessidade de negar os sinistros como
justificativa, quando o custo de um produto se torna muito elevado, o que sugere que as seguradoras podem estar
rejeitando coberturas tornando, arbitrariamente, suas condicées mais severas, em resposta a um numero mais
alto de sinistros do que o esperado. Muitos consumidores podem nao conhecer a obrigatoriedade do pagamento da
indenizacdo dentro do prazo de um més ou 0s mecanismos disponiveis para reclamarem ou questionarem quando
existem atrasos. O grupo focal de discussao descrito em cima é um exemplo de tal possibilidade, com alguns
sinistros levando muito mais tempo do que o més estabelecido. Os reclamantes nao sabiam bem o motivo do atraso
e tao pouco sabiam o que poderiam fazer para acelerar o processo.

Questoes, problemas e reclamacoes

Cada seguradora na Coldmbia possui um Ouvidor do Consumidor Financeiro, dedicado a sua carteira de clientes*.
As seguradoras com poucas apélices, em alguns casos, compartilham a ouvidoria com outras congéneres. Essas
ouvidorias ndo tém autoridade para administrar as reclamacdes referentes as negativas dos sinistros [que devem
ser submetidos diretamente a SF¥), mas tém autoridade para resolver a maioria dos outros problemas. A SF
também exige que os consumidores tenham acesso direto as seguradoras, por meio de sua equipe legal ou de outro
departamento de relevancia, para a reclamacdo ou processo judicial. O Dr. Venegas, da Universidad del Rosario,
levantou a questdo de um possivel conflito de interesses pelo fato de a companhia de seguros contratar e pagar o
ouvidor®®. O Diretor Juridico da “Confederacién Colombiana de Consumidores” (a associacdo mais representativa
dos consumidores na Colémbia), Dr. Juan Manuel Henao, concorda com a opinido do Dr. Venegas. Um ouvidor com
guem conversamos insistiu que esse papel é muito ético e, embora haja um potencial conflito de interesses, isso
ndo ocorre na pratica. O Diretor de Protecdo do Consumidor da SF observou que o conflito de interesses é uma
preocupacdo, mas que existem as medidas em vigor para reduzir esse risco, ja que a SF tem que validar e certificar
os candidatos. O Diretor mencionou que 35% desses candidatos foram rejeitados pela SF, um sinal claro de que
eles ndo “carimbam” qualquer candidato. Os candidatos devem ter conhecimento adequado, ética e habilidades de
comunicacao. No entanto, mesmo que nao exista nenhuma impropriedade real nas acdes dos ouvidores, o fato de
haver uma alianca com a seguradora pode limitar sua eficacia e desestimular alguns consumidores de recorrerem
a esse canal para apresentar suas reclamacoes.

De acordo com um ouvidor, as reclamacoes sao frequentemente resolvidas a favor da sequradora. A SF reporta que,
de todas as reclamacoes de servicos financeiros em 2011, entre 48% e 55% foram decididas a favor do consumidor®.
No entanto, essas reclamacdes sdo predominantemente feitas contra os bancos. O relatdrio anual da SF de 2012
sobre as reclamacées confirma que 74% das reclamactes foram apresentadas contra instituicoes bancérias e
apenas 12% contra as companhias de seguros®. Dessas, relativamente poucas reclamacoes relacionadas a seguros,
a maioria nao é relativa ao microsseguro ou ao mercado massificado, mas a apélices voluntarias de seguros de
veiculo. Essas reclamacdes estdo mais comumente relacionadas com divergéncias sobre o valor dos veiculos [valor
de mercado versus valor da compra) ou com divergéncias ou problemas com exclusdes ou processos de sinistros.
Um ouvidor com quem falamos observou que essas reclamacdes sao geralmente resolvidas a favor das seguradoras
porque essa informacao é relativa a comercializacdo feita aos clientes por telefone, sendo que todas as ligacées de
vendas sao registradas. Da mesma forma, todas as vendas presenciais sdo concluidas mediante obtencao de uma
assinatura fisica em um documento em que as exclusdes estdo claramente expressas.

46 Em alguns casos, eles sao compartilhados entre as sequradoras.

47 De acordo com os Artigos 56.3., 57-58 do SPC.

48 Ver também Camargo (2012), 10-11.

49 As informacdes consolidadas das reclamacées de 2011 estao disponiveis em http://www.superfinanciera.gov.co na op¢ao consumidor financeiro;
reclamacoes; dados estatisticos.

50 Disponivel em: http://www.superfinanciera.gov.co/.
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Embora exista um amplo leque de oportunidades para a exposicao de problemas e de reclamacodes contra as
seguradoras, também existem obstaculos potencialmente dificeis de superar. Os processos de reclamacdes,
mesmo sendo muito eficazes, nao podem resolver todos esses problemas. Produtos complexos que podem nao
ter sido bem compreendidos por um segurado ou beneficiario podem levar a insatisfacao e frustracao, mesmo que
a informacao sobre as coberturas tenham sido disponibilizadas para esses consumidores. Em alguns casos, um
beneficidrio pode nao ter nenhum conhecimento sobre as coberturas. Nesses casos, a seguradora pode ndo ser
considerada culpada e um sinistro pode ser negado, mas o dano na confianca e na seguranca dos consumidores
de microsseguro em relacdo aos produtos e prestadores de servicos estara feito. Tais problemas podem ser mais
eficazmente enfrentados por meio de medidas prévias, para garantir que os consumidores sejam devidamente e
adequadamente informados sobre os produtos, tendo em vista seu nivel de educacao financeira e os canais por meio
dos quais os produtos sao distribuidos. Por exemplo, reduzir exclusoes, junto com uma comunicacdo clara sobre as
coberturas e os requisitos, pode ajudar a evitar problemas antes que os mesmos se transformem em reclamacoes.
No entanto, as exclustes parecem ser uma “muleta” comum para muitas sequradoras incluirem em seus produtos,
visando controlar os custos e gerenciar as negativas mais de perto.

Onde os processos de reclamacoes podem ser eficazes na resolucdo dos problemas que permanecem, é importante
garantir que tais processos sejam de fato acessiveis aos consumidores de baixa renda: os consumidores devem
saber de sua existéncia e saber como usa-los. Os esforcos para acompanhar as reclamacoes e negativas de sinistros
podem ser Uteis para levantar bandeiras de alerta nessa area. O Diretor Juridico da Confederacdo Colombiana de
Consumidores mencionou que alguns consumidores de baixa renda, na qualidade de consumidores, podem nao
conhecer seus direitos e os espacos disponiveis para apresentarem suas reclamacdes. O Diretor também indicou
que, apesar de sua organizacao nao ter como alvo lidar com as reclamacdes dos consumidores financeiros, muitas
delas chegam até ele, j& que os consumidores nao conhecem os mecanismos disponiveis, os canais apropriados
e em que circunstancias usa-los. As atividades e materiais de educacao financeira, tais como os oferecidos pela
Fasecolda, incluem essas informacdes. No entanto, apesar da abrangéncia desses materiais, é preciso tempo
e dinheiro antes que os mesmos possam ser divulgados e absorvidos em uma escala massificada. Além disso,
os consumidores de baixa renda podem se sentir sem autonomia para se aproximarem de uma ouvidoria ou do
governo para reclamar, e podem continuar a confiar em seu contato direto com o agente de crédito, por exemplo,
mesmo que sejam informados sobre seus direitos de apresentar reclamacoes. Esses desafios ressaltam algumas
das complexidades de se trabalhar em um espaco em que os consumidores de baixa renda talvez possuam poucas
ferramentas pessoais para apresentarem suas reclamacdes contra as seguradoras. O trabalho para aumentar
a consciéncia e a capacidade dos consumidores leva tempo, mas tem se mostrado eficaz em alguns mercados
desenvolvidos.

iii. Solidez financeira dos fornecedores e programas

Na medida em que as companhias de seguros na Colémbia que oferecem microsseguro sdo autorizadas e,
portanto, sujeitas a uma regulacao prudencial bastante rigorosa, o risco de instabilidade financeira do fornecedor
é relativamente baixo. Na Colémbia, a atividade de seguros sé pode ser realizada por empresas autorizadas de
capital aberto e cooperativas de seguros. Os requisitos prudenciais das seguradoras incluem capital minimo, de
acordo com o tipo de seguro, ativos / capital técnico adequado, certa margem de solvéncia, regime especial para as
provisoes técnicas e regime especial para os investimentos®. As seguradoras devem obter autorizacées diferentes
para operar produtos de seguros de vida e ndo-vida, sendo que os produtos devem ser enviados a SF, que detém a
autoridade para impedir as seguradoras de oferecerem produtos.

A questao da sustentabilidade financeira dos programas de microsseguro oferecidos por esses fornecedores,
no entanto, é muito mais dificil de responder. As seguradoras, repetidamente, apresentaram preocupacoes
com relacdo as taxas de comissdo cobradas pelos canais de distribuicdo [ver Seccao 4.b.ii, em cima) e sobre o
custo e a dificuldade de se alcancar os consumidores de microsseguro. O desafio de equilibrar a adequacao do
desenho dos produtos e processos para os consumidores de baixa renda (o que frequentemente exige eliminar
as exclusodes, usando métodos indiretos e/ou trabalhar com canais de distribuicdo especificos que j& possuem
relacées com os consumidores) com o custo de tais medidas é dificil. Esse desafio provavelmente se tornarad mais
importante, a medida que as seguradoras passarem a desenvolver produtos ainda mais diferenciados para alcancar
os consumidores rurais mais pobres (que sdo ainda mais sensiveis ao preco e ainda mais vulneraveis, em muitos
aspetos) como o microsseguro, e as preocupacdes com a sustentabilidade dos programas se tornaré ainda mais
crucial. Qual seria a melhor forma de garantir a sustentabilidade dos programas de microsseguro é uma pergunta
dificil de responder. A SF pode analisar os produtos enviados pelas seguradoras, mas é improvavel que esteja em
condicbes de avaliar sua sustentabilidade. Poderia-se colocar um teto nas taxas de comissao, mas essas exigéncias
podem ser de dificil aplicacdo, podendo desencorajar alguns canais de distribuicao de oferecer microsseguro e ndo
sao as Unicas barreiras para a sustentabilidade. Encontrar solucées, conforme o modelo adotado pelas instituicoes
de microfinancas, no sentido de compensar os tetos limitadores das taxas de juros também pode ser esperado ao

51 Artigos 80, 82 e 186-187 EOSF; 2.31.1.1.1., 2.31.3.1.1 2 2.31.4.1.11 do Decreto Unico e do Decreto 2.953/2010.
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longo do tempo®. Permitir que as seguradoras operem nesse mercado em larga escala (um elemento chave da
sustentabilidade nesse mercado) parece ser uma das poucas solucdes claras para essa pergunta. A exigéncia de
que as seguradoras tenham exclusivamente como alvo os clientes “micro”, com produtos de prémios reduzidos
(conforme algumas autoridades do governo parecem estar considerando), por exemplo, pode ser uma barreira para
obter ganhos de escala.

Os canais de distribuicdo nao tradicionais, que ndo sao regulados ou supervisionados pela SF, ndo estdo sujeitos a
fiscalizacao especifica sobre suas transacdes financeiras com seguros. Na pratica, como o seguro é emitido para
esses canais de distribuicdo como apélices de grupo, sendo pago anualmente de forma adiantada, sua solvéncia
financeira ndo é uma questao critica pela dtica do consumidor. No entanto, isso pode se tornar em uma questao de
grande preocupacdo se esses canais de distribuicdo forem usados no futuro com emissao de apélices individuais.

N&o existe nenhuma obrigacdo especifica de envio de informacées financeiras a SF em microsseguros. Entretanto,
a Comissao de Microsseguros da Fasecolda tem diligentemente divulgado as informacdes ao publico relativas aos
produtos de microsseguros de seus membros, de forma voluntaria, no site da Fasecolda. Além disso, as seguradoras
estao obrigadas a enviar suas contas, algumas informacoes financeiras e de investimentos, assim como os balancos
a SF*, ainda que nao discriminem especificamente as atividades de microsseguros e as do mercado massificado.
As seguradoras também s3o obrigadas a comunicar a uma unidade estatistica da SF ("Unidad de Informacién
Financiera y Analisis”) todas as transacées em dinheiro®. Informacdes adicionais podem ser exigidas, a critério da
SF. A regulacdo sobre a privacidade de dados pessoais entre a seguradora e o consumidor final estd sujeita a regras
gerais.

iv. Capacidades e responsabilidades dos varios participantes

Os diversos participantes envolvidos na protecao eficaz dos consumidores de microsseguro desempenham um papel
integrado na garantia dessa protecao. O marco regulatdrio da Colémbia é robusto e geralmente eficaz na garantia de
um amplo sistema de protecao do consumidor, em especial para os programas que envolvem distribuicdo por meio
de concessionarias de servicos publicos, bancos e IFMs, que compdem a maior parte do mercado de microsseguro
existente. Isso foi alcancao sem que houvesse um quadro regulatério especifico de protecdo para os consumidores de
baixa renda, mas havendo uma visao de conjunto para garantir a distribuicao ética dos produtos de seguros em todo
o0 sistema. Isso é mais eficaz, embora os desafios de trabalhar com consumidores de baixa renda, que podem nao
conhecer seguros ou serem insuficientemente capacitados para se defenderem, nao devam ser subestimados. No
entanto, mesmo que ndo ocorram com frequéncia violacoes especificas e intencionais da protecdo do consumidor,
as seguradoras contribuem com recursos relativamente limitados para proteger o consumidor, fato decorrente da
distancia entre as seguradoras e os clientes, bem como dos elevados custos de distribuicdo do microsseguro. Em
vez disso, 0 6nus da protecao é compartilhado entre os participantes.

Alguns requisitos regulatérios transferem a responsabilidade de fornecer educacdo aos consumidores e mecanismos
compensatorios do Estado para o setor privado, reconhecendo os recursos e pericia limitados do governo nessa
area. A associacao de seguros colombiana, Fasecolda, tem feito um esforco de boa-fé para apoiar o mercado de
microsseguros, coletando dados sobre o uso do microsseguro, desenvolvendo e disseminando uma campanha
de educacdo financeira abrangente, além de defender a indUstria frente a frente o drgdo regulador. Os canais de
distribuicao das IFMs, bem como os das concessiondrias de servicos publicos normalmente treinam representantes
paradivulgar plenamente asinformacdes e oferecer apoio aos consumidores durante todo o processo de compra e uso
dos produtos. Sempre que os consumidores sdo vistos como particularmente vulneraveis, tal como nas areas rurais,
as agéncias governamentais tém desempenhado um papel na protecao dos consumidores, apoiando o desenho de
novos produtos, treinamentos e esforcos de educacao financeira. No caso de supermercados e outros varejistas, as
restricoes legais limitam sua participacao e ativismo potencial no oferecimento de informacdes aos consumidores.
Novas iniciativas, tais como as novas embalagens de produtos de seguros “direto das prateleiras” da Suramericana,
em parceria com a cadeia de Supermercados Exito, oferecem uma maneira para que os supermercados divulguem
informacdes nas préprias embalagens, sem comprometerem o tempo ou as restricoes legais de seus caixas.

Os proprios consumidores necessitam de acesso basico a informacao que lhes permita tomar decisdes informadas.
Aforma como essa informacéao é fornecida na Colémbia é em grande parte determinada pelos canais de distribuicao,
que tém uma relacdo mais préxima com os consumidores do que as seguradoras, as quais, essencialmente, emitem
as apélices de grupo e tém pouco contato ou conhecimento sobre o consumidor final. Essa responsabilidade pode
ser muitas vezes onerosa e depende de um alinhamento entre os incentivos do canal de distribuicdo e os dos
consumidores, que talvez existam na teoria, mas nem sempre na pratica. Em geral, percebemos os seguintes
incentivos que precisam ser alinhados: os canais de distribuicdo querem melhorar a lealdade dos clientes e lhes
oferecer um bom servico para todas as suas linhas de produtos. Porém, na pratica, os incentivos se tornam mais

52 Inclui a cobranca adicional de taxas para empréstimos, assim como a oferta de produtos, tais como seguros, para aumentar as receitas.
53 Artigos 95 e 97 do EOSF.
54 Artigos 97 e 140 do EOSF.
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complicados e sutis. Os agentes de crédito de microfinancas podem estar ocupados com a avaliacdo dos pedidos
de empréstimos, os caixas podem enfrentar longas filas em funcdo da pressdo do dia-a-dia e os operadores das
centrais de atendimento podem perder a seguranca ou duvidar dos clientes, e talvez deixem algumas perguntas sem
resposta. Lidando com questionamentos, reclamacoes ou sinistros, esses canais de distribuicao podem estar ainda
menos preparados para resolver os conflitos. As autoridades de supervisao elaboraram processos para resolver a
questdo das reclamacdes, mas ndo ha certeza sobre se sdo realmente considerados adequados pelos consumidores
de baixa renda, ou mesmo usados por eles. Iniciativas complementares para reforcar a educacao e a conscientizacao
do seguro, tanto por meio dos programas governamentais, tal como o Bancoldex, assim como pela indUstria, como,
por exemplo, os esforcos da Fasecolda, podem ajudar a preencher algumas dessas lacunas de informacao. Esforcos
adicionais e em maior escala podem ser feitos a medida que o mercado se desenvolve e atinge os consumidores de
renda ainda mais baixa, incluindo os clientes rurais com baixa educacao financeira.

A responsabilidade dos proprios consumidores é frequentemente esquecida no discurso sobre protecao do
consumidor de microsseguros na Colombia. Isso é interessante, tendo em vista os esforcos de promocao de
educacdo financeira e o uso de agéncias de crédito, para incentivar os segmentos de baixa renda a assumirem maior
responsabilidade por suas decistes de empréstimos. Tanto os empréstimos como (de uma forma geral] a compra de
seguro sdo decisoes ativas do consumidor e, portanto, devem requerer um certo nivel de responsabilidade. Sendo
assim, os consumidores devem se envolver integralmente nos esforcos em prol da protecao do consumidor, em
particular, por meio da educacéao e da informacao. Proporcionar o nivel adequado de informacdes em um ambiente
voluntario e ndo coercitivo pode estabelecer uma base sélida para empoderar os clientes a tomarem decisdes sobre
esses produtos e usa-los de forma eficaz.

c. Licoes

Desde os anos 1990, o mercado de microsseguro na Colémbia cresceu organicamente, sem muita intervencao
do governo ou das autoridades de supervisao. As seguradoras e os canais de distribuicao impulsionaram esse
crescimento dentro de um quadro regulatério sélido, ainda que relativamente flexivel. Esse quadro regulatério
permite as seguradoras oferecerem apélices de grupo com certificados individuais para clientes finais, por meio
de vérios sistemas de distribuicdo (com talvez algumas questdes a respeito de como o conceito amplo de seguro
de grupo possa ser interpretado). Elas também conseguiram beneficiar de alguma flexibilidade nas regras, o que
favorece as apdlices menores. Especificamente, esses sdo requerimentos menos limitados do tipo “conheca seu
cliente” para compras de pequenas apélices. Esse quadro regulatério conseguiu manter os custos administrativos
do microsseguro reduzidos, apesar do grande 6nus do custo de distribuicao. Esse custo se reflete principalmente nas
elevadas taxas de comissao (variando entre 30 a 50% do custo do prémio total] cobradas pelos canais de distribuicdo
para lidar com grande parte da comercializacdo dos programas, processos de adesao, cobranca dos pagamentos
e suporte na regulacdo dos sinistros. O atual quadro regulatério, incluindo as medidas de protecao do consumidor,
tem permitido, de uma forma geral, que esse modelo de negdcio funcione sem problemas.

Nossa pesquise revelou que as seguradoras colombianas identificam um certo 6nus decorrente das medidas em
prol da protecdo do consumidor. Esse resultado talvez ndo possa ser atribuido aos custos elevados per se (nds
entendemos que, na pratica, as leis relacionadas com a protecdo do consumidor frequentemente podem ser
cumpridas a um custo relativamente baixo), mas a alta sensibilidade ao custo no mercado de microsseguros. Esses
produtos possuem prémios baixos, mas estdo sujeitos aos mesmos processos que o seguro tradicional, seja em
marketing, no processo de adesdo, na cobranca, na gestdo das reclamacdes ou na regulacao dos sinistros. Ao
mesmo tempo, a sensibilidade ao preco entre os clientes-alvo exerce pressao para que os custos sejam mantidos
baixos. E de se esperar que as sequradoras concluam que a protecdo do consumidor seja ainda mais um fator
para aumentar os custos, representando um desafio para a oferta de microsseguro. De acordo com as respostas a
nossa pesquisa, esse fator pode estar limitando a inovacao de produtos e gerando cortes nos precos, beneficiando
os consumidores. Apesar de que, levando em conta outros custos como, por exemplo, a elevada taxa das comissoes
para os canais de distribuicdo, é improvavel que esse fator seja o Unico peso em termos de custos obstruindo o
caminho.

Apesar de alguma insatisfacdo com o custo de conformidade, os participantes demonstraram que existe um
consenso (com algumas excecdes) no que tange a protecdo dos consumidores e o respeito e prudéncia com a lei
por parte das seguradoras no sentido de protegé-los. Na verdade, 19, de 33 seguradoras que responderam a nossa
pesquisa (58%), observaram que suas empresas implementaram mais medidas do que as exigidas por lei para
proteger os consumidores. Nenhuma delas acreditava que as medidas atuais eram excessivas e 38% mencionou que
as mesmas eram insuficientes. Talvez as seguradoras ja tenham tomado conhecimento de alguns “indicios” que nds
descobrimos, tais como, a baixa frequéncia de sinistros de alguns produtos, as poucas reclamacoes apresentadas
por clientes de baixa renda as autoridades designadas e os baixos indices de renovacdo. Esses indicios sugerem que
os consumidores possam nao ter recebido as ferramentas necessarias para poderem fazer escolhas adequadas ou
apresentar suas reclamacaes.
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Figura 4.6: Perspetivas das seguradoras sobre a atual Na Colémbia, uma questdo crucial hoje é se
supervisao regulatdria relativa a protecao do consumidor uma regulacdo adicional, no cOomputo geral,
beneficiaria os consumidores. Nao parece haver
nenhuma resposta clara, em particular quando
0% se considera o valor das novas medidas para o
consumidor, ainda que muitas possibilidades
estejam sendo discutidas por especialistas locais.
0 “microsseguro” e sua submissao a uma regulacdo
separada foi um assunto discutido. No entanto, isso
pode desencorajar as seguradoras na classificacao

9%

Adequada P -
de um novo produto como “micro” produto, a nao
53% W insuficiente ser que as normas regulatdrias do microsseguro
N3o sei também oferecam suficientes beneficios para
B Fxcessiva as seguradoras. Mesmo assim, separar um

“micro” produto de outro que atenda ao mercado
massificado pode ser pouco atraente, quando a
escala é o principal determinante da viabilidade de
uma linha de negdcio. Requisitos mais rigorosos
para o treinamento dos canais de distribuicao
ou sobre o conteudo do treinamento talvez nao
acrescentem muito valor em termos de quanto os consumidores internalizam e usam as informacoes. Por exemplo,
nao existe nenhum texto sobre procedimentos recomendados que tenha evidéncias de ser eficaz, de modo que
qualquer tentativa de regulacao seria um tanto arbitraria e provavelmente aumentaria os custos de distribuicdo. Uma
maior divulgacdo de informacées escritas aos consumidores para produtos especificos de “microsseguros” poderia
incentivar as seguradoras a evitar completamente o microsseguro e adotar um modelo de mercado massificado
(por meio de apdlices de grupo), oferecendo apenas produtos de precos reduzidos disponiveis para o publico em
geral. Restringir essa opcao poderia cortar completamente o acesso a alguns produtos, caso os processos fossem
muito dificeis ou custosos para serem alterados. Exigir uma mudanca de apdlices de grupo para apdlices individuais
poderia aumentar significativamente os custos de distribuicao e obrigar as sequradoras a investir em infraestrutura
de Tl ou descontinuar a oferta dos produtos.

Onde houver possibilidade de melhorias, elas devem ser acompanhadas por mudancas no modelo de negécio
de distribuicdo do seguro. Os altos custos de distribuicao e a falta de contato direto das seguradoras com os
consumidores deixam os consumidores com produtos que talvez estejam abaixo do considerado ideal (especialmente
em termos de exclusoes e exigéncias de documentacdo para os casos de sinistros). Da mesma forma, eles limitam a
capacidade das seguradoras de alterarem esses aspetos, ja que os altos custos deixam pouco espaco para adicionar
componentes de risco. A regulacdo da distribuicdo foi proposta como uma solucdo, mas é dificil perceber como isso
poderia ajudar a expandir o acesso em vez de restringi-lo. Por outro lado, as abordagens de mercado que melhorem
a transparéncia e a concorréncia, assim como os investimentos por parte das seguradoras a fim de oferecer seguro
em formas mais rentaveis ,poderia ajudar a reduzir alguns desses custos de distribuicdo.

Caso sejam criadas mudancas regulatorias Figura 4.7: A visdo das seguradoras sobre a antecipacio de
mais caras, tais alteracoes poderiam beneficiar despesas futuras em relacdo a regulacao da protecao do
as seguradoras dispostas e capazes de consumidor

realizar investimentos que visem alcancar
maior escala em detrimento das seguradoras
menores e possivelmente também dos
canais de distribuicdo menores, com escala
e infraestrutura mais limitadas. Talvez a
percepcao atual mencionada em cima, de que
a protecdo do consumidor é onerosa, assim

6%

o : Aumentara
como a crenca de que no futuro existirdo mais o
medidas de protecdo, esteja sendo influenciada B Diminuira
pela expetativa de algumas mudancas na 0 M Permanecers a
reqgulacao (ver figura 4.7). 67% mesma
Nao sei

Embora a modernizacdo de um sistema que,
em linhas gerais, funciona pareca injustificada,
pequenos  “ajustes”  poderiam  melhorar
substancialmente a protecao do consumidor 33 entrevistados
de microsseguros na Colémbia. Compreender
que, muitas vezes, os beneficiarios talvez ndo
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estejam cientes da cobertura de um membro da familia sugere que, no minimo, os esforcos de educacao financeira
e de marketing devem incluir todos os membros da familia e ndo apenas os grupos-alvo. Transmitir claramente aos
consumidores que aderiram a apélice a mensagem sobre a importancia de compartilhar essa informacdo com os
membros da familia também pode ajudar. Tais mudancas podem ser dificeis de serem incluidas em uma regulacao,
mas relativamente simples para promové-las na pratica. As renovacdes automaticas podem ser Uteis, mas também
podem ser usadas como desculpa para evitar o confronto com aqueles clientes que nao tenham conhecimento
ou estejam insatisfeitos com a cobertura, especialmente quando sao divulgadas apenas no momento de iniciar
a adesao a apélice. Mais atencdo deve ser dada para garantir que as renovacées automaticas sejam claramente
comunicadas aos consumidores e lembretes sejam enviados quando necessario.

Os processos de sinistros onerosos e sujeitos a alguma anélise em relacdo a negativa refletem a dificuldade de
manter a rentabilidade nesse mercado, mas por outro lado, reduzem a diferenca entre o capital real e o percebido
referente ao microsseguro. Isso, a longo prazo, poderia gerar consequéncias negativas para a imagem do setor. Por
fim, a distribuicao de produtos do mercado massivo por meio de canais de varejo é uma atividade extremamente
passiva, no sentido em que os consumidores tém pouca ou nenhuma informacao até depois da venda, indicando
ainda que eles nao sao suficientemente informados. Além disso, caso os caixas tivessem permissdo para vender
seguros e fossem treinados para divulgar informacdes de forma mais ativa, ndo esta claro se eles iriam colocar
seu dever primario em segundo plano, especialmente em dias movimentados, nos quais os clientes fazem fila do
lado de fora. Os supermercados e as seguradoras parecem estar chegando a essa conclusdo por conta propria,
disponibilizando cabines de atendimento ao cliente para vender seguros em um ambiente mais propicio para dar
explicacdes suficientes (Carrefour / Mapfre] ou para vender sequros direto das prateleiras aos consumidores, os
quais se responsabilizam por lerem o conteldo antes de tomarem a decisdo de comprar, mas, pelo menos, tém
acesso as informacdes necessarias (Exito / Suramericana) %.

A determinacdo dos “ajustes” especificos que podem fortalecer o quadro regulatdrio existente de protecdo do
consumidor, deve ter como base uma compreensao profunda por parte das autoridades reguladoras sobre os
custos e beneficios envolvidos nessas mudancas. Atualmente, o entendimento do microsseguro, suas praticas de
distribuicao e as necessidades e comportamentos de consumo sao, de certa forma, limitados e concentrados dentro
de um grupo muito pequeno de formuladores de politicas. A realizacdo de um acompanhamento mais préximo
dos dados dos clientes, uma troca mais profunda entre os participantes e a disseminacdo de praticas beneficiaria
os formuladores de politicas, assim como os doadores que procuram reforcar a regulacdo e, especificamente, a
protecdo dos consumidores ja existentes, além dos consumidores em potencial de microsseguro.

As tensbes em torno de possiveis mudancas na regulacdo da protecao do consumidor, bem como outros requisitos
regulatorios para o microsseguro devem receber uma atencdo especial no caso da Colémbia. Apesar de algumas
lacunas na eficacia dos esforcos em prol da protecao do consumidor, os participantes estao geralmente conscientes
e comprometidos com a questdo da protecao dos consumidores. Entretanto, seria imprudente extrapolar o caso
relativo de “laissez-faire” da Colombia como sendo o “procedimento recomendado”, uma vez que esta ligada
indissoluvelmente ao contexto Unico do ambiente politico, institucional e empresarial de hoje. Um quadro regulatério
rigoroso para o seguro como um todo, uma associacao de seguros forte, abordagens éticas de negdcios fortes em
varias seguradoras e uma relativa maturidade do mercado de microsseguros atuam em conjunto para limitar as
eventuais praticas desleais por parte das seguradoras. Os contextos sao diferentes em todo o mundo, mas também
podem mudar internamente. Sendo assim, é fundamental que as autoridades monitorem de perto os participantes a
fim de analisarem suas praticas de educacao financeira, de marketing e de adesdo e entender se as informacoes aos
consumidores sao compreendidas e usadas para que os mesmos possam fazer suas escolhas e tirarem proveito dos
produtos de forma eficaz, assim como para garantir que a flexibilidade nao substitua a protecao basica. Fomentar
a capacidade do érgado regulador para monitorar esses fatores pode ajudar a garantir que uma moldura regulatéria
relativamente aberta e flexivel ndo se preste a abusos no futuro.

55 Eles sdo acompanhados com estandes que oferecem acesso a mais informacoes diretas.
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5. Resumo e Conclusoes

Os exemplos nas Secdes 2 e 4 desse trabalho, embora nao abranjam a totalidade, destacam a ampla gama de
preocupacoes relativas a protecao do consumidor que possam surgir, assim como as relacées complexas entre
diferentes necessidades dos consumidores e os papéis dos diferentes participantes na promocdo da protecdo do
consumidor. Ao revisitar o conceito de protecao do consumidor a luz dessas licoes e sugerindo medidas que possam
melhorara capacidade dos participantes para atender as necessidades da protecao do consumidor, podemos concluir
que:asintervencoes podem ajudar a atingir um melhor equilibrio dos papéis e responsabilidades atualmente vigentes
e as intervencoes de capacidades podem melhorar as habilidades dos participantes para atender as necessidades de
protecao do consumidor ao longo do tempo. Ambos devem ser revisitados repetidamente em funcao das mudancas
no mercado e dos continuos esforcos de monitoramento a fim de garantir que estejam efetivamente respondendo as
necessidades de protecdo do consumidor.

a. Considerando a protecao do consumidor como um resultado

A luz das licdes aprendidas com os exemplos destacados em cima, voltamos & pergunta “o que é a protecdo do
consumidor?” Nosso entendimento de protecdo do consumidor como o uso efetivo dos produtos de microsseguro
por consumidores de baixa renda para se protegerem contra os riscos enfatiza o ponto de vista que a protecao do
consumidor é um resultado. Ndo é um sistema ou uma infraestrutura usada para proteger os consumidores, mas a
propria protecdo. Como tal, a protecao efetiva do consumidor depende de uma abordagem coordenada, equilibrada,
na qual todos os participantes, incluindo os préprios consumidores, compartilham responsabilidades. A deficiéncia
de qualquer uma das partes pode atuar como uma barreira relevante para se atingir o resultado de protecao do
consumidor. Por exemplo,

e As sequradoras podem oferecer “bons” produtos de microsseguros, mas esses produtos talvez ndo protejam
eficazmente aqueles consumidores que nao entendem o que esta coberto ou como usar esses produtos.

* Mesmo os consumidores educados, empoderados e informados nao estao protegidos sem o acesso a produtos
adequados ou se os caminhos necessarios para o uso desses produtos forem interrompidos.

* Os canais de distribuicao, em muitos casos, protegem de maneira eficiente os interesses dos consumidores,
mas se 0s consumidores nao tiverem incentivos ou ferramentas para conhecerem os processos de aquisicao e
uso de um produto de microsseguro, eles nao estardo protegidos.

e Os drgdos reguladores e supervisores também podem apoiar os esforcos de protecdo do consumidor, mas os
consumidores nao estardo protegidos se os drgaos supervisores ndo tiverem capacidade de monitorar as a¢oes
de outros participantes para garantir as responsabilidades de cada um.

Mesmo que outros participantes cumpram perfeitamente suas obrigacdes, um determinado consumidor pode
deixar de estar protegido se esse mesmo consumidor ndo assumir sua proépria parte de responsabilidade. Isso pode
resultar da falta de atencdo por parte do consumidor ao ser informado sobre os detalhes de uma apélice que Lhe foi
descrita de forma clara e adequada, ou por uma negligéncia em informar aos beneficiarios da existéncia de cobertura
de seguro. No entanto, as falhas generalizadas na protecao do consumidor raramente sdo da responsabilidade
somente dos proprios consumidores e, na maioria das vezes, as causas apontam para alguma falha nos produtos,
nos processos ou nas capacidades que podem ser melhoradas transferindo as responsabilidades e/ou aumentando
a geracao da capacidade de um ou mais participantes.

Nosso foco nos resultados requer uma consideracdo constante da perspetiva do consumidor e de como as exigéncias
de protecdo do consumidor e os esforcos dos varios stakeholders funcionam na pratica em prol dos consumidores.
Qualquer iniciativa a favor da protecao do consumidor deve estar calcada nos desafios e problemas que podem
potencialmente afetar o consumidor, assim como as partes mais bem preparadas para superar tais desafios. Nesta
fase, também é importante lembrar que o consumidor nem sempre é o titular do microsseguro: ele pode ser uma
pessoa de baixa renda que ainda ndo comprou o seguro, ser o titular de um certificado por meio de uma apélice de
grupo ou o beneficiario do seguro do seu conjuge. Medidas de protecao que sdo eficazes a partir da perspetiva de
um desses consumidores podem nao funcionar para outro.

Os esforcos para melhorar a protecao do consumidor se dividem em uma de duas grandes categorias. O primeiro
objetivo é reequilibrar os papéis e as responsabilidades dos varios participantes, de acordo com o mercado atual,
contexto e capacidades. O segundo se refere as intervencées para melhorar a geracao da capacidade a fim de tratar
das habilidades dos participantes em desempenharem seus respetivos papéis e responsabilidades de forma eficaz.
Ambos contam com o monitoramento permanente das necessidades, esforcos e eficacia na protecdo do consumidor.

b. Aperfeicoamento da protecdo do consumidor por meio do reequilibrio dos papéis e responsabilidades
Essas intervencdes se referem ao equilibrio de responsabilidades na protecdo do consumidor entre os participantes.
Esses papéis e responsabilidades devem ser adequados no momento certo, considerando as condicées de mercado

existentes, as capacidades e os incentivos de todos os participantes, devendo ser revisados continuamente, ja que
as condicdes mudam e as capacidades aumentam.
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Os consumidores devem estar envolvidos como participantes ativos em prol de sua protecdo. A parcela de
responsabilidade na protecdo do consumidor que é deixada aos consumidores depende de quem sao os
consumidores, da complexidade dos produtos, dos processos envolvidos, das capacidades, das responsabilidades
e dos incentivos das demais partes envolvidas. A fim de efetivamente desempenhar esse papel, os consumidores
devem receber informacoes claras, nos momentos adequados, sobre os produtos e processos relevantes. Para usar
essa informacao de forma eficaz, de modo a poderem gerenciar corretamente os processos de escolha de comprar,
ndo comprar, manter-se na apélice de seguro e poder usa-la adequadamente, muitos consumidores irdo precisar
de apoio na forma de recursos adicionais e de melhoria da capacidade (principalmente por meio de mais esforcos
na educacdo), conforme descrito abaixo.

Os governos podem e devem assumir um papel de lideranca para envolver outros participantes na avaliacao
das necessidades de protecao do consumidor no mercado, compartilhar a responsabilidade de monitoramento e
aplicacdo de medidas para proteger os consumidores e adapta-las conforme seja apropriado. A falta de capacidade
e de informacdo ird leva-los, necessariamente, a terceirizar uma parcela desse papel para outros participantes (por
exemplo, deixando o conteldo de educacdo financeira necessaria para os consumidores de microsseguro a cargo
dos prestadores de servicos, como é o caso da Colémbia). Essa terceirizacdo ndo estd necessariamente errada,
desde que os resultados de protecdao do consumidor sejam, de alguma forma, monitorados continuamente para
assegurar que as necessidades sejam atendidas e as responsabilidades devidamente assumidas.

O papel adequado dos jogadores do mercado na protecao do consumidor varia de acordo com as relacdes que
esses jogadores tém com os consumidores e os incentivos que eles possuem para representar os interesses dos
consumidores. Esse papel também enfatiza a tensao entre a protecao [que pode, em determinadas circunstancias,
ser restritiva e onerosa) e a promocao do amplo acesso ao seguro, que muitas vezes depende de processos mais
lenientes e do envolvimento de uma grande variedade de fornecedores e canais de distribuicao. Para mediar essa
tensao, os desafios na protecdo do consumidor decorrentes do envolvimento de uma ampla gama de jogadores do
mercado podem ser compensados com alteracdes nos papéis e responsabilidades dos varios participantes. Diante
da auséncia de rigorosas protecées regulatérias e normas coletivas em prol da protecdo do consumidor, também
podem surgir por meio de iniciativas das associacoes da indUstria. O caso da Coldmbia é um bom exemplo desses
esforcos da indUstria.

Na distribuicdo do microsseguro, as IMFs fornecem um exemplo de canais que muitas vezes (mas nem sempre)
possuem estreitos lacos com os consumidores de microsseguro e robustos incentivos para defendé-los e
representar seus interesses. O interesse desses canais frequentemente depende da garantia de que seus clientes
estejam satisfeitos e bem servidos. Varejo, telefones celulares ou outros canais de distribuicao nao tradicionais,
que podem estar ligados a consumidores de baixa renda, costumam apresentar vinculos ou incentivos fracos, ou
mesmo inexistentes, para proteger, embora possuam um grande potencial para aumentar o acesso ao seguro e
abarcar um maior nimero de consumidores de microsseguro, incluindo muitos dos que estao excluidos dos canais
de distribuicao mais tradicionais.

Quando esses canais de distribuicao nao tradicionais sao ativos, medidas adicionais na protecao do consumidor
podem ser indicadas, incluindo esforcos adicionais para garantir que os consumidores entendam os produtos antes
de compré-los e saibam como usa-los depois de adquiridos. Algumas informacdes minimas devem ser fornecidas
antes da venda. No entanto, o fornecimento de informacdes pode ser dificil, como nos casos em que os canais de
distribuicdo ndo possuam autorizacdo (normalmente as lojas de varejo) para “vender” seguros, e acabam fornecendo
muito pouca informacao verbal. O fornecimento de informacdes escritas é uma solucdo imperfeita, j& que muitos
consumidores de microsseguro podem ter dificuldades de é-las ou compreendé-las, mesmo que sejam escritas de
forma simples e em linguagem clara. Entretanto, mesmo que nao sejam compreendidas, as informacdes escritas
podem, pelo menos, alertar os consumidores para o fato de que os produtos envolvem alguma complexidade. Elas
podem ser especialmente eficazes quando combinadas com esforcos do mercado de uma forma geral em oferecer
educacao sobre seguro aos consumidores e dicas importantes sobre o que deve ser observado no momento de
efetuar uma compra de um produto de seguro (ver Secdo 5.c em baixo).

Quando os canais de distribuicao nao possuem capacidade ou incentivos adequados para assumir responsabilidades
na protecdo do consumidor, faz sentido que as seguradoras assumam uma parte dessa responsabilidade.
Embora sejam frequentemente (mas nem sempre) menos familiarizadas e menos préximas dos consumidores,
especialmente dos consumidores de baixa renda, as seguradoras estdo mais familiarizadas com os detalhes
dos produtos e dos processos de seguro, assim como as razdes para a existéncia de alguns dos elementos mais
complicados desses produtos e processos. Ao mesmo tempo, como tém recursos limitados, como todos os demais
participantes, as seguradoras podem muitas vezes ser menos restritivas do que alguns outros intervenientes:
geralmente sao maiores do que os canais de distribuicdo com quem trabalham e quase sempre possuem mais
funciondarios que compreendem os produtos de microsseguros que estao sendo oferecidos, além de estarem mais
preparados para fornecer informacdes e facilitar os processos. As seguradoras sdo frequentemente rapidas em
apontar as deficiéncias dos canais de distribuicdo e as dificuldades por parte dos consumidores em compreenderem,
explicarem e usarem os produtos, mas sdo mais lentas do que deveriam na prestacdo do apoio para preencher as
lacunas deixadas por essas deficiéncias.
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c. A geracao de capacidade como uma forma para melhorar a protecao do consumidor

Mesmo a mais adequada atribuicao de responsabilidades em prol da protecao do consumidor seréa ineficaz se os
participantes ndo tiverem capacidade para levar a cabo suas funcdes. A atribuicdo dos papéis e responsabilidades
discutidas em cima deve ser feita em funcado das restricdes de capacidade que o pais e o mercado enfrentam
atualmente, buscando aumentar essas capacidades sempre que possivel, a fim de preencher as lacunas encontradas
e melhorar a capacidade dos participantes para atender as necessidades de protecao do consumidor de uma forma
eficaz e eficiente.

Dentro dos governos, a geracado de capacidade é muitas vezes necessaria no 4mbito da regulacdo e supervisdo. Os
érgados reguladores e supervisores de seguros podem estar com falta de pessoal ou com recursos insuficientes ou
ndo possuir os conhecimentos necessarios para desenvolver normas regulatérias adequadas, sem condicdes de
supervisiona-las de forma eficiente. No caso da protecao do consumidor de microsseguro, a qual envolve novos
produtos, novos consumidores, designs e canais de distribuicdo inovadores, esses problemas sao frequentemente
ressaltados. Em muitos paises as experiéncias internas com microsseguro sao muito limitadas e como essa area
ainda é por demais nova, os 6rgaos reguladores e supervisores contam com poucos exemplos de procedimentos
recomendados bem estabelecidos para aplicarem em outros lugares. Nessa area, os doadores e outros participantes
internacionais podem ser Uteis no desenvolvimento e compartilhamento de praticas, apoiando a evolucdo regulatéria
e a construcdo de pericia dentro de agéncias do governo, a fim de que desempenhem adequadamente seu papel
de supervisao. Deve se ter cuidado ao assumir que os “procedimentos recomendados” existem para proteger os
consumidores de microsseguro. A maioria dos paises tém mercados praticamente novos, com uma regulacdo
tipicamente de acompanhamento, ao invés de liderar as atividades do mercado. Além disso, os contextos dos
paises e dos mercados variam muito, assim como fatores sociodemogréficos, incluindo a insercdo financeira, a
educacdo e os niveis de renda, que podem influenciar a capacidade e as necessidades do consumidor. Finalmente,
as iniciativas devem prestar especial atencao na relacao entre a regulacao e supervisao, a fim de garantir que as
normas regulatérias sejam desenhadas em funcao da capacidade de supervisao.

A geracdo de capacidade também pode melhorar a conscientizacao e as medidas educacionais, em especial os
grandes esforcos de educacao financeira e de seguros, frequentemente liderados pelos governos ou associacoes do
setor. Tais esforcos podem se tornar mais eficazes quando envolvem iniciativas coordenadas pelo governo, doadores
e indUstria, que aproveitam os pontos fortes das varias partes envolvidas. Frequentemente, os governos oferecem
os incentivos “mais puros” no sentido de educar os consumidores sem promover de forma inadequada tanto o
seguro de uma maneira geral, quanto os produtos especificos, mas talvez ndo tenham a pericia para desenvolver
mensagens eficazes e alertas sobre orcamento, assim como os canais apropriados para distribuir essas mensagens.
As seguradoras e os canais de distribuicdo podem trazer uma melhor compreensao sobre os produtos de seguros
e sobre os consumidores de baixa renda. Os doadores podem conceder financiamentos (que é sempre um desafio,
no caso de produtos publicos como a educacao), assim como as experiéncias e os procedimentos recomendados
advindos de outros contextos. A medida que esses esforcos de sensibilizacio educacional melhoram, eles, por sua
vez, funcionam no aprimoramento da capacidade dos consumidores para compreenderem, avaliarem e usarem o0s
produtos de microsseguros e podem, de forma oportuna, permitir uma mudanca, no sentido de repassar uma maior
responsabilidade para os consumidores, para que se protejam por eles mesmos.

A existéncia de uma grande variedade é muitas vezes observada na capacidade dos canais de distribuicdo em
desempenhar seu papel na protecao do consumidor, mesmo quando sdo tipos semelhantes de instituicoes dentro
de um mesmo pais. Em alguns casos, eles ndo tém os incentivos para investirem na informacao ao consumidor e
para representarem suas necessidades, de modo que uma maior intervencao regulatéria talvez seja apropriada.
Em outras situacdes, eles investem substancialmente na obtencdo das autorizacdes necessarias, no treinamento
de pessoal e no desenvolvimento de materiais e de processos para informar os consumidores e para atuar em sua
protecdo, que mesmo assim podem nao ser eficazes para atingir as metas da protecao do consumidor. Nesses
casos, 0 apoio das seguradoras no treinamento de pessoal dos canais de distribuicdo, no desenvolvimento de
materiais apropriados e na manutencdo de seu acompanhamento pode ser Util na construcdo da capacidade. Os
esforcos gerais empreendidos na educacao, como os mencionados em cima, a medida que melhoram a capacidade
do consumidor, também podem ajudar a garantir que os consumidores se tornem mais capazes para compreender
e usar as informacoes especificas dos produtos que lhes sdo transmitidos pelos canais de distribuicdo. Esforcos
mais generalizados de empoderamento dos clientes na qualidade de consumidores devem ser considerados,
podendo ajuda-los a se sentirem mais confortaveis, formulando perguntas ou apresentando reclamacdes, conforme
o0 caso. O monitoramento dos resultados e da conscientizacao do cliente é fundamental para a eficacia e geracao
de capacidade dos canais de distribuicao que oferecem seguros. Os esforcos de monitoramento que descrevemos
em baixo também podem ser inestimaveis para se conhecer quais recursos oferecidos pelos canais de distribuicdo
funcionam e quais ndo funcionam (fornecimento de informacées, tramite dos processos, etc.).

51 5. Resumo e Conclusoes



No &mbito da seguradora, a construcao da capacidade é muitas vezes necessaria para entender os consumidores,
assim como o desenho dos produtos e processos adequados as suas necessidades e para, ao mesmo tempo,
equilibrar a necessidade de manter os custos reduzidos. Em muitos casos, as seguradoras nao tém experiéncia com
o mercado de baixa renda e enfrentam dificuldades para desenvolver produtos que atendam as suas necessidades de
gerenciamento de riscos, embora sejam responsaveis por sua capacidade e desejo de pagar. Os canais de distribuicdo
podem fornecer apoio nessa area, em particular aqueles que tém relacionamentos e experiéncia comprovados com
consumidores-alvo. Muitas vezes, talvez seja necessario um maior esforco na criacdo da capacidade e no apoio para
o desenvolvimento de processos apropriados voltados para os consumidores de baixa renda, ao mesmo tempo que
satisfazem as necessidades das seguradoras e se mantém em sintonia com as limitacées de custo. De forma geral,
essa construcdo de capacidade pode ser mais eficiente se estiver baseada na experiéncia e nos sélidos esforcos de
monitoramento, a fim de garantir que os consumidores de microsseguros sejam capazes de tramitar com sucesso
0s processos de adesao, manutencao e renovacao do seguro, apresentacao dos sinistros e resolucao dos conflitos.
Eles também podem beneficiar dos esforcos de compartilhamento de conhecimentos entre os fornecedores e outros
participantes.

No ambito do consumidor, em primeiro lugar, a conscientizacdo e a compreensdo, em seguida, as informacoes
especificas e, finalmente, a capacidade de usar essa compreensao e informacdo para representar seus proprios
interesses e necessidades, sao cruciais para a protecdo efetiva dos consumidores. A geracdo de capacidade é
muitas vezes necessaria em diversas areas diferentes. Primeiramente, como mencionado em cima, os esforcos
gerais de conscientizacdo e educacdo (como os da Fasecolda na Colémbia) podem fornecer o embasamento que os
consumidores precisam para entenderem o seguro e tomarem decisdes fundamentadas sobre quando compra-lo
e como usa-lo de forma eficaz. Esse conhecimento geral pode apoiar a geracdo de capacidade dos consumidores
para compreenderem e usarem produtos especificos, mas a criacdo de uma ligacdo entre os dois é muitas vezes
necessaria para ambos os tipos de informacao, a fim de se tornarem mais Uteis. Como discutido na Secédo 2, b e no
estudo de caso da Colémbia (Secdo 4), essa ligacao deve ser feita com cuidado para garantir que os consumidores
ndo sejam induzidos em erro. Os consumidores precisam de informacdes ndo s sobre os produtos, mas também
sobre os processos necessarios para usarem esses produtos e resolverem conflitos, se e quando eles surgirem.
Esses diferentes niveis e tipos de informacao e educacdo podem trabalhar juntos para gerar empoderamento para
os consumidores, contribuindo para que eles tenham assertividade para representar seus proprios interesses e usar
adequadamente as ferramentas.

d. O papel do monitoramento

Os esforcos descritos em cima sao dificeis e muitas vezes impossiveis de realizar de forma eficaz sem uma clara
compreensao das reais implicacées que os esforcos na protecdo do consumidor tém sobre os resultados da protecao.
Sendo assim, o monitoramento é crucial para entender se as medidas adotadas na protecdo do consumidor e,
especificamente, as intervencoes discutidas em cima, estao funcionando para realmente proteger os consumidores.

Muitas vezes, o monitoramento pode ser oneroso e demorado, mas alguns esforcos de acompanhamento
relativamente simples podem ser bastante eficazes para a obtencao de bandeiras de alerta. As seguradoras e outros
envolvidos podem acompanhar os KPIs (ver Secao 2. d}, especificamente aqueles relacionados com as reclamacdes
e sinistros dos consumidores de microsseguros, para indicar as bandeiras de alerta em areas potencialmente
problematicas para o monitoramento. Baixos indices de sinistralidade, por exemplo, podem apontar para produtos
inadequados ou para a falta de conhecimento sobre a cobertura. Altas taxas de negativa de sinistros podem indicar
que os consumidores nao compreenderam os produtos ou processos, que eles receberam apoio insuficiente na
tramitacdo desses processos ou que as exigéncias de documentacdo foram muito dispendiosas.

0 acompanhamento das reclamacdes dos consumidores de microsseguros nas seguradoras, nos canais de
distribuicao ou em quaisquer outras partes relevantes, também pode lancar luz sobre possiveis problemas na
protecao do consumidor. Quando questdes semelhantes surgem repetidamente, talvez seja apropriado realizar
alguma intervencao que forneca informacoes adicionais ou que modifique um determinado processo. Quando (como
frequentemente é o caso do microsseguro) existem poucas reclamacdes dos consumidores, isso pode ser um sinal
de que os consumidores nao estdo conscientes dos canais apropriados para a apresentacao de reclamacdes ou
resolucao de conflitos, ou por algum outro motivo ndo conseguem ou nao desejam usar esses canais.

Muitas vezes, podem ser necessarios esforcos de monitoramento mais complexos para monitorar essas bandeiras
de alerta ou para compreender os outros problemas relacionados com a protecao do consumidor. A compreensao
do consumidor (e a eficacia dos esforcos na educacdo e divulgacdo das informacdes sobre os produtos) pode ser
monitorada por meio de pesquisas ou de testes rapidos para garantir que esses esforcos sejam eficazes. Conversas
com os consumidores por meio de entrevistas individuais ou discussoes com grupos focais podem lancar luz sobre
suas preocupacoes e expetativas sobre os produtos de microsseguros. Conversas com os diferentes grupos de
participantes podem ajudar todos os envolvidos a compreenderem melhor as diferentes tensoes em jogo, assim
como as perspetivas, necessidades e habilidades de outros participantes.
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Essas e outras iniciativas para compreender e monitorar a eficacia dos esforcos em prol da protecao do consumidor
podem ajudar a orientar as atividades futuras dos participantes nessa area crucial, a medida que trabalham
para garantir que os consumidores sejam capazes de usar os produtos de microsseguro de forma eficaz, para se
protegerem contra os riscos. Em Ultima analise, os esforcos na protecdo do consumidor podem apoiar a proposta
de valor para o microsseguro para os consumidores de baixa renda e também para outros participantes, j& que
aumentam a confianca e ajudam a garantir que o microsseguro seja valioso, eficaz e sustentavel para todos os
participantes, em toda a cadeia de valor.
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Anexo 1: Quadro de avaliacao para estudos de casos em paises

Pratica/atividade Tensoes,

Questao Obrigacao Legal | de participantes problemas e
relevantes lacunas

1. Informacao e educacao

Essa secdo se refere & educacédo / informacdo relevante tanto geral como especifica para a decisdo de compra de
um microsseguro: quem o fornece e o recebe, quando e o que significa. Em particular, ela deve explorar, por um
lado, a possivel tensdo entre clareza e divulgacdo de informacées suficientes e, por outro, a simplicidade. Nessa
secdo, é essencial distinguir entre: estratégias de educacdo financeira; obrigacdo de divulgacdo de informacoes sobre
as seguradoras e os intermediarios aos consumidores; obrigacdo de treinamento dos intermediarios / canais de
distribuicdo; e estratégias de marketing,

1.1. Educacao financeira: educacao geral sobre
gerenciamento de riscos e seguro

1.1.1. Quais sdo as estratégias relevantes de
educacdo financeira para o microsseguro
no setor financeiro (incluindo a educacdo
fornecida pela IMFs e outras instituicoes
financeiras) e, em particular, no setor de
(micro)seguros?

Inclui educacdo financeira e informacées financeiras
gerais fornecidas diretamente aos consumidores, assim
como educacdo financeira das pessoas que interagem
com eles [corretores, canais de distribuicao, etc., sendo
ou ngo autorizados)

1.1.2. A quem sao fornecidas a educacao financeira
/ treinamento relevantes sobre microsseguro?

Pode incluir clientes atuais ou potenciais, intermediarios
autorizados ou nédo autorizados e outros. Deve existir
clareza sobre o que constitui educacéo financeira por
um lado e, marketing por outro, a fim de se evitar mal-
entendidos.

1.1.3. Quem sao os fornecedores?

Deve ser dada atencdo especial as capacidades,
obrigacoes e interesses daquele que fornece a
educacéo.

1.1.4. Qual é o conteddo dessa educacao financeira?

Pode incluir a) a importéncia do gerenciamento de
risco; b estratégias financeiras para o gerenciamento
de risco; ¢/ o papel que o sequro pode desempenhar; d)
os tipos de cobertura de sequro e como elas funcionam;
el o que deve ser considerado na hora de escolher /
comprar 0 sequro; e outros temas.

1.2. Treinamento, educacdo e informacdes para
os intermediarios / canais de distribuicao e
outras partes

Inclui tanto os profissionais / intermediarios habilitados,
quanto os distribuidores ndo autorizados. Esse
treinamento pode ser feito pelas seguradoras, pelo
proprio canal de distribuicao ou por outras partes.

1.2.1. Qual é a abrangéncia do treinamento em
seguros e/ou microsseguros fornecido aos
canais intermediarios / de distribuicdo?
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1.2.2. Quais sao os programas de treinamento
disponiveis?

1.2.3. Como os programas sao realizados?
1.2.4. Qual é o conteldo desses programas”?

1.3. Divulgacao de informacoes para os
consumidores

1.3.1. Que informacodes, se existirem, sao divulgadas
aos “consumidores” (observar que o termo
consumidor engloba o estipulante, o sequrado
e o beneficiario] nos seguintes momentos?

1.3.1.1. Antes do processo de adesdo [(quando
o produto é comercializado e antes das
partes se vincularem ao contrato de
seguro)

Apos o processo de adesao

Em uma base continua

Quando ocorre um sinistro

Quando um sinistro é notificado

. Quando um sinistro é negado

AAAAA
WL LW
g i el
o D1 b o

1.3.2. Como, por quem e em que formato elas sao
fornecidas?

1.3.3. Em que medida as informacdes fornecidas ao
consumidor se traduzem em conscientizacao
e entendimento?

2. Desenho de produtos e processos

Essa secao explora as implicacoes da protecao do consumidor dos produtos, assim como dos processos ao longo
da experiéncia do consumidor com os produtos. Possiveis tensdes entre simplicidade e adequacao dos atributos
do produto devem ser consideradas, como também as possiveis tensoes entre simplicidade, custo e flexibilidade,
por um lado, e suficiéncia das garantias, por outro.

2.1. 0Os produtos vendidos aos clientes sao
adequados?

A tensdo entre simplicidade e adequacdo no desenho
do produto deve ser considerada, tendo em mente as
necessidades, capacidades e sofisticacao financeira
da populacdo-alvo. A adequacao deve ser considerada
em funcdo dos clientes-alvo [ou seja, sem a prética de
vendas mal concretizadas / enganosas)

2.1.1. Que componentes criticos sdo considerados
no desenho de produtos para garantir que
sejam adequados?

2.1.2. Em que medida eles estao refletidos nos
produtos das pessoas entrevistadas?

2.1.3. Em que medida e por que motivo eles nao
estao refletidos?

2.1.4. KPIs relevantes: Taxa de sinistralidade
incorrida; Indice de renovacdo; Taxa de
velocidade da liquidacado dos sinistros

2.2. Como os produtos sao comercializados para
os clientes potenciais (contelido e método da
distribuicao)?

Essa questao pode se sobrepor a secdo 1.3 em cima, no
entanto, deve-se ter em mente a diferenca entre mar-
keting e obrigacdes de fornecimento de informacoes. A
regulacdo sobre propaganda falsa e enganosa pode ser
um fator relevante.
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2.3. Quais sdo os procedimentos de adesdo
usados (incluindo a divulgacdo de informacéo
/ explicacdo sobre o produto, a documentacdo
exigida do consumidor e a documentacdo da
apélice]?

Para produtos, tanto obrigatérios, quanto voluntarios.
Essa questao pode se sobrepor a secdo 1.3 em cima.

2.4.  Os periodos de “reflexao” sdo aplicaveis?

2.5. Quais sao os procedimentos de renovacao e
de re-ades&o usados [incluindo as exigéncias
de notificacdo antes de entrar em periodos
sem cobertura até a adesdo e possibilidade de
renovacao automatica)?

2.6.  Quais sao as garantias e sistemas existentes
para proteger os dados pessoais do
consumidor?

Orientacoes dos KPls sobre privacidade dos dados
pessoais do cliente

2.7. Quais sao as garantias e sistemas existentes
para a transferéncia do dinheiro do
consumidor?

2.8. Quais sao as consequéncias da inadimpléncia
de prémios e quais sdo as informacoes /
oportunidades que os clientes recebem?

Inclui todas as informacées / avisos enviados ao cliente
para o caso de inadimpléncia e / ou cancelamento de
uma apdlice, o tempo adequado desses avisos (antes ou
apds o cancelamento] e os periodos de tolerdncia

2.9. Quais sdo os requerimentos para o envio
de documentos de suporte de um sinistro,
incluindo os prazos finais, alternativas de
comunicacao e exigéncias documentais?

2.10. Quais sao as normas, se existirem, para a
regulacao rapida de sinistros e pagamento
das indenizacoes dos sinistros aprovados?

2.11. Qual é o procedimento para notificar o
consumidor, caso um sinistro seja negado
ou aprovado OU Caso Sejam nNecessarios
documentos adicionais?

A organizacdo faz um acompanhamento da taxa de
sinistros negados e os motivos das negativas?

2.12. Quais as oportunidades que os consumidores
tém de apresentar reclamacoes e de recorrer
das decisoes internamente?

Essa questdo se refere a existéncia de um processo
interno para apresentacdo de recursos na sequradora
ou no canal de distribuicdo, assim como a adequacdo
e a acessibilidade desse processo [se ele estd sob
medida para os clientes de microsseguros, se eles
tém conhecimento de sua existéncia e se eles podem
tramitar o processo de forma bem sucedida) e até que
ponto ele é realmente usado pelos clientes.

A organizacdo monitora o indice de reclamacées
(quantidade de reclamacées / quantidade de clientes] e
acompanha os tipos de reclamacdes?
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2.13. Que oportunidades os consumidores tém de
interpor recursos externos?

Essa questdo se refere a existéncia e a acessibilidade
de interposicao de recursos externos ou reclamacoes
fora da seguradora, tal como uma ouvidoria na sede do
drgao supervisor de seguros

2.14. Quais sao as outras medidas existentes em
prol da protecao do consumidor?

3. Regulacao; solidez financeira dos fornecedores e dos programas

Essa secdo se refere aos esforcos para proteger os consumidores contra os fornecedores financeiramente instaveis e
programas ndo sustentaveis, considerando a possivel tensdo na protecdo ao consumidor de fornecedores / programas
instaveis e promovendo a disponibilidade do microsseguro, reduzindo a responsabilidade dos fornecedores e as barreiras
de entrada, assim como ao envolvendo intermediarios eficazes. As implicacées dessas exigéncias regulatdrias para os
diferentes tipos de fornecedores devem ser exploradas. Essa secao tem como foco verificar se as relevantes exigéncias
sdo claras, compreendidas, respeitadas e executadas, e até que ponto elas estdo em conformidade com as normas
internacionais.

3.1. Qual é ([se existir)] a definicao legal de
microsseguro?

3.2. Quais sao as exigéncias para autorizacao,
constituicdo de capital e reservas para as
(micro)seguradoras?

KPI relevante: margem de solvéncia

3.3. A que exigéncias, relativas ao fornecimento
de informacées e relatérios, as (micro)
seguradoras estao sujeitas?

Especialmente, o fornecimento de informacédes
segmentadas relativas as atividades de microsseguro

3.4.  Aque, se existirem, processos de aprovacao 0s
produtos de microsseguros estao sujeitos?

3.5. A que, se existirem, processos de aprovacao e
habilitacao os intermediarios estado sujeitos?

3.6.  Alguma pessoa fisica ou juridica desempenha
algum papel de intermediacao?

3.7.  Em caso positivo, quais sdo os acordos de
intermediacao usados para lhes permitir
participar na distribuicao dos produtos de
microsseguros (ou seja, acordos comerciais,
por meio dos quais o canal de distribuicao é
o estipulante de um seguro de grupo)? Quem
€ o responsavel pelos danos causados ao
consumidor de microsseguros por esse canal
de distribuicao?

3.8. Quais sdo os processos existentes para a
formalizacao de fornecedores informais?

E as consequéncias para o consumidor em termos de
acessibilidade?
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4. Capacidades dos diferentes participantes

Essa secédo explora as capacidades dos diversos participantes, em funcdo dos papéis que desempenham em prol da
protecdo do consumidor (incluindo as sequradoras, canais de distribuicdo, organizacées de médio porte, instituices
de grande porte e os préprios consumidores). Deve ser dada atencdo especial a todos os esforcos para aumentar as
capacidades dos diferentes participantes para que desempenhem papéis eficazes em prol da protecdo do consumidor.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Quem (6rgdo requlador / supervisor de
seguros, outras autoridades do governo,
seguradora, canal de distribuicao, consumidor,
outros) tem a responsabilidade principal pelas
varias areas da protecdo do consumidor?

Em que medida existe sinergia, redundancia
ou conflito entre os papéis das diferentes
partes envolvidas?

Emqueareas, seexistirem, as partesenvolvidas
precisam de maior responsabilidade para
exercer eficazmente seus papéis na protecdo
do consumidor?

Quais sao, se existirem, os esforcos realizados
para aumentar as capacidades e/ou as
responsabilidades na protecao do consumidor
dos participantes ao longo do tempo?
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Anexo 2: As principais caracteristicas da “regulacao sobre protecao do consumidor
aplicavel no microsseguro” na Colombia

Consentimento informado e consumidores informados: os contratos de seguros sao “contratos”. Portanto, o papel
que ainformacdo desempenha é essencial para garantir o consentimento livre e esclarecido das partes ao firmarem
um contrato %. Nesse sentido, o artigo 97° do Estatuto Orgénico do Sistema Financeiro (EOSF) e o artigo 3° do
Sistema de Protecao do Consumidor Financeiro (SPCF) destacam a importéncia do consentimento informado. De
fato, entre os seis principios que regem os relacionamentos entre os consumidores e as entidades supervisionadas,
trés deles objetivam proporcionar uma base sélida para garantir o consentimento informado®. Esses principios
sdo: devida diligéncia, transparéncia e educacao financeira. Nesse contexto, a finalidade de divulgar informacdes
é fornecer aos consumidores as ferramentas necessarias para tomarem decisées informadas, visando facilitar
a comparacao adequada entre as opcoes oferecidas no mercado e garantir que os consumidores estao cientes
de seus direitos e obrigacoes estipulados no contrato®. Em relacdo a educacao financeira, o SPCF a reconhece
como sendo®: um principio de protecdo®, um direito do consumidor financeiro®', uma pratica de protecao®, uma
obrigacao especifica das entidades supervisionadas, inclusive das seguradoras®®, um objetivo®* e um instrumento
de intervencdo do Estado®. Com relacdo a “qualquer consumidor”, o Estatuto de Protecdo do Consumidor (EDC])
reconheceu a “educacdo” como um principio e um direito do consumidoré.

Além disso, o consumidor financeiro tem o direito de receber informacées das entidades supervisionadas®’ e,
respetivamente, as entidades supervisionadas tém a obrigacao de fornecer informacdes ao consumidor®. O EDC
também foca a importancia do acesso a informacao adequada por parte dos consumidores e reconhece que os
consumidores tém o direito de receber informacdes®’. Também, o SPCF e o EDC indicam claramente quais as
informacodes que devem ser divulgadas e como e quando devem ser fornecidas. A importancia do consentimento
informado também estd presente no “marco regulatério de seguros”, uma vez que o EOSF, o Cddigo Comercial
e outros regulamentos especificos da SF, tais como a Circular Basica Juridica (CBJ), estabelecem claramente
quais as informacoes que devem ser fornecidas e a forma como isso deve ser realizado. Por exemplo, isso é
feito de acordo com a regulacao relativa ao contetdo, forma e linguagem usada nos documentos da apdlice ou
de acordo com a regulacdo sobre “contratos de adesdo”, um tipo de contrato usado em seguros’. Existem duas
caracteristicas importantes que gostariamos de mencionar. Primeiramente, o “direito de reflexdo” (um periodo de
reflexao) reconhecido pelo artigo 47 do EDC. Esse periodo de reflexdo garante aos consumidores um periodo de 5
dias apos a celebracao do contrato, durante o qual eles podem refletir sobre os termos e as condicdes do contrato
e sua adequacao, conforme suas necessidades. Se o consumidor decidir que o contrato nao é o que ele esperava,
ele tem o direito de cancelar o seguro. A sequnda caracteristica interessante é o “Cadastro Unico de Seguros” para
o0 seguro de vida e o seguro de responsabilidade civil. Esse cadastro é um banco de dados, que esta disponivel ao
publico por meio do site da Fasecolda. O objetivo desse cadastro é fornecer informacdes confidveis a respeito da
existéncia, vigéncia e das partes envolvidas nas apoélices de seguros de vida e de seguros de responsabilidade civil.
Essa informacdo ajuda os usuarios do cadastro a verificar se eles sao beneficiarios de algum seguro de vida ou de
responsabilidade civil’".

Regras de conduta de mercado: Na distribuicdo de produtos de seguros, as seguradoras podem vender seus produtos
diretamente ou usar os intermediarios de seguros. Os intermedidrios de seguros na Colombia sdo fortemente
regulados. Eles compreendem: os corretores, as agéncias e os agentes. Os intermediarios de seguros estao
habilitados para exercerem as atividades de intermediacao e estdo sujeitos a verificacdo de suas competéncias e
do cumprimento dos requisitos financeiros’. A seguradora é responsavel pelos atos dos agentes e das agéncias,
na medida em que o intermediario esta agindo em seu nome”. Dependendo do valor total das comissoes recebidas

56 Se o consentimento ndo for fornecido dessa forma, o contrato é anulado, e quando uma parte contratante fornece seu consentimento, mas é
viciado por erro, dolo ou coacao, o contrato é anulado. Artigos. 1.502, 1.508 e 1.516 do Cédigo Civil colombiano. Com relacdo as suas implicacdes
no microsseguro: A. CAMARGO, Protection of the microinsurance consumer: confronting the impact of poverty in contractual relationships,
Microinsurance Innovation Facility/ILO Research Paper, 27 de dezembro de 2012, pp. 10-11.

57 Os principios sdo: devida diligéncia, liberdade de escolha, transparéncia, responsabilidade das entidades supervisionadas durante o procedimento
de reclamacdes, gestao adequada dos conflitos de interesses e educac&o financeira (Art. 3° do SPCF).

58 Artigo 9.3. da Circular Externa da SFC 038/2011.

59 SFC, Conceito 2011066771-001, 20 de setembro de 2011, p. 1.

60 Artigo 3f do SPCF.

61 Artigo 5d do SPCF.

62 Artigo 6 do SPCF.

63 Artigo s 7t e 8i do SPCF.

64 Artigo 230 do SPCF.

65 Artigo 24s do SPCF.

66 Artigos 1.3.e 1.11. do EDC.

67 Artigo 5a do SPCF.

68 Artigo 7c SPCF; Artigo 97 EOSF; Artigos 3b e 4b Circular Externa SFC 015/2010; Artigo 9.1. Circular Externa 038/2010.

69 Artigo 1.2. EDC, Artigo 2.1.3. e Title V do EDC

70 As seguradoras tém que apresentar seus formuldrios padroes das apdlices a SFC, embora a aprovacao da apélice sé seja necessaria quando a
seguradora for autorizada ou quando quiser iniciar um novo ramo de seguro.

71 Artigo 47 SPCF, Decreto 3680/09 e 2775/10.

72 Artigos 40-43 e 54 do EOSF; Artigo 2.30.1.1.2. Decreto 2.555/2010.

73 Artigo 2.30.1.1.5 Decreto Unico.
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a cada ano, a SF poderd nao ser obrigada a supervisionar as agéncias. Nesse caso, as seguradoras devem
manter um cadastro dessas agéncias e agentes ndo supervisionados’. No entanto, a SF pode impor sancdes aos
intermediarios de seguros, mesmo se eles ndo forem permanentemente supervisionados, se a SF puder provar
que tal intermediario ndo cumpriu a lei durante o exercicio da atividade de seguros”™. Além disso, com relacado
aos intermedidrios de seguros, as cooperativas de seguros podem fazer uso de suas redes de cooperacdo como
intermediarios’. Desde que cumpram os requisitos previstos na lei, as seguradoras e os intermediarios de seguros
também podem comercializar certos produtos de seguros por meio de redes (tais como escritdrios, a equipe de
trabalho e os sistemas de informacao)”’ de certas entidades supervisionadas (bancasseguro) ®. O Decreto 2.233/06,
que foi modificado por varios regulamentos, como o Decreto 2.672/12, permitiu a certas entidades supervisionadas”
prestarem determinados servicos financeiros por meio de Correspondentes Nao Bancarios (CNB). Eles podem ser
vistos como parte da rede prevista em um acordo de bancasseguro, caso cumpram os requisitos®. De acordo com
as regras de bancasseguros, as seguradoras devem treinar o pessoal que esta envolvido na comercializacao dos
produtos, caso contrario, elas devem usar seus proéprios funcionarios. Além disso, os distintos papéis da instituicdo
de crédito e da seguradora devem ser claramente distinguiveis pelo consumidor®'. Vale ressaltar que uma lista de
informacdes deve ser divulgada ao consumidor®? quando uma entidade supervisionada passar a usar um CNB na
distribuicao de um produto de seguro. Essas informacdes permitem que o consumidor esteja ciente da identidade do
CNB e da entidade supervisionada, que é responsavel por qualquer irregularidade, pelas limitacées das atividades
autorizadas do CNB, pelos custos, entre outras informacdes. Além disso, a entidade supervisionada que usar um
CNB devera fornecer treinamento ao CNB durante a vigéncia do contrato e ndo podera delegar o processo de tomada
de decisdes para o CNB em matéria de contratos de consumo®. Caso um CNB vier a realizar atividades que sao
restritas as entidades supervisionadas, as sancoes previstas no artigo 108° do FLFS serdo aplicadas, assim como
certas sancdes penais®. Em relacdo a execucdo do contrato, regulacdo de sinistros e pagamento de indenizacdo, cabe
salientar que a regulacdo colombiana prevé que o prémio seja pago durante o més apds haver recebido a apdlice,
salvo em casos quando as partes tenham acordado em contrario®. A falta de pagamento nesse prazo resultard no
cancelamento automatico do contrato. Com relacdo as seguradoras, elas sdo obrigadas a pagar as indenizacoes de
sinistro em um prazo méaximo de um més ap6s o aviso (sendo a partir da data em que o segurado provou seu direito a
indemnizacao)®. Caso esse prazo tenha decorrido, a sequradora devera pagar juros e, se o consumidor tiver sofrido
alguma perda devido a tal atraso, o consumidor terd o direito de obter indenizacdo por tais danos®. Adicionalmente,
as seguradoras nao podem exigir mais do que as formalidades previstas na lei. Qualquer tentativa de impedir ou
retardar injustificadamente o cumprimento das obrigacdes do contrato de seguro poderd resultar na revogacao da
autorizacao da seguradora®. De fato, as entidades supervisionadas ndo podem solicitar que o consumidor forneca
informacdes que ja lhes estejam disponiveis ou as suas filiais, independentemente da obrigacao de o consumidor
atualizar essas informacoes®. As entidades supervisionadas devem evitar condutas que possam constituir “abuso
contratual”, o que poderia afetar o “equilibrio” do contrato (entre as seguradoras e os consumidores) e implicar
abuso da posicdo contratual dominante da seguradora®™.

Também é importante mencionar que os artigos 11° e 12° do SPCF, as Circulares Externas 039 /2011 e 042/20117
listam as clausulas e as praticas abusivas. No primeiro caso, o efeito da inclusdo de tais cldusulas nos contratos
é que serdo consideradas para serem removidas e, portanto, nao vinculardo o consumidor. Como outra forma
de proteger o consumidor, o artigo 34° da Lei de Protecdo ao Consumidor (LPC) estabelece que as condicdes
gerais dos contratos devam ser elaboradas da forma mais favoravel para o consumidor. Um aspeto notavel da
regulacao de protecdo do consumidor da Colombia é a criacdo de um Sistema de Atendimento ao Consumidor
Financeiro (SACF), que supervisiona o que as entidades devem implementar. Os objetivos do SACF s&o: (i) consolidar
internamente em cada entidade supervisionada uma cultura de atendimento para, com relacao a, e servicos para,

74 Artigo 2.30.1.2.5. Decreto Unico.

75 Artigo 2.30.1.2.6. Decreto Unico.

76 Lei 79/88 - lei das cooperativas.

77 Artigo 2.34.1.1.1. do Decreto Unico modificado pelo Artigo 1° do Decreto 2.673/12.

78 As entidades supervisionadas mencionadas sdo: instituicées de crédito, empresas de servicos financeiros, corretoras de valores mobiliarios,
empresas de gestao de investimentos e empresas de gestdo de depdsitos centralizados. Artigo 93° do EOSF, artigo 5° da Lei 389/97, artigo 3° do
Decreto 2.673/12, os artigos 2.31.2.2.1. ao artigo 2.31.2.2.5. do Decreto Unico, modificado e adicionado recentemente pelo artigo 3° do Decreto
2.673/12, modificando alguns artigos do Decreto Unico.

79 As instituicdes de crédito, as empresas de gestdo de investimentos, as corretoras de valores mobiliarios, as entidades de fundos de penséo, as
empresas de trust e as corretoras de cambio.

80 Para uma descricdo de bancasseguros na Coldmbia veja A. CAMARGO e L. MONTOYA, Microseguros: Anélisis de experiencias destacables en
América Latina y el Caribe FUMIN / BID, FIDES e FUNDACION MAPFRE, 2011, pp 99-100.

81 Artigo 2.34.1.1.3. Decreto Unico modificado pelo Artigo 1° do Decreto 2.673/12.

82 Artigo 2.1.6.1.4. do Decreto 2.555/2010, modificado pelo Decreto 2.672/12. Além disso, as entidades supervisionadas devem enviar o modelo do
contrato com o CNB a SF para ser aprovado antes de firméa-lo. Elas também devem manter as informacdes sobre esses contratos atualizadas e
completas. Artigo 2.1.6.1.7. do Decreto 2.555/2010.

83 Artigos. 2.1.6.1.3.e 2.1.6.1.6. do Decreto 2.555/2010

84 Artigo 2.1.6.1.8. do Decreto 2.555/2010

85 Artigo 1.066 do C.Co.

86 Artigo 1.077 do C.Co.

87 Artigo 1.080 do C.Co.

88 Artigo 100.3 do EOSF.

89 7s do SPCF.

90 Artigo 7e do SPCF.

91 As clausulas abusivas também foram reguladas no capitulo Ill Titulo Ill da LCP.
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os consumidores financeiros; (i) adotar sistemas para fornecer informacées; (iii] melhorar os procedimentos de
atendimento ao consumidor; e (iv] promover a protecdo do consumidor e a educacdo financeira’. O SACF deve
conter: (i) as apdlices, os procedimentos e os controles nas entidades supervisionadas para proteger o consumidor
de forma adequada, incentivando o atendimento e o respeito; (il 0s mecanismos para incentivar o cumprimento
dos principios, obrigacdes e direitos reconhecidos no SPCF e em outros instrumentos; (i) os mecanismos para
fornecer informacdes adequadas de acordo com as exigéncias legais; (iv] o procedimento de atendimento a sinistros,
reclamacdes ou solicitacdes de forma clara e detalhada e no tempo oportuno; e [v] os mecanismos que permitam
a entidade supervisionada de extrair estatisticas sobre as reclamacées, a fim de identificar as formas de melhorar
seus servicos”™.

Mecanismos para Reclamacoes: Os consumidores financeiros da Colémbia tém trés maneiras para reclamar e
buscar uma reparacao®: o departamento de atendimento interno ao consumidor para reclamacées da entidade
supervisionada (baseado no SACF) %, o Quvidor do Consumidor Financeiro (OCF] que todas as entidades
supervisionadas devem ter” e os mecanismos de reclamacées da SF. Com relacdo ao OCF, ele deve ser registrado no
Cadastro de OCFs da SF”7 e suas atividades sao reguladas separadamente”. O OCF deve proteger os consumidores
e agir de forma independente e auténoma, prestando seus servicos em todo o pais [vale salientar que a entidade
supervisionada nomeia e paga o OCF]?. Em particular, o OCF tem de agir de forma diligente e resolver de uma
maneira oportuna, eficaz, objetiva e imparcial, as reclamacoes que os consumidores lhes apresentem sobre
a possivel violacdo das obrigacées das entidades supervisionadas e, também, deve atuar como um mediador /
conciliador entre os consumidores financeiros e as entidades supervisionadas. Para tanto, o OCF deve ser um
advogado e ser certificado como um conciliador'®. O acordo de conciliacdo serd vinculativo e se converterd em
coisa julgada (res judicata). Além disso, o OCF pode representar os consumidores em audiéncias com as entidades
supervisionadas; fazer recomendacdes as entidades supervisionadas; e propor reformas legais'™. No que se refere
as suas decisoes, a natureza vinculativa das decisdes do OCF depende das regras da empresa, mas em todos os
casos, um OCF nado pode decidir sobre danos, sancdes ou indenizacées'™. Com relacdo ao papel da SF, existem dois
mecanismos para reclamacoes: em primeiro lugar, o consumidor pode apresentar suas reclamacoes na Diretoria de
Protecdo do Consumidor Financeiro da SF e, em segundo lugar, e mais interessante, o EDC concedeu competéncia
jurisdicional a SF para decidir sobre os litigios entre os consumidores financeiros e as entidades supervisionadas,
com relacdo ao desempenho e ao cumprimento dos contratos [nesse caso, o contrato de seguro)'®. A decisio da SF
sera definitiva e vinculativa (como uma decisao proferida por um juiz'%) com relacao a essa acdo, denominada acao
para “proteger o consumidor”.

92 Artigo 7 do SPCF e Artigo 1. Circular Externa 015/2010.

93 Artigo 8 do SPCF. Art.5.2. Circular Externa SFC 015/2010.

94 Esses mecanismos sdo adicionais aos mecanismos de resolucdo de litigios tradicionais disponiveis para o consumidor (administrativos ou

judiciais).

95 Artigos 5e, 7k, 7l do SPCF e Artigo 3.1.5. da LCP

96 Artigo 13° do SPCF

97 Paragrafo do Artigo n® 18 do SPCF, Circular Externa do SFC 015/2010. O OCF deve provar seus conhecimentos sobre protecao e protecdo dos

consumidores e sobre o setor financeiro da entidade supervisionada que o nomeou. Essa exigéncia serd considerada cumprida por prova de
prestacao de servicos profissionais de, pelo menos, 5 anos de experiéncia, especializacdo no setor, conduta passada / referéncias apropriadas e
solvéncia corporativa [artigo 18° do SPCF].

98 Artigos 2.34.2.1. a0 2.34.2.1.9. do Decreto Unico e Decreto 3.993/2010.

99 Artigos 16° e 17° do SPCF.

100 O OCF deve ser um advogado com formacdo em mecanismos alternativos de resolucéo de litigios, de acordo com o Decreto 3.756/2007 (Artigo
2° do Decreto 3.993/2010 e Lei 640/2001). As despesas da conciliacdo serdo cobradas & entidade supervisionada. 0 OCF deve comunicar as
informacdes sobre os casos de conciliacdo ao "Sistema de Informacion de la Conciliacién”.

1 Artigo 13° do SPCF.

2 Artigo 15° do SPCF

3 De acordo com os Artigos 56.3., 57-58 do EDC.

/4 Para maiores detalhes sobre esse assunto, veja o contorno legal.
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Anexo 3: Exemplo de uma Apodlice de Acidentes Pessoais oferecida pelos
Supermercados Carrefour

i

Tooh Wt b o ordssd oftha @)

SEGURC DE ACCIDENTES PERSONALES
POLIZA MATRIZ No: 41
CERTIFICADO INDI 7 65340758003

FECHA DE EXPEDICI ‘%a ,
NUMERC DE TIDLE]‘E E JENTA: 22&21

CONDICTONES INDIV UkJ.ES DEL SEGURD DE
ACCIDENTES PERSONALES

El presente sam

ASEGURADORA DEVIDA' m

i et S 4

por una vigenc @s comune

contados a partip de las 00:00 hcras del

dia siguiente a la fecha de expedicion
~ dal prpsante certificado. E! tomador de

E;esan %Hza colectiva es GRANDES

COLOMBTA GTA y al
mous:do -

mamm'aaa‘a"

R = o%s 360
quien-es clien t%rga
los hamﬁ' 05 S
por el asegurac

ACC.
AL L1
m\u ENTRELDSH‘ISS SYSE

N BUEN ESTADO DE SALUD
ES QUE NO PADEZGA © HAYA'*PADECIDO‘}‘BE
PARAPLEJIA, CUADRIPLEJIA, SORDERA, CEGUERA
EPILEFSIﬁ APOPLEJIA, ATAQUES DE DILIRIUM
, SONAMBULT SINCOPES, DVERTIGOS

NFERMEDA
CORONARIAS. Las gﬁias condiciones del ..
contrato de 33?“&3.; L
que reposa en |as
el cual podra ser ,‘nmu ado en la
pagina WEB.
www. carrefour. con co,

GRAN coumsuvems, nsé:rﬁri Bad

).
VIGILADO swaum_srmu
FINANCIERA DE COLOMBTA.
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MICROSEGURO DE VIDA
MINISTERIO DE AGRICULTURA
OPORTUNIDADES RURALES

Uberady Ordon
Ministerio de Agricultura y Desarrolio Rural
Repiblica de Colombia,

equz\léjod 2e
Sy Coopzrativas

L ssecrocore de i mayrial
'BENEFICIOS
L los productores organizados de la zona rural

®

chi de adquirir. facil de pagar y a bajo costo,

Protege al aseguradc en caso de muerte por cualquier causa o
incapacidad total y permonen'e

Incluye una renta mensual para gastos del hegar

incluye auxiiio funerario en casa de muerte,

No excluye por preexistenci

No requiere declaracion de asegurabliidad.

No requiere historia clinica.

Sin exclusion por zona geografica.

26080

Las
de mi
Temdu MInIs'ello de Agricultura.
ro o productor rural
l.mleldlas: Parsonos que reciben el dinero en caso da sinlesfro, puede

uien'oes son las principales definiciones para tener en cuenta en la venta
os:

delndcleo familia
© Vigencia: Un ano o partir de Ia firma y fiene renovocién aufomatica,
slemfne y cuando el asegurado lo autorice en la solicitud y se pague

e fotal y Se produce como consecuencia de
lesiones orgénk:os o alferaciones funcionales incurables que de por vida
impidan al asegurado dessmpeﬂm cualquier trabajo remunerativo y que
lo ocasionada se manifieste estando asegurado. Se debe

dctanlncl porlajunta médu:o

[EDADES DE INGRESD Y PERMANENCIA

AMPARQ BASICO. INGRESO.
[___Desoe |
TODOS LOS AMPARCS L

| PERMANENCIA
[ HASA |
75

Anexo 4: Exemplo de um Certificado Individual de Seguro de Vida patrocinado pelo
Bancoldex para Pessoas Fisicas

graves: A infarto al multiple.
Insuficiencia renal, afecclones cardiacas, afecciones de las arterias coronarias
que requieran intervenclén quirdrgica. cancery SIDA.
IRECOMENDACIONES DE DILIGENCIAMIENTO:
@ Utiice esfero negro.
@ D

nente la - certificado verificando que la
Informacion quede clara en Ias tres copias.

@ Utilice letra imprenta sin enmendaduras ni tachones.
“ Marque la prima correspondiente de la opcién elegida, tenlendo en cuenta
sl estd interesado 1 n en urar al conyuge ©no.

* Incluya siempre los parentescos y porcentajes para cada beneficiario, los
cuales deben sumar 100%.

* Verfique que el cliente fime y coloque la huelia en las fres coplas.

PREGLINTAS FRECUENTES

@ Un asegurado puede adquirr varos microseguros de vida?
R/ Si, méximo dos pélizas por cliente.
@ Se pueden dejar menores de edad como beneficiarios?
SL

R/
@ 8l el asegurado quiere renovar su péliza por un plan diferente, se mantiene la
antigliedad para cancery SIDA?
R/SL
@ Cudnto tiempo tienen los ber
R/ Dos arios a partir de declarado el siniestro.

o de vida?

IREGUISITOS PARA LA RECLAMACION

Muerte

1. Cédula de ciudadania del asegurado.

2. Registro civil de defuncion.

3. Documentos que demuestren la condicién de beneficiarios.

Incapacidad tolal y permanente

IPERIODOS DE CARENCIA EN DIAS

Homicidio, sucidio y falecimiento accidental 1 1 1

e S ives concar yaaa ol 4 4 46
Rl dade: e Tieas Sonesry S5 181 181 181
POr CUGIGIS COUG tin NinGUNG axcepCidn 366 366 366

*Periodo de carencia: Tiempo minimo requerido para que el asegurado con
enfermedades preexistentes quede cublerto por el seguro,

Comuniguese

in Agricultura
tel. 5 92 29 29 Ext. 234

1. Cédula de cludadania del asegurado.

2. Historla clinica completa.

3. Declaratoria de incapacidad por la junfa médica de invalldez . )

PROCEDIMIENTO PARA LA RECLAMACION

* H cliente se debe comunicar con La Equidad Seguros al 01
8000 919538, o en Bogota al 489 1080 o a la agencia mas
cercana

* Presenta la documentacién requerida,
Recibe repuesta de La Equidad Seguros en los sigulentes 15
dios calendario en la agencia en donde radico los .-
documentos, f

LINEA SEGURA 018000 919538
y en Bogota 489 1080










AMicroinsurance Network é uma rede, cujos membros sdo
organizacoes e pessoas ativas na area de microsseguros.
A missao da Network é promover o desenvolvimento e a
proliferacao de produtos de seguros com valores corretos,
voltados a pessoas de baixa renda, fornecendo uma
plataforma para o compartilhamento de informacoes e
coordenacao dos participantes.

A Forca-Tarefa em prol da Protecdao do Consumidor
contribui para a implementacao eficaz da protecao dos
consumidores de microsseguros por parte de todos
participantes por meio da consolidacdo e disseminacao
de experiéncias e do fornecimento de orientacdes sobre
procedimentos recomendados.

Para mais informacdes sobre a

Microinsurance Network:
www.microinsurancenetwork.org

Quaisquer contribuicdes ou comentarios podem ser
enviados para infoldmicroinsurancenetwork.org








