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Como se ha demostrado en los capitulos anteriores, la creacién de un sis-
tema de microseguro viable representa un gran reto. Ya sea que el sistema
cubra sus costos con la ayuda de donantes y del Estado o los cubra con los
ingresos de las primas y las inversiones, la sostenibilidad es lo que asegura el
acceso permanente a los servicios. El dilema de la sostenibilidad se reduce al
peso relativo que se le otorgue a tres objetivos que compiten entre si (véase la
Figura 38). Habra que ver cdmo los microaseguradores pueden equilibrar 1)
la cobertura, para satisfacer las necesidades de una poblacién masiva, de
bajos ingresos, 2) los costos, es decir, los costos operacionales y transacciona-
les del asegurador, y 3) la asequibilidad econémica, la cual representa el pre-
cio y los costos transaccionales de los clientes.

Acercandonos a un balance: El reto del microseguro

Cobertura

Capadidad Costos operacionales
de pago

Sobre la base de las experiencias de los estudios de caso, en este capitulo se
resumen doce estrategias que se pueden usar para lograr la sostenibilidad, las
cuales se dividen en tres categorias principales:
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1. Limitar los beneficios.
Centrarse en la eficiencia.

3. Diversificar las fuentes de ingresos.

El capitulo concluye con unos comentarios sobre el proceso administrati-
vo que sustenta cada estrategia y que puede marcar la diferencia entre el éxito
y el fracaso de un plan. A medida que la empresa se desarrolle y crezca y se
logre un flujo constante de ingresos, tiene que equilibrar otras tres entidades
que compiten entre si: los empleados que quieren obtener la remuneracién
mis alta, los clientes que quieren comprar el producto al mejor precio, y los
«accionistas» que quieren obtener el mejor rédito de su inversidn, sea en tér-
minos financieros o sociales. El éxito dependerd, entonces, de una administra-
cidn eficaz que pueda mantener satisfechos a estos tres grupos de partes inte-
resadas.

El inicio de un programa de microseguro es similar al proceso de iniciar una
aseguradora tradicional; sin embargo, tarda mds en alcanzar la viabilidad. El
tiempo que se demore dependerd de los productos, del mercado al que se diri-
ge y de la estrategia de sostenibilidad. El primer enfoque hacia el logro de la
sostenibilidad es limitar los beneficios que se ofrecen.

Aunque no es una situacién perfecta, ya que la aseguradora no puede pro-
porcionar a las personas de bajos ingresos la gama completa de proteccién
que necesitan, los seguros con beneficios limitados pueden ser relativamente
baratos y, en todo caso, algo mejor que ninguna cobertura; es un punto de
partida adecuado. A medida que el mercado-meta desarrolle una compren-
sién del valor de los seguros, y la aseguradora desarrolle pericia en la manera
de proveerlos, los beneficios se podrin aumentar paulatinamente.

Comenzar con seguros de vida para prestatarios

Uno de los productos mds asequibles es el seguro de vida para prestatarios o
proteccién de préstamos. Aparte de proveer un beneficio limitado, debido a
que es un producto obligatorio asociado con un canal de distribucién existen-
te, la estructura de costos administrativos es eficiente y hay una distribucién
razonable del riesgo.

Aunque se podria discutir si en realidad, estas ventajas ayudan al mercado
de bajos ingresos, se debe considerar el seguro de vida para prestatarios como
el punto de partida. Si los microaseguradores proporcionan cobertura de cré-

dito a una tarifa adecuada, pueden ir creando una base de capital sustancial
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para luego expandir la oferta de beneficios. Con la asistencia técnica adecua-
da, pueden fijar primas suficientes para cubrir el pago de las reclamaciones
proyectadas y los gastos administrativos, asi como aportar a una reserva.
Ofrecer el seguro de vida para prestatarios también puede servir para estable-
cer destrezas bdsicas para la gestion de seguros, sistemas de monitorizacién y
estrategias de comunicacién. Cuando el superdvit alcance una cantidad deter-
minada y el sistema de microseguro logre la estabilidad financiera, los fondos
se pueden usar para aumentar los beneficios ofrecidos a los asegurados.

Por ejemplo, cuando Spandana habia acumulado suficientes reservas de su
producto de seguro de vida para prestatarios, aumenté los beneficios para
incluir la muerte del conyuge y seguros para viviendas precarias, a la vez que
bajaron las primas. MUSCCO (Malawi) y CARD MBA (Filipinas) estin
igualmente situados para poder mejorar los beneficios ahora que han acumu-
lado un capital considerable; en el caso de CARD, quizds demasiado capital.
MUSCCO ha llegado a tener $198.000, mientras que CARD MBA ha gene-
rado $830.000 en excedentes, debido a que su estructura administrativa es
muy eficiente y a que las primas cobradas son mucho miés altas de lo necesa-
rio.

La estrategia de sostenibilidad basada en los «seguros de vida para presta-
tarios» se fundamenta en usar la gallina de los huevos de oro para crear una
base sélida, lo cual permitird que el microasegurador pueda en el futuro ofre-
cer beneficios que favorezcan al cliente. Sin embargo, esta estrategia sélo es
apropiada para las instituciones de crédito que deseen participar en los segu-
ros. Una desventaja importante es que al principio, en esencia, se cobra de
mds a los asegurados, mientras los que se afilian al sistema después se benefi-
cian. Ademds, ya que la cobertura es obligatoria, los clientes quizds ni sepan
que la tienen. Por consiguiente, esto no ayuda a que ese sector del mercado
supere la incomprension y la sospecha con respecto a los seguros. Para lograr
ese objetivo, serfa mds 1til comenzar con un producto tipo «Seguro de vida
para prestatarios-Plus» que pague algo mds alld de la cantidad del préstamo y
cubra a otros miembros de la familia también. Ademas, tiene sentido ofrecer
una variedad de opciones, de manera que, aunque el seguro sea obligatorio, el
cliente puede escoger entre dos o tres niveles de cobertura.

Establecer un méaximo para los beneficios

Otra manera de limitar los beneficios es establecer un mdximo que se pagard
en determinado plazo. Por ejemplo, la pdliza finebre de ALMAO cubre
hasta nueve vidas por hogar, pero sélo cubre dos muertes por afio por hogar.
Karuna Trust paga por pérdida de ingresos debido a la hospitalizacién hasta

un maximo de 30 dias al afio. Los sistemas de seguros de vida y ahorros siem-
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pre especifican un beneficio miximo; en el MUSCCO de Malawi, el maximo
de cobertura es 100.000 MWK ($935), mientras que en Guatemala, la cober-
tura del seguro de vida y ahorros de Columna alcanza los 50.000 Q ($6.000).

Estrategia de sostenibilidad 1.

Comenzar con el seguro de vida para prestatarios
Ventajas

— Relativamente sencillo de implementar.

— Proporciona algunos beneficios a la poblacién meta, que es mejor que
nada.

— Traza la meta administrativa clara de lograr la eficiencia y la viabilidad.
Los administradores pueden aprender a realizar los procedimientos senci-
llos antes de pasar a ofrecer seguros mds complejos.

Desventajas

— Sélo cubre el riesgo de muerte (y a veces la incapacidad) y da beneficios
muy limitados.

— El beneficiario principal puede ser la institucién que otorga el préstamo.
Cabria preguntar si este seguro se adapta a las IME.

— No ayuda a los clientes a comprender los seguros, ni fomenta el desarro-
llo de una cultura de seguros.

— Ofrece seguros tinicamente a deudores y no da ningun servicio a la comu-
nidad en general.

— Los primeros asegurados pueden pagar de mds.

— Puede llevar tiempo desarrollar la cobertura mads amplia que necesita el
mercado meta.

— La gerencia puede acomodarse y descuidar sus destrezas de administra-
cién de seguros o la eficiencia operacional.

Este enfoque de fijar un mdximo para el beneficio es muy comtin entre los
seguros médicos. En Vietnam, TYM proporciona el beneficio médico sélo
una vez durante la vida del cliente, y limita el beneficio a 200.000 VND ($13),
que no pareceria suficiente para cubrir las necesidades de los miembros.
Aunque este no sea un beneficio ideal, es lo mejor que este sistema informal
entiende que puede ofrecer, dada la capacidad administrativa actual y la capa-
cidad de pago de los socios.

Aunque no sean tan extremos, Grameen Kalyan y BRAC, en Bangladesh,
limitan la cantidad de beneficios para los pacientes que necesiten tratamiento
de otros proveedores médicos. Aunque se atienden las necesidades médicas
de la gran mayoria de los asegurados de GK y BRAC en las clinicas de las
propias organizaciones, los casos mds graves tienen que referirse a hospitales



1.2

616 Conclusiones

y otras instalaciones especializadas. Cuando esto sucede, GK, por ejemplo,
reembolsa hasta $34 para la hospitalizacién en caso de complicaciones de la
maternidad y hasta $17 para la hospitalizacién debida a otras complicaciones.

Proporcionar beneficios limitados reduce la volatilidad de las reclamacio-
nes y, por lo tanto, reduce la necesidad de obtener cobertura de reaseguros.
Sin embargo, este enfoque no resuelve el problema bdsico de cémo ayudar a

las personas de bajos ingresos a lidiar con pérdidas de envergadura.

Estrategia de sostenibilidad 2.

Establecer un méaximo para los beneficios
Ventajas

— Tener un beneficio mdximo reduce la prima.

— No hace falta cobertura de reaseguros.
Desventajas

— La necesidad mayor con respecto a los seguros es la cobertura de las fac-
turas médicas; establecer un mdximo para los beneficios contradice uno de
los objetivos principales de los seguros médicos, que es evitar que las per-
sonas pobres tengan que vender sus pertenencias o acudir a un prestamis-
ta para poder pagar el tratamiento. El precio del seguro que contemple
reclamaciones grandes serd bajo si la tasa de ocurrencia es baja.

Delimitar los beneficios

Si el mercado de bajos ingresos no puede costear la cobertura integral, sobre
todo en el caso de los seguros médicos, se hace necesario racionar los benefi-
cios, y habrd que tomar unas decisiones dificiles con respecto a lo que estd
cubierto. Por ejemplo, los sistemas publicos en Bolivia (SBS) y Perd (SMI)
limitaron los beneficios a los problemas epidemioldgicos mds importantes de
la salud materna y la nifiez temprana. Las organizaciones AssEF (Benin) y
UMSGEF (Guinea) claramente especifican el tratamiento cubierto, y no pagan
ningun otro tratamiento, lo cual se hace necesario no sélo para reducir la can-
tidad de reclamaciones, sino para educar a los asegurados.

Se pueden disefiar los beneficios para que llenen las lagunas clave en los
mecanismos para lidiar con los riesgos. Por ejemplo, los beneficios de Karuna
Trust en India se disefiaron para dar servicios suplementarios a las personas
pobres en las instalaciones médicas publicas. Estas personas no necesitan la
cobertura médica en si, pero si se hospitaliza al asegurado durante mis de 24
horas en la instalacién de salud ptblica designada, Karuna aporta 50 INR
($1,10) al dfa como compensacién por pérdida de ingresos. Esta clase de
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beneficio es muy apropiada para los trabajadores de la economia informal,
y )
quienes de otra manera no buscarian cuidado médico, no por el costo del cui-
dado sino por el costo de dejar de trabajar. Otras lagunas que se atienden en
] ) ) q
la cobertura de seguros de Karuna incluyen los medicamentos y el transpor-
te por ambulancia.

Hay que involucrar a los miembros en el proceso de escoger los beneficios
que puedan pagar. Por ejemplo, los clientes de Microcare optaron por no
incluir los medicamentos para las enfermedades crénicas en vez de excluir a
los enfermos crénicos. Los beneficios seran mds baratos a la vez que inclu-

q
yentes, y por lo tanto mds atractivos a los clientes, aunque los enfermos cré-
nicos tuvieran que buscar otra manera de pagar por la insulina, los inhalado-

resy otras cosas.

Estrategia de sostenibilidad 3.

Delimitar los beneficios
Ventajas

— Proporcionar beneficios delimitados significa primas menores.

— Siempre y cuando se comprenda bien lo que necesita el cliente, el sistema
puede atender las prioridades mds importantes.
Desventajas

— Cuando la aseguradora limita los beneficios, los miembros siempre quie-
ren mas.

- Quizds no cubra las enfermedades o los riesgos que son las mayores pre-
ocupaciones de algunos asegurados.

— Se arriesga a perder el cliente, si no estdn cubiertos para los riesgos que
encaran, y si no se comprende bien la cobertura (aunque estas desventajas
se pueden mitigar incluyendo al cliente en el proceso de escoger los bene-

ficios).

Centrarse en renglones de alto costo

Otra manera de delimitar los beneficios es concentrarse en renglones de alto
costo y poca probabilidad, como la cirugia, y permitir que los asegurados
paguen ellos mismos los costos del cuidado médico mds rutinario. Aunque
este enfoque reduce la probabilidad de que determinado asegurado en parti-
cular se llegue a beneficiar de la péliza de seguros, también aminora el costo
de la prima a la vez que asegura que la proteccidn estard disponible donde se
necesite mds.

Un ejemplo destacado de este enfoque es Yeshasvini Trust. Con una prima
de solo 120 IRN ($2,70) por afio por adulto, el plan de seguros cubre mas de
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1.600 intervenciones quirtrgicas.! El beneficio cubre la cirugfa y casi todos
los costos asociados, incluidos las cuotas de ingreso, el costo de la cama en el
pabellén comtin, atencién de enfermeria, anestesia, los honorarios del ciruja-
no y los suministros y los medicamentos usados durante y después de la ciru-
gla.

El motivo fundamental que llevé a crear este conjunto de beneficios era
que las personas pobres no pueden pagar por la cirugia que les podria salvar
la vida. Los que se ven obligados a pagar el costo total de la cirugia se sumen,
junto a sus familias, ain mds en la pobreza. Puesto que s6lo unas pocas enfer-
medades requieren cirugia, la asociacién de muchas familias en un plan de
seguros puede hacer asequible la cirugia para las personas que la necesiten.
Mientras que este enfoque sin duda proporciona beneficios para los asegura-
dos, quedan muchos tratamientos caros que el plan no cubre, incluida la hos-

pitalizacién sin cirugia.

Estrategia de sostenibilidad 4.
Concentrarse en los renglones de alto costo

Ventajas
— Se centra en los gastos grandes que obligarian a las familias a vender sus
pertenencias productivas, lo cual los sumirfa ain més en la pobreza.
— Ofrece cobertura para los riesgos grandes e infrecuentes, lo cual aminora
el costo de gestionar muchas reclamaciones pequenas.

Desventajas
— Laatencién médica primaria es lo que mds reduce el costo general del cui-
dado médico. Si se costean solamente los servicios de alto costo, con el paso
de los afios el resultado podria ser un gasto mayor, ya que el asegurado pos-
terga el tratamiento en las etapas iniciales de su condicidn.
— En la historia de los sistemas de salud, el gasto en las medidas de preven-
cién y promocién de salud ha probado ser mucho mds eficaz para reducir el
gasto total por concepto de salud y mejorar el estado general de la salud de la
poblacién. Algunos cuestionarian si es deseable asegurar los renglones de alto
costo, que salvan a unos pocos, mientras que con la misma inversion se podri-
an salvar muchas vidas, por ejemplo, si se usara el dinero en un programa de
cuidado pre y post natal.

Este esquema también tiene un méaximo de beneficio anual de 200.000 Rs. ($4,545), que es suficiente
para dos operaciones costosas y para otras mis pequefias.
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Aparte de limitar los beneficios, el segundo conjunto de estrategias de soste-
nibilidad se centra en la minimizacién de costos mediante productos, sistemas

y procesos mds eficientes y efectivos.

Proporcionar beneficios para afiliados

La modalidad de proporcionar beneficios a afiliados es probablemente la
manera més eficaz de minimizar los costos operacionales del asegurador y los
costos transaccionales del asegurado. Como el término sugiere, proporcionar
beneficios a afiliados significa que los afiliados de un grupo, como una coo-
perativa de crédito o de otro tipo, automaticamente reciben una determinada
cobertura de seguros, por lo general sin pagar ninguna prima directa. Un
ejemplo tipico es la cobertura de seguro de vida-ahorro provista por
Columna, MUSCCO, La Equidad y otras aseguradoras de las redes de
SACCO (véase el Capitulo 2.3).

Puesto que no hay transacciones individuales, los costos operacionales
son minimos. Por ejemplo, los gastos administrativos de MUSCCO con el
plan de beneficios para afiliados eran de sélo un 15% de las primas (2003),
mientras que con las ventas individuales de un producto complejo en India,
los gastos administrativos de VimoSEWA representaban un 97% de las pri-
mas (2004). En los mercados de seguros desarrollados, por lo general, el costo
de distribucién representa el rengléon mds importante entre los gastos admi-
nistrativos y, por lo tanto, al eliminar ese gasto, la modalidad de beneficios
para afiliados puede resultar en un seguro mds econémico.

Para ofrecer beneficio a sus afiliados, la institucidn tiene que tener otra
fuente de ingresos para costear el seguro. Por ejemplo, Yeshasvini Trust cola-
bora con las cooperativas lecheras que pagan primas para sus miembros dedu-
ciendo la cuota de los ingresos mensuales derivados de la produccién de
leche.

En el caso del seguro de vida-ahorro, las cooperativas de crédito pagan
una tasa de interés mds baja sobre los ahorros para poder pagarle a la asegu-
radora que proporciona el beneficio. Esta rebaja en la tasa de interés que se
paga sobre los depésitos puede resultar en que el producto de ahorros no sea
competitivo y los clientes se marchen; por otro lado, se podria comercializar
como un beneficio que provocaria que los afiliados aumentaran sus ahorros,
porque a mayor cantidad ahorrada, mayor seria el beneficio (hasta un méxi-
mo).
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Estrategia de sostenibilidad 5.

Proporcionar beneficios para afiliados
Ventajas

— Es un modo econémico de dar cobertura a todos los afiliados.

— Si el beneficio es razonablemente bajo, no habrd seleccién adversa.

— Se minimizan los costos administrativos.

— Puede ser un elemento atractivo que atraiga a mas afiliados.

Desventajas

— Sdlo los afiliados reciben la cobertura.

— El nivel de cobertura posiblemente no satisfaga las necesidades de la
poblacién meta. Por ejemplo, el cliente podria retirar dinero de sus aho-
rros para pagar por un tratamiento antes de morirse, lo cual resultaria en
unos beneficios inadecuados.

— Elasegurado posiblemente no sepa que tiene beneficios. Si no se reclaman
los beneficios habrd una distorsion estadistica que llevard a la organizacién
a creer que sus resultados en funcién de las reclamaciones son mejores que

en los programas en que los afiliados saben que estdn asegurados.

Usar modalidades de plazos bajos para las primas

Ya que las unidades familiares de bajos ingresos no pueden pagar las primas
anuales como un solo pago global, para ajustar el pago de las primas al ingre-
so familiar, los microaseguradores tienen que innovar. La modalidad mas
comun es aumentar la frecuencia de los pagos de primas para que éstas sean
de menor cuantia. Lamentablemente, esto suele aumentar los costos por
transaccion, lo cual a su vez encarece los productos. Es una paradoja: a la vez
que se abarata, se encarece.

Segtin se ha expuesto en el Capitulo 3.3, VimoSEWA ha ideado una solu-
cién alterna al problema del pago global que también disminuye los costos
transaccionales. La entidad ofrece una modalidad de depdsito mediante la
cual se paga la prima del seguro con los intereses de la cuenta de ahorros. Este
sistema tiene la ventaja de proporcionar un seguro semipermanente virtual-
mente, sin costos transaccionales una vez se haya depositado la cantidad total.
Sin embargo, a las personas pobres se les hace dificil guardar suficiente dine-
ro para depositar en la cuenta y es dificil convencer a los asegurados de que
aumenten el depdsito cuando las tasas de interés bajan o las primas aumentan.
Sélo el 25% de los 120.000 asegurados de VimoSEWA usan el método de
depésito fijo para pagar las primas; los demds pagan en la campana anual de
comercializacién y renovacidn, lo cual explica en parte por qué los costos
administrativos siguen siendo tan altos.
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Otra modalidad para pagar las primas en plazos bajos es la deducciéon
automatica de la cuenta de ahorros del asegurado. En vez de depender de una
transaccién fisica, la cual represente un costo para la aseguradora y el asegu-
rado por igual, las transacciones electrénicas pueden minimizar el costo de
cobrar las primas. La salvedad es que para que esto represente una opcidn, el
grupo familiar tiene que tener una cuenta de ahorros.

En Filipinas, G-Cash recientemente ha permitido que se hagan trans-
acciones financieras con el teléfono movil al costo de 1 peso por cada
transaccién.? Esto puede ser un método muy econémico de avisar cuando
vence la prima y cobrarla, ya que los clientes no tienen que pagar gastos
de transporte y el asegurador recibe la informacién de una manera ripida
y eficiente. De hecho, se requieren atin mds innovaciones al respecto para
lograr una mayor eficiencia. Quizés la solucién radique en la tecnologfa.

Estrategia de sostenibilidad 6.

Usar modalidades de plazos bajos para las primas
Ventajas

— Para todos los efectos elimina los costos transaccionales.

- El método de depdsito fijo provee una cobertura semipermanente para el
asegurado, y minimiza la morosidad para el asegurador.

— Se pueden ofrecer mejores beneficios porque los costos son bajos.
Desventajas

— Los clientes tienen que tener acceso a una cuenta de ahorros (o a un telé-
fono mévil).

— En la modalidad de depésito fijo, a una persona pobre se le puede hacer
dificil acumular la cantidad del depésito, y puede ser dificil convencer a

los asegurados de aumentar el depésito si las primas suben.

Depender de sistemas de distribucién econémicos

Una de las razones principales por las cuales las aseguradoras no pueden lle-
gar a los mercados de bajos ingresos es que no tienen sistemas adecuados de
distribucién. Sin embargo, como demuestra el modelo socio-agente, las orga-
nizaciones de base o comunitarias pueden ser canales de distribucién econé-
micos y eficaces para los seguros. Al considerar esta modalidad, los agentes
que légicamente serfan idéneos para dar el servicio son las instituciones de
microfinanzas, puesto que ya efectian transacciones de ahorros y crédito con

Los autores agradecen a John Wipf los detalles sobre G-Cash.
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las personas pobres. Algo similar sucede con los seguros corrientes que llegan
a un gran niumero de asegurados mediante la modalidad muy eficiente de pro-
ductos banca-seguros.

Sin embargo, para lograr una expansién significativa del microseguro,
habrd que ir mds alld de las instituciones financieras para conseguir otras vias.
Yeshasvini utiliza la red de cooperativas para vender los seguros, cobrar las
primas y distribuir las tarjetas de identificacion. Las alianzas entre asegurado-
ras y minoristas en Suréfrica (véase el Capitulo 4.6) representan mecanismos
que podrian resultar una forma econémica para llevar los seguros a las perso-
nas pobres.

En el microseguro, un aspecto clave para que la distribucién sea econémi-
ca es que el costo de la evaluacién y de la suscripcion de riesgos sea minimo.
Esto es posible cuando se usan pélizas grupales de manera que toda persona
que pertenezca al grupo y cumpla con el requisito de edad sea elegible para el
seguro. Aun con las pélizas individuales, se puede tener un requisito minimo
de anilisis de riesgo (quizds s6lo una declaracién firmada de buena salud), y
la carga pasa al proceso de reclamaciones. Esta modalidad de pasar el escruti-
nio a una etapa ulterior es econémicamente mds eficiente porque es aplicable
tnicamente a las pocas personas que presentan reclamaciones, en vez de a las
grandes cantidades de personas que se afilian al plan.

Estrategia de sostenibilidad 7.

Usar sistemas de distribucién econémicos
Ventajas

— Se puede usar la estructura de distribucion existente.

— Ficil de implementar.
Desventajas

— El personal del sistema existente, al estar sobrecargado de trabajo, quizis
no explique bien los beneficios de los seguros.

— La aseguradora quizis no comprenda adecuadamente el mercado meta.

— S6lo es adecuado para los seguros bisicos.

Controlar los costos

Una estrategia clave para limitar los costos es que se establezcan requisitos
distintos segun el tamaifio de la pdliza, lo cual aumenta la eficiencia. Por ejem-
plo, los productos sencillos de microseguro pueden ser gestionados por
empleados menos remunerados. Si las cantidades aseguradas estin por deba-
jo de determinada cantidad, se puede usar un método més sencillo y econd-
mico. En Delta Life, si la péliza es por mds de $2.000, el solicitante tiene que
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hacerse una revisiéon médica; si es por menos de $2.000, sélo se requiere una
declaracién de salud. Se pueden hacer ajustes similares para que estas pédlizas
pequefias sean mds sostenibles.

El modelo de organizaciones comunitarias con frecuencia depende del
trabajo voluntario de los miembros como estrategia de control de costos
(véase el Capitulo 4.3). Esto ha sido muy efectivo para que muchos planes
pequefios puedan cubrir sus costos a corto plazo, pero no es una estrategia a
largo plazo; los voluntarios tienden a perder la motivacién vy, por lo tanto, hay
mucho cambio de personal.

Con los seguros médicos, uno de los mayores retos es la minimizacién del
costo de las reclamaciones. Las organizaciones que administran sus propios
proveedores médicos, como ServiPerd, BRAC y Grameen Kalyan, pueden
influir mds en los costos médicos. En ServiPeru, por ejemplo, los sueldos de
los médicos, que normalmente representan un costo fijo, se convierten en un
costo variable al vincular la remuneracién al nimero de consultas. Si se admi-
nistra adecuadamente, este tipo sistema de remuneracién por capitacién
puede establecer una relacién directa entre el ingreso y los gastos.

Ademis, independientemente de quién dé el servicio médico, los microa-
seguradores tienen que cerciorarse de que se siguen los protocolos adecuados
de tratamiento, como, por ejemplo, que sélo se receten medicamentos que
realmente se necesiten (lo cual representa un reto, ya que el consumidor suele
querer algin medicamento, aunque no lo necesite), proporcionar medica-
mentos bioequivalentes cuando sea posible y evitar las pruebas innecesarias.
El plan MHIB de BRAC ha logrado bastante en este aspecto.

Aunque estos mecanismos son aplicables a los seguros convencionales
también, una de las estrategias de control de costos que se aplica especifica-
mente al microseguro es apelar al sentido de solidaridad de los afiliados, con
la expectativa de que voluntariamente se abstengan de usar los beneficios abu-
sivamente. Por ejemplo, como cooperativa, ServiPert le pide a sus afiliados
que eviten el uso excesivo e innecesario de los servicios para que la empresa
pueda mantener unos precios bajos. Mientras que esta manera de abordar el
asunto indudablemente producird alguna incidencia de aprovechados, proba-
blemente serd menor en una mutualista o una ONG que en una organizacién
con fines de lucro.

Otro elemento para controlar los costos es la prevencién de pérdidas. Los
microaseguradores pueden reducir los costos de reclamaciones mediante la
educacién sobre la salud para ayudar a las personas a alimentarse mejor y
obtener tratamiento temprano, y las campaifias para promover la buena salud,
por ejemplo, en que se proporcionen mosquiteros con insecticida en las zonas
donde hay riesgo de paludismo y se desarrollen suministros de agua limpia
(véase el Capitulo 3.9). De hecho, las alianzas estratégicas son una manera
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muy util de aprovechar bien los recursos econémicos. Por ejemplo, varios
microaseguradores pueden colaborar con las organizaciones que educan
sobre VIH/SIDA o con las campafias de vacunacién del Estado para que se
ofrezcan servicios valiosos a sus afiliados a un costo limitado o sin costo algu-

no, a la vez que se busca la manera de reducir las reclamaciones.

Estrategia de sostenibilidad 8.

Controlar los costos
Ventajas

— Al diferenciar los procesos, usando requisitos mds sencillos para las poli-
zas pequeilas, se equilibran adecuadamente los costos y los controles.

— Con la asesorfa adecuada, muchos proveedores médicos pueden reducir
los costos sin afectar a la calidad adversamente. De hecho, los protocolos
de tratamiento claros pueden reducir los costos a la vez que mejorar la
calidad del cuidado y servicio médico.

— Una pequeiia inversion en la prevencion con frecuencia puede resultar en
grandes beneficios al aminorar las reclamaciones, sobre todo si se hace
mediante alianzas estratégicas.

— Las campaiias de prevencién proporcionan beneficios también a los ase-
gurados que no hacen reclamaciones.

Desventajas

— Depender del trabajo voluntario no representa una solucién a largo plazo.

— Ejercer mucha presién para bajar la remuneracién de los proveedores de
seguros y cuidado médico puede resultar en muchos cambios de personal
y servicio de baja calidad.

— Depender de la solidaridad para minimizar las reclamaciones y los riesgos

es menos efectivo a la vez que crece la organizacidn.

Comprar los beneficios al por mayor

Otra manera en que el microasegurador puede abaratar los costos de las recla-
maciones es negociar con el proveedor de los beneficios. Por ejemplo, la
cobertura de ServiPert incluye el beneficio funerario. La organizacién ha
negociado un descuento de proveedores de servicios funerarios a cambio de
traerle un gran volumen de clientes. Por consiguiente, las familias de bajos
ingresos tienen acceso a un funeral de la misma calidad a un costo menor al
usar la aseguradora.

Yeshasvini sigui6 la misma estrategia. Dada la capacidad excesiva en los

hospitales y las clinicas locales, el sistema pudo persuadir a la red de provee-



Estrategias para la sostenibilidad 625

dores de que aceptaran precios fijos para las cirugias a un 30% por debajo del
precio promedio. Los proveedores médicos accedieron a bajar las tarifas por-
que la aseguradora en realidad paga y porque quiere aumentar la tasa de uti-
lizacién de sus instalaciones y su personal.

Estrategia de sostenibilidad 9.

Comprar los beneficios al por mayor
Ventajas

— Puede abaratar el costo de los beneficios.

— Ventajas para los proveedores de servicios (clinicas, funerarias), puesto
que reciben cierta clientela garantizada a cambio.
Desventajas

— Sélo es adecuado cuando los beneficios son en especie.

— Los proveedores de beneficios en especie podrian ofrecer servicios de
menor calidad al asegurado debido a que se les estd pagando menos.

— La estrategia depende del uso de la capacidad excedente, la cual no siem-

pre existe.

Uno de los problemas de los sistemas de seguros para las personas pobres es
que estas personas simplemente no pueden pagar, aun cuando los beneficios
son pequefios y se mantengan los costos operacionales al minimo. Una terce-
ra manera de lograr la sostenibilidad del microseguro es la diversificacién de
las fuentes de ingreso, para que las personas de bajos ingresos s6lo paguen
parte de los costos. Esto ocurre con los mecanismos tradicionales de financia-
cién de los seguros sociales de cuidado médico, en los cuales dicha financia-
cidn se basa en el sueldo y las aportaciones compartidas por el patrono y el
empleado, como es el caso de Bienestar Magisterial en El Salvador.

Sin embargo, esto s6lo puede funcionar en el sector formal. Para los tra-
bajadores del sector informal se requieren estrategias mds ingeniosas.
Algunos microaseguradores se involucran en otras actividades, no relaciona-
das con los seguros, para generar ingresos. Microcare, por ejemplo, tiene una
serie de contratos para desarrollar software y educar sobre el uso de los orde-
nadores, que no se relacionan con los seguros médicos, pero ayuda a sufragar
los gastos. Yeshasvini vende anuncios que se imprimen al dorso de la tarjeta
de identificacién. Mds adelante se explican otras fuentes de diversificacién de
ingresos.
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Subsidiar el microseguro con otros productos o mercados

Una posible estrategia es subsidiar las primas con el ingreso de los productos
o segmentos de mercado mds rentables. De hecho, para que se considere que
el sistema de microseguro, como proveedor de proteccion social, debe tener
una funcién de redistribucion entre las personas no tan pobres y las mas
pobres.

Por ejemplo, los seguros médicos de Grameen Kalyan y BRAC sirven a la
generalidad de las comunidades donde operan. Cobran primas mds altas a las
personas que no son pobres para minimizar las primas para los miembros de
la comunidad cuyos ingresos son bajos. La penetracion en estos sectores de la
poblacién de ingresos superiores tiene como propésito lograr la viabilidad
mediante el incremento de los ingresos, aunque todavia no se ha logrado este
propésito. En 2003, el 10% de los asegurados de BRAC y el 13 por ciento de
los de GK no eran afiliados y proporcionaban entre el 18% y el 15% de los
ingresos de primas, respectivamente. Ambas organizaciones han aprendido
que se requiere un mayor esfuerzo para aumentar la participacién de las per-
sonas que no son pobres para evitar el fendmeno de seleccién adversa en este
segmento del mercado.

Tata-AIG se propone seguir una estrategia similar. Una vez sus micro-
agentes hayan agotado el mercado que pueden servir con facilidad, se les
ensefiard a ofrecer productos mds costosos a los clientes con mayores ingre-
sos. VImoSEWA adopt6 esta manera de proceder en 2001, introduciendo un
nuevo paquete de beneficios con cifras aseguradas mds altas para los clientes
de ingresos superiores. Sin embargo, las ventas de este producto fueron muy
lentas y, después de dos afios, VimoSEWA abandoné esta estrategia. La
empresa se dio cuentade que el mecanismo existente de distribucién no era
una manera efectiva de llegar a las personas que no eran pobres, ya que era un
mercado donde el nombre de SEWA no tenia presencia de marca. Ademds, el
esfuerzo dedicado al mercado de otro nivel econdémico distraia a la gerencia
del logro de la viabilidad en el mercado de bajos ingresos.

Con miras a dar cobertura a las personas mds pobres de la comunidad, las
mutualistas de salud promovidas por UMSFG piensan cubrir a los indigentes
cuando logren una solidez financiera. Sin embargo, la complicacién mayor de
tener una escala variable para las primas es que no es ficil distinguir entre las
personas que no pueden pagar y las que pueden. En la zona de Guinea fores-
tal, donde UMSFG opera, cualquier persona se puede convertir en indigente.

Esta estrategia de sostenibilidad también sirve para las aseguradoras
comerciales que atienden el mercado de bajos ingresos, puesto que ya tienen
una amplia gama de productos. Con respecto a esos proveedores de seguros,
hay cierto riesgo de que traten de generar ganancias a corto plazo a costa de
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las personas pobres. Se puede justificar una politica de subsidio, aun ante los
accionistas, si las aseguradoras adoptan una perspectiva a largo plazo con res-
pecto de este mercado y se esfuerzan por cultivar el patrocinio con la expec-
tativa de que obtendrin ganancias de estos asegurados en el futuro. De hecho,
la meta principal en estos momentos debe ser el desarrollo de una cultura de
seguros en el mercado de bajos ingresos, mientras que la estrategia de maxi-
mizar las ganancias a corto plazo socavaria ese objetivo.

Estrategia de sostenibilidad 10.
Subsidiar el microseguro con otros productos o mercados

Ventajas
— La redistribucién es un elemento medular de los sistemas de proteccién
social.
— La diversificacion de mercados estabiliza el microseguro al dispersar el
riesgo y aumentar el nimero de asegurados.
— El mayor volumen debe resultar en una mayor eficiencia, si se administra
correctamente.
— Se puede alcanzar la sostenibilidad con mayor rapidez.

Desventajas
— Llegar al mercado de mayores ingresos podria requerir un sistema de dis-
tribucién distinto y més costoso.
— DPosiblemente, el microasegurador no tenga la imagen de marca correcta
para atraer a los clientes de ingresos més altos.
— La tendencia natural en todas las operaciones de seguros es que con el
tiempo se va pasando hacia los mercados de ingresos mds altos, ya que estos
suelen ser mds rentables. Esta estrategia requiere una mano administrativa
firme que mantenga la perspectiva de servir las necesidades de las personas
pobres.
— Enlos mercados competidos, quizds haya otras aseguradoras con sistemas
de distribucién mas eficientes para la poblacién de ingresos mayores.
— En las mutualistas, los que proporcionan los subsidios pueden ser electos

a la junta directiva y cambiar la politica.

TUW SKOK abordd el asunto de una manera distinta porque sus dos seg-
mentos de mercado eran las cooperativas de crédito y sus miembros. Al prin-
cipio, la aseguradora se centré en las pélizas corporativas para las cooperati-
vas de crédito, incluidos los seguros de depdsitos, cobertura en caso de incen-
dio y robo y las fianzas de garantia. Después de haber saturado su mercado
corporativo, TUW SKOK se dedicé a atender las necesidades de los miem-
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bros de la cooperativa de crédito. Y, lo que es mds importante, la asegurado-
ra solamente empezd a trabajar en el mercado de bajos ingresos cuando tenfa
la solidez financiera para hacerlo. Aunque seria dificil determinar hasta qué
grado las pélizas de los miembros estdn subsidiadas por los seguros corpora-
tivos, los planes de microseguro de TUW SKOK indudablemente se benefi-
cian de que las cooperativas de crédito representen un amplio mercado cauti-

VO para sus servicios corporativos.

Subsidios de un fondo dotal

Otra fuente de ingresos compensatorios podria ser un fondo dotal o patrimo-
nial; el microasegurador podria sufragar los costos operacionales con los
ingresos de las inversiones del fondo.

Para lograr esto, la aseguradora tiene que tener suficiente dinero y opor-
tunidades de inversion que generen réditos adecuados. Algunos ingresos de
las inversiones se tendrian que devolver al fondo para mantenerse a la par con
la inflacién y sostener su poder adquisitivo. Seria importante que la adminis-
tracién del fondo fuera transparente, para asegurar que el dinero no se use
con otros propositos.

Estrategia de sostenibilidad 11.

Subsidios de un fondo dotal
Ventajas

— Aumenta el valor del programa de seguros.

— Proporciona la flexibilidad financiera necesaria para centrarse en las per-
sonas pobres e indigentes y servir sus necesidades.

— Proporciona fondos estables para que el sistema pueda planificar el futu-
ro.

Desventajas

— No se sabe quién aportard el fondo inicial; serfa dificil crear muchos fon-
dos dotales en muchos programas de microseguro o tener un impacto sig-
nificativo en las personas pobres.

— Un fondo dotal de envergadura requiere una buena administracién para
asegurar que se generen ingresos y que los mismos no se desvien para
otros usos.

— Al aumentar la poblacién cubierta, se podria producir un déficit si el
fondo dotal no crece al mismo ritmo.

— Aun con una poblacién estable, el fondo dotal tiene que generar ingresos
por lo menos a la tasa de inflacién para sostener su poder adquisitivo.
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Grameen Kalyan y VimoSEWA han recibido fondos con este propésito.
GTZ le entreg6 una subvencién para capitalizacion a VimoSEWA a princi-
pios de la década de los noventa como estrategia para sufragar los gastos
administrativos. Este fondo cumplié su propdsito mientras el nimero de ase-
gurados se mantenia en unos 30.000. Sin embargo, cuando aumentd el nime-
ro a 90.000, los ingresos del fondo dotal ya no daban abasto. La organizacién
matriz de Grameen Kalyan le proporcioné un fondo dotal para establecer un
sistema de microseguro médico. Si se fuera a expandir el sistema para servir a
todas las comunidades en que opera el Banco Grameen, el fondo no genera-

ria suficientes ingresos para cubrir el déficit operacional.

Subsidios del Estado

Los sistemas de microseguro que emergen de una perspectiva de proteccién
social reciben parte o todos los fondos del Estado, o su estrategia de sosteni-
bilidad es conseguir ese subsidio al cabo del tiempo. Por ejemplo, los seguros
médicos SBS (Bolivia), SMI (Peru) y SI (Paraguay) fueron iniciados en el sec-
tor ptblico con subvenciones del Estado, concedidas para extender los servi-
cios médicos a sectores especificos de alto riesgo en el mercado. Otros siste-
mas, como UMSGF, AssEF y Karuna Trust, se han beneficiado de subsidios
gubernamentales indirectos. Los costos de los servicios médicos usados por

los afiliados de estas organizaciones se mantienen a un nivel bajo artificial
debido a los subsidios del Estado.

Estrategia de sostenibilidad 12.

Subsidios del Estado
Ventajas

- El cuidado médico se debe ver como un derecho humano y por lo tanto
es adecuado que el Estado asigne recursos para facilitar el acceso a los que
no pueden pagar las primas por si solos.

— Los planes de microseguro pueden representar un vehiculo econémica-
mente eficiente mediante el cual el Estado pueda ofrecer beneficios a las
personas pobres.

Desventajas

— La burocracia gubernamental quizis no haga los pagos a tiempo, lo cual
recarga los recursos liquidos del microasegurador.

— Los cambios en las politicas gubernamentales pueden resultar en la cance-
lacién repentina del subsidio.

— El Estado podria tratar de imponer ciertas metodologias que no armoni-
cen con los intereses de la organizacién que implementa el plan.
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Una gran desventaja de esta manera de proceder es que estd expuesta a la
intervencidn politica. Tanto SBS como SMI fueron sacudidos cuando resulta-
ron electos unos gobiernos nuevos con otras prioridades. Por consiguiente,
dificilmente se puede depender de los subsidios del Estado de manera perma-
nente o a largo plazo. Cuando se cancelan o disminuyen los subsidios, las
operaciones de microseguro pueden experimentar graves problemas. Por
ejemplo, Yeshasvini recibia un subsidio directo del Estado durante los prime-
ros dos afios de operaciones, lo cual ayudd a que se pudieran ofrecer unos
beneficios muy buenos a un costo muy bajo. En el tercer afio, cuando desapa-
recié el subsidio del Estado, hubo que duplicar la prima, lo cual result6 en
una tasa de renovacién de sélo el 43%.

Puesto que ninguna de las doce estrategias que se han descrito se puede apli-
car en todas las circunstancias, habrd que ver cémo se pueden combinar las
estrategias para lograr una manera de abordar el problema que convenga a
cada sistema de microseguro en particular. Por consiguiente, el éxito del
microseguro depende de lo que depende cualquier otra empresa: la estrategia
esencial para lograr la sostenibilidad es la sana administracion.

Entre otras cosas, los administradores del microseguro tienen que asignar
personal con las destrezas adecuadas, establecer precios realistas para los pro-
ductos, confeccionar un plan empresarial slido, asegurar el manejo rdpido y
confiable de la informacién y acudir a los reaseguros, si fuera necesario (véase
el Capitulo 5.4). Necesitan trabajar con una junta de directores que sepan tra-
tar con los administradores de manera eficaz (véase el Capitulo 3.8). Puesto
que muchos de estos elementos no existen en las organizaciones que piensan
ofrecer microseguro, seria muy légico que se comenzara con un beneficio
limitado o centrado en un solo renglén. Cuando se hayan adquirido las des-
trezas adecuadas y los sistemas se hayan establecido, se podrd expandir el
programa de seguros.

Al igual que en otras industrias, el personal administrativo necesita un
plan empresarial que ayude a mantenerlos centrados en ofrecer una protec-
cién de calidad al costo mds bajo posible. Antes de ampliar los beneficios y
aumentar la proteccidn, los administradores tienen que comprender lo que
eso podria implicar, y para hacerlo necesitan herramientas que permitan eva-
luar las opciones y sopesar las ventajas y desventajas de las primas mds altas,
los beneficios menores y otros factores. Lo ideal es que esto se haga en con-
sulta con los asegurados actuales o potenciales. Los administradores también
necesitan un sistema de informacién para mantenerse al tanto de como se estd
progresando hacia el logro de las metas del plan empresarial.
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Como mencionamos, un aspecto clave del plan es que se defina el equili-
brio entre dar una remuneracién adecuada a los empleados, ofrecer a los
clientes el mejor producto y asegurar que los accionistas reciban un rédito
adecuado de su inversién. Este equilibrio se simplifica si los intereses de las
partes estin en armonia. Por ejemplo, en el caso de los seguros que se ofrecen
por medio de las cooperativas (véase el Capitulo 4.1), los clientes son los
accionistas. En el modelo comunitario (véase el Capitulo 4.3), los empleados
suelen ser clientes y propietarios también.

La importancia de contar con personal, administradores y directores con
la pericia necesaria no se puede exagerar. Algunos microaseguradores no han
comprendido bien lo que estdn haciendo o no ponen suficiente atencién en
las actividades de microseguro para saber siquiera si les va bien. Para lograr
una sana administracién, hay que analizar el microseguro como una actividad
independiente, separada de las actividades de crédito y ahorro y de los segu-
ros convencionales, de manera que los administradores puedan evaluar si es
una actividad viable, si tiene potencial. Hay que asignar el personal experto
adecuado para que se logre el potencial. En ese sentido, el modelo comunita-
rio tiene la ventaja de centrarse Ginicamente en el microseguro.

Los microaseguradores no tienen que emplear a todo el personal experto
que necesitan, siempre y cuando tengan acceso a esos peritos. Los sistemas
comunitarios o mutualistas logran este objetivo mediante las federaciones con
las organizaciones regionales que tienen los peritos, de quienes se pueden
beneficiar las organizaciones pequefias al nivel primario. Las alianzas entre
organizaciones con distintos tipos de pericia constituyen una estrategia muy
eficaz. Si se carece de conocimiento acerca de los seguros, la asistencia técni-
ca puede ayudar a lograr la sostenibilidad. Como se dijo en el Capitulo 5.5,
varias organizaciones internacionales proporcionan asistencia técnica a los
programas de microseguro, como lo hacen muchos consultores independien-
tes. Si el personal experto internacional es muy costoso o no estd disponible,
un sistema de microseguro que apenas comienza podria considerar el uso de
los expertos locales en seguros.

Hacemos hincapié en que hay que tener la pericia necesaria en la sede
principal o al nivel de la federacion para que el sistema de microseguro sea
sostenible, pero también hay que tener asegurados, muchisimos asegurados.
El volumen es critico para el éxito del sistema de microseguro. Asi que, si
quieren atraer y retener a los clientes, los microaseguradores tienen que
tener personal de ventas y servicio adecuado, y gozar de una buena reputa-
cién en cuanto al servicio al cliente. De hecho, los proveedores de microse-
guro tienen que ir creando confianza entre su clientela proporcionando un
servicio claramente valioso. En fin, las personas que tratan con el publico
tienen que saber lo que hacen y hacerlo bien. Invertir un poco mis en el
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adiestramiento del personal que trata con el piblico en muchas ocasiones
bien merece la pena.

Las aseguradoras bien administradas usualmente usan los reaseguros para
gestionar el riesgo, aunque el reaseguro no hace falta en todas las situaciones.
Algunas de las aseguradoras més grandes que tramitan el microseguro, como
AIG Uganda, Madison, Delta Life y La Equidad, no adquieren reaseguros
para sus pélizas de menor cuantia porque cubren a muchas personas en un
drea muy grande. Los microaseguradores que carecen de reservas sélidas y
carteras diversificadas entre seguros y reaseguros podrian —les convendria—
explorar las alternativas de los arreglos de reaseguro, por lo menos para los
seguros de pérdidas catastréficas.

Por ultimo, la sana administracién significa usar las oportunidades dispo-
nibles y encarar las amenazas inminentes de manera eficaz. Se requiere arte y
ciencia. Aunque hay ciertos principios comerciales que hay que tener presen-
tes y respetar (como el indice de solvencia y el nivel de capital que se requie-
re para cumplir con las obligaciones con los asegurados), la supervivencia
muchas veces depende de resolver los problemas con sensatez. El buen juicio
se puede ejercer mejor informéndose de las normas de la industria y analizan-
do las referencias, que apenas comienzan a surgir en el campo del microsegu-
ro (véase el Capitulo 3.10). Ademads, el buen juicio viene con la experiencia, y
la experiencia viene con los errores de juicio. Esperamos que viendo las malas
y las buenas experiencias de otros microaseguradores, en este libro y en los
estudios de caso, los microaseguradores del presente y del futuro adquieran
la sabiduria necesaria para evitar la repeticién de los errores cometidos por
otros.
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Para analizar el futuro del microseguro hay que ver el panorama completo, el
cual incluye 1) los asegurados actuales y potenciales y sus familias, 2) la gama
de los distintos proveedores de seguros y sus canales de distribucién, 3) los
reguladores y supervisores de seguros y 4) el entorno general en el cual inter-
actian (véase la Figura 39).

Perspectivas para el futuro

Entorno Entorno

Reguladores

Aseguradores y Canales de Distribucién

IR

Tenedores de péliza y sus familiares

El éxito futuro del microseguro depende de que se logre el crecimiento y
desarrollo de manera prudente, rentable y continua. Cabria preguntarse cual
serd el ciclo de desarrollo del microseguro y cudnto durard. Segtn algunos, el
microseguro se encuentra atn en la etapa conceptual y muy bien se podria
argumentar que lo estd. Sin embargo, para los hombres y mujeres que hoy por
hoy estdn trabajando en el campo y cuyos esfuerzos son la materia prima de

este libro, el microseguro es muy real, si bien se encuentran en una etapa ini-
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cial. Las expectativas de estas personas a corto y a medio plazo son el tema
del presente capitulo.

El objetivo del microseguro es proveer productos de gestién de riesgos a
un costo médico a las personas pobres, lo cual las ayudard a desenvolverse
econémicamente y a lograr libertad financiera para si y para las generaciones
venideras. Los sistemas de microseguro complementan y sustentan los meca-
nismos informales de supervivencia, donde estos existen.

En el Capitulo 1.1 se resumen los muchos retos que obstaculizan el des-
arrollo y la expansion de los microseguros; en las siguientes paginas se ofre-
cen numerosos ejemplos de maneras para superarlos. Queda una serie de obs-
ticulos adicionales que habrd que encarar si se quiere que el mercado de segu-
ros sea significativamente mds incluyente. Para extender masivamente el
alcance de los servicios de seguros a los grupos familiares de bajos ingresos, y
penetrar atin mds para llegar a los mds vulnerables, serd necesario superar los
retos (véase la Tabla 52). En este capitulo se resumen las soluciones que se
deben considerar para aumentar la disponibilidad y la calidad de los microse-

guros.

Retos en la expansion del microseguro

Categoria Renglon

Clientes — Ofrecer educacion eficaz a los clientes
— Cultivar una cultura de seguros en el mercado de bajos ingresos
— Satisfacer la demanda desatendida para nuevos productos
— Alcanzar a los mds vulnerables

Proveedores — Fortalecer la capacidad del personal
— Fortalecer la gerencia
— Mejorar la eficiencia
— Encontrar el modelo empresarial y los canales de distribucién ade-
cuados

Reguladores — Eliminar los obstdculos regulatorios
— Adoptar una agenda de desarrollo del mercado
— Reconocer los sistemas informales cuando sea indicado
— Desarrollar enfoques sistematicos e integrales

Entorno — Mejorar las instalaciones médicas
— Generar y utilizar informacién de importancia clave sobre seguros
— Fortalecer los mercados financieros
— Crear condiciones macroecondmicas estables
— Prepararse para los riesgos catastréficos
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El microcrédito ha tenido un impacto importante en la capacidad de la gente
para salir de la pobreza. Aunque el sistema de microseguro es algo reciente,
hay evidencia preliminar anecddtica que sugiere que podria ser un factor
importante para mantenerse fuera de la pobreza. Al proporcionar proteccién
contra ciertos riesgos, el microseguro representa un complemento natural a
otros servicios financieros y sociales para las personas pobres. Para que el
microseguro cumpla de lleno con su potencial, habrd que desarrollar una cul-
tura de seguros en el mercado de bajos ingresos, ademds de introducir pro-
ductos que satisfagan necesidades primarias, particularmente de las personas
més vulnerables.

Educacién y cultura

Habri que estimular la demanda de microseguro. En los estudios de caso se
observé que hay que dedicar mds esfuerzo a la educacién del mercado, de
manera que los asegurados potenciales comprendan y valoren los seguros. De
hecho, las aseguradoras exitosas en los mercados desarrollados proporcionan
educacién sobre varios temas a sus clientes y a la poblacién en general, lo cual
resulta en una mejor evaluacién de riesgos y mayor lealtad de la clientela.
Hace falta desarrollar mejores herramientas pedagégicas para explicar la uti-
lidad de los seguros en un mercado de personas analfabetas o que carecen de
instruccién formal. Para lograr un impacto significativo, sin embargo, la edu-
cacién del cliente por si sola no basta. Las partes interesadas en el desarrollo
del microseguro, las cuales incluyen proveedores, directivos publicos y priva-
dos y donantes, tienen que fomentar una cultura de seguros entre las perso-
nas pobres.

La cultura de seguros constituye un prerrequisito para el éxito del micro-
seguro. En muchos paises desarrollados, pasaron generaciones antes de que
las personas usaran los seguros como una manera usual para atender sus nece-
sidades de gestion de riesgos. Los proveedores de microseguro contribuirdn
a la cultura de seguros al atender las necesidades de sus clientes de una mane-
ra justa y equitativa. El punto de partida es el producto: los clientes necesitan
saber que estdn cubiertos y tienen que ver que efectivamente se proporcionan
los beneficios con regularidad.

El pago de las reclamaciones, que es el cumplimiento de una promesa, es
la oportunidad mds importante para recalcar el valor de los seguros, y por lo
tanto las reclamaciones tienen que tramitarse con eficiencia y correccién. Con
demasiada frecuencia no se proporcionan los beneficios de la manera en que
se prometieron y esto resulta en una cultura anti-seguros. Muchos programas
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de microseguro funcionan en zonas donde existe una cultura anti-seguro y
tienen que batallar en contra de esa percepcidn generalizada.

La evolucién de las actitudes hacia los seguros se verd afectada por la capa-
cidad de los proveedores de mejorar los procesos, servicios, beneficios y cos-
tos para sus clientes. El Estado y la sociedad civil pueden contribuir al des-
arrollo de esta cultura mediante los programas educativos. La cultura se
refuerza cuando las asociaciones y los patronos empiezan a ofrecer los segu-
ros como un beneficio por afiliarse o ser un empleado. En los paises desarro-
llados, la cultura de seguros se ha reforzado con la ubicuidad de la cobertura
obligatoria dispuesta por el Estado, como, por ejemplo, la cubierta de respon-
sabilidad publica para los vehiculos. Muchas personas han logrado compren-
der los seguros mediante sus experiencias con estos productos y, en algunos
casos, esas experiencias han servido para alentarlos a buscar otros productos
voluntarios.

Para las personas de bajos ingresos en los paises en desarrollo, la experien-
cia parecida podria darse con los seguros de vida para prestatarios que ofre-
cen las instituciones de microfinanzas. Si las IMF pueden asegurarse de que
sus clientes tengan experiencias positivas, las personas pobres podrian intere-
sarse mds y comprarian otros productos de seguros de manera voluntaria. Por
lo tanto, hay que preocuparse cuando las IMF (o sus aseguradoras) no tratan
el seguro de vida para prestatarios con seriedad y cuando no se esfuerzan por
asegurar que las personas pobres tengan una buena experiencia con los segu-
ros. Cada vez que se paga tarde o cada vez que se rechaza de plano una recla-
macidn, y cada vez que no se habla con claridad sobre los precios o se da una
informacién incorrecta sobre la cobertura, se contribuye a retrasar la creacién
de una cultura de seguros.

Para mantener una cultura de seguros, los proveedores deben esforzarse
por servir a los clientes a lo largo de la vida en vez de engancharlos para luego
olvidarse de los cambios que sufren sus necesidades y sus circunstancias. La
falta de atencidén por parte del proveedor es el motivo clave de las altas tasas
de caducidad y las lagunas en la cobertura que se asocia con muchos microa-
seguradores. Los esfuerzos por minimizar la caducidad y la falta de renova-
ci6n deben incluir el uso de mecanismos adecuados para el pago de primas y
de financiacién, ademds de la educacién del mercado y modalidades de mer-
cado que evitan incentivos de ventas interesados o mal orientados. Cuando
los mercados de microseguro alcancen una etapa en que la gente comprenda
y valore de verdad lo que se estd comprando, la caducidad y la falta de reno-
vacion se hardn menos frecuentes.
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La evolucién de los productos

Los seguros para las personas pobres tienen que evolucionar a medida que
evolucione su demanda. La siguiente prioridad es la cobertura médica, sobre
todo en los paises donde el Estado no puede atender adecuadamente las nece-
sidades médicas del pueblo. Es muy posible que pronto aumente la demanda
para los seguros de retiro a largo plazo o de pensiones para la vejez, ademids de
la de seguros de desastres, vivienda y, en algunas zonas, los seguros agropecua-
rios. Estos son riesgos que no se pueden gestionar inicamente con ahorros y
crédito. Si los proveedores de microseguro no pueden atender esta demanda,
podrian estancar el desarrollo de la cultura de seguros a medida que las perso-
nas de bajos ingresos pierdan la fe en los mecanismos para agregar riesgos.

Los productos de seguros vendidos por medio de organizaciones en las
que confian los posibles asegurados también podrian ayudar a desarrollar las
actitudes positivas. Solo habrd una cultura de seguros cuando se convierte en
parte de la comunicacién informal entre la gente, que es lo que promoveria y
diseminaria el conocimiento de los seguros. La combinacién de un interme-
diario en quien se confia y la comunicacion de boca en boca puede ser el
motivo por el cual muchas cooperativas de crédito han podido generar una
cultura de seguros entre sus socios.

Los productos de microseguro que reflejen adecuadamente las posibles
necesidades y demandas de los asegurados ayudardn a generar una cultura de
seguros. La estrategia clave para lograr esta meta es involucrar a asegurados
(o posibles clientes) en el proceso de decidir entre beneficios y precios. Las
herramientas que permitan que los clientes vean lo que se estd poniendo en la
balanza y expresen sus preferencias ayudaran a que se disefien productos ade-
cuados.

Un aspecto que atrae a las aseguradoras a entrar en este mercado es que
puede haber un resultado a largo plazo, transgeneracional, aun cuando esto
sea incompatible con la perspectiva a corto plazo de la mayoria de las empre-
sas. En los paises en desarrollo, los millones de pobres de hoy serdn la clase
media del mafiana. Histéricamente, la medida de éxito que las aseguradoras
grandes tienen como grial es la habilidad de forjar una relacién duradera con
los clientes, hasta relaciones transgeneracionales que ofrezcan productos y
servicios que cubran las necesidades cambiantes en el transcurso de la vida del
asegurado. Se sabe que los agentes de ventas de seguros dependen de las reco-
mendaciones para conseguir nuevos clientes y es evidente que las asegurado-
ras de lineas multiples monitorizan la cantidad de productos por cliente o por
grupo familiar.

El objetivo supremo de los microseguros es ayudar a las personas de bajos
ingresos a proteger sus bienes y lograr algtin nivel de tranquilidad econémi-
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ca. Ayudar a los clientes a lograr estas metas también crea un mercado ideal
para las aseguradoras que tengan paciencia; el potencial del mercado a largo
plazo es enorme. Mds aun, este segmento de mercado tiene una gran la leal-
tad a las marcas, lo cual hace mds poderoso este argumento.

A la larga, los asegurados del microseguro se familiarizardn con el campo
de los seguros, reconocerin el potencial que tienen para atender algunas de
sus necesidades de gestion de riesgos y buscaran la cobertura. Comprenderin
los distintos riesgos y las diversas capacidades de los proveedores de seguros,
lo cual les permitird tomar decisiones y escoger entre las opciones de manera
adecuada. El consumidor de bajos ingresos obligard a los proveedores a ofre-
cer los productos que quiere. Los microaseguradores de hoy tienen la obliga-
cién de ayudar a sus clientes a adquirir mds conocimientos, a la vez que se
preparan para servir a un mercado mds sofisticado.

A medida que los actores en el mercado meta vayan comprendiendo los
seguros, se dardn cuenta de las limitaciones que tienen las soluciones basadas
en los mecanismos de mercado. Este reconocimiento ayudard a las comuni-
dades de bajos ingresos a sentirse capacitadas para exigir que el Estado pro-
vea servicios de proteccion social. En dltima instancia, el seguro social es un
derecho humano. Ademads, siempre habrd un segmento de mercado que los
planes de seguros que cobran aportaciones no podré alcanzar (los pobres
estructurales), que tiene que ser atendido mediante programas del Estado. El
reto constante para el desarrollo de los microseguros es que hay que determi-
nar el limite, hasta d6nde se puede llegar. Hay que ver cuidles segmentos del
mercado se podrian alcanzar si se mejoran los mecanismos de oferta y la efi-
ciencia. De igual manera, hay que preguntarse cémo los mecanismos de dis-
tribucién del microseguro pueden facilitar el acceso a los planes de proteccién
social del Estado.

Hay otros retos relacionados con los proveedores, los cuales se pueden clasi-
ficar en tres categorias: 1) el desarrollo de la capacidad del personal general y
administrativo, 2) el mejoramiento de la eficiencia, incluido el uso de la tec-
nologia, y 3) la determinacién de un modelo empresarial que satisfaga a todas
las partes interesadas y logre un equilibrio entre la viabilidad a corto plazo y
el crecimiento a largo plazo.

Fortalecer la capacidad

Como el campo del microseguro es relativamente nuevo, no nos sorprende

que haya que fortalecer la capacidad de los proveedores. Mientras que hay
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estudios de caso que indican que se deben dedicar esfuerzos a la mejora de los
proveedores existentes, para cerrar la enorme brecha en cuanto al acceso,
habrd que invertir en nuevos canales de servicio y hasta crear nuevas asegura-
doras.

El problema de la capacidad existe en dos niveles: el personal de campo y
el personal administrativo. En general, el personal de campo se relaciona con
el canal de distribucidn, y, sean agentes que venden y tramitan las pélizas o
gerentes de las mutualistas, necesitan adquirir pericia en las destrezas de ven-
tas, los fundamentos de los seguros, las técnicas pedagdgicas para adultos y el
servicio al cliente. Sin embargo, es igualmente importante crear un ambiente
laboral que permita que estos sistemas retengan al personal calificado.

Actualmente, muchos micro aseguradores y sus canales de distribucién
sufren de frecuentes cambios entre el personal de campo. Por lo tanto, es
menester que se tenga en cuenta la remuneracion, los incentivos y el desarro-
llo profesional de los que tienen la pericia sobre las ventas y la tramitacion de
los seguros para las personas pobres.

Como se planted en el capitulo anterior, fortalecer la capacidad adminis-
trativa sigue siendo un reto importante. Los requisitos para los administrado-
res de los sistemas informales que algin dia se pudieran formalizar, sin
embargo, son muy distintos a los de los administradores de las aseguradoras
reguladas que contemplan la oportunidad que representa el mercado de bajos
ingresos. Estos tltimos necesitan un curso corto para poder comprender las
necesidades de las personas pobres, teniendo en cuenta que el microseguro
tiene unas caracteristicas particulares que requieren algo mds que primas y
cantidades aseguradas menores. Las experiencias de AIG Uganda y Madison
Insurance demuestran que las aseguradoras corporativas han funcionado de
una manera reactiva, respondiendo a las solicitudes hechas desde sus canales
de distribucién. El proceder proactivo de Tata-AIG al disefiar medidas espe-
cificas para el mercado de bajos ingresos podria ser una tictica mds adecuada
para las aseguradoras corporativas.

Al contrario de las aseguradoras formales, los administradores de los sis-
temas informales comprenden mucho mejor las necesidades del mercado
meta y son mds receptivos a las modalidades no convencionales, puesto que
no estan arraigados en las pricticas del mercado formal de seguros. Sin
embargo, su formacién y su experiencia suelen ser limitadas, y por lo tanto
requieren mds ayuda con las destrezas bdsicas de administracién y tramita-
cién de seguros. Para ayudar a estos administradores, y apoyar la expansion
masiva de los productos de microseguro, se requieren herramientas bésicas de
administracidn, sistemas adecuados de informacién y software para la crea-
cién de planes y modelos empresariales, aunque los inversionistas y donantes
tienen que ejercer cierta cautela al ayudar en la administracién de sistemas
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informales. El negocio de los seguros es un negocio de nimeros, y todo el que
quiera ser «asegurador» debe aspirar a tener una clientela numerosa y diver-
sa. Es importante que se hagan inversiones en las organizaciones que puedan
llegar a una escala adecuada.

Como se ilustra en el Cuadro 107, algunas de estas herramientas estin en
vias de desarrollo o ya se estdn usando. El reto es encontrar la manera de
hacerlas asequibles.

Herramientas de administracién para el microseguro

Una estrategia clave para fortalecer la capacidad de los administradores de
microseguro es asegurar que tengan acceso a las herramientas adecuadas y
que sepan usarlas. Recientemente se han desarrollado una serie de herramien-
tas que podrian ayudar a mejorar el desempefio o a inspirar el desarrollo de
otras herramientas.

El software de seguros médicos (HMI) desarrollado por OIT-STEP se
disefi6 para ayudar a los administradores a registrar, verificar y supervisar las
inscripciones, los pagos de primas y las reclamaciones. Con este software, la
asociaciéon mutualista de mujeres, AssEF, se mantiene al tanto de once indica-
dores clave, incluyendo las inscripciones, recuperacion de primas, derechos a
beneficios, frecuencia de uso y costo promedio de los servicios, ademds de los
gastos promedios por beneficiario (reclamaciones y costos operacionales).
También tiene un médulo de contabilidad para el cdlculo de los resultados
técnicos anuales. El software permite a los administradores reaccionar rapida-
mente contra las anomalias.

El programa STEP de la OIT también ha preparado una guia para los
estudios de viabilidad (disponible en inglés) para establecer los sistemas de
microseguro médicos. La misma tiene informacién practica para los adminis-
tradores sobre temas que varian desde el cdlculo de las primas hasta los con-
tratos con los proveedores. Para las IMF que trabajan con aseguradoras
Opportunity International ha desarrollado un software para seguros, AIMS,
que se puede usar junto con los programas de gestion bancaria de OI para eli-
minar la duplicacién de las cuentas.

La Federacién Internacional de Cooperativas y Mutuales de Seguros,
conocida por sus siglas en inglés, ICMIF, tiene una herramienta de simula-
cién empresarial, Morotania, que examina los principales problemas relacio-
nados con el establecimiento y operacién de una aseguradora nueva. La simu-
lacién crea un entorno para el aprendizaje que es agradable, pero a la vez
constituye un desafio, lo cual permite que los administradores puedan afinar
sus destrezas administrativas y decisionales y aprender de primera mano acer-
ca de los riesgos del reaseguro.
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En Filipinas, RIMANSI ha desarrollado una herramienta para crear
modelos y planes actuariales y empresariales para los productos de seguros
de vida, salud y ahorros, la cual produce estados de ingresos y de situacién
financiera donde se indican las reservas actuariales y las reclamaciones pro-
yectadas. Los administradores usan esta herramienta para ajustar las tarifas de
sus productos y los beneficios de manera iterativa hasta que puedan proyec-
tar un indice de un 80% para el afio 4 y con el objetivo de lograr una tasa
interna de retorno (IRR) de cerca del 8%.

Ademis de las herramientas para los administradores, habrd que fortale-
cer las organizaciones de apoyo y los proveedores de asistencia técnica, como
las redes o federaciones de sistemas de microseguro. Si los proveedores de
asistencia y las redes locales tienen las herramientas adecuadas y la pericia,
pueden tener un efecto multiplicador muy poderoso.

También hay que invertir en el desarrollo de la pericia en las ciencias
actuariales. El cédlculo incorrecto de los riesgos y las primas puede tener un
efecto devastador en el sistema de microseguro, como quedé evidenciado en
la experiencia inicial de CARD. Se puede conseguir la pericia actuarial emple-
ando a actuarios peritos de manera permanente o contratando a los actuarios
a corto plazo como consultores. Mds, pocos actuarios comprenden el aspec-
to micro de los microseguros. Para expandir e innovar de una manera signifi-
cativa, hace falta una nueva generacion de actuarios que sepan usar las hojas
de cdlculo para que se satisfagan las necesidades de los pobres de una manera
sostenible.

Aumentar la eficiencia

Una de las condiciones imprescindibles para que el microseguro se pueda
expandir es que se reduzca de manera significativa la relacién entre gastos
operacionales y primas. Las operaciones mds eficientes deberfan redundar en
primas mds bajas y/o beneficios adicionales para los asegurados; ambas cosas
serfan bien recibidas. Una mayor eficiencia en las operaciones quizds signifi-
caria también que los microaseguradores podrian pagarle mejor a sus emple-
ados, y por consiguiente habria mejor retencidn de personal y mejor servicio
para los clientes. Hay muchas expectativas acerca del potencial de la tecnolo-
gia para mejorar la eficiencia.

Nada puede compensar una mala administracién. Sin embargo, la tecno-
logia es una gran fuerza motora y se ha convertido en una fuerza niveladora.
Durante el transcurso de la historia, los que posefan una tecnologfa mds avan-
zada eran los tenian el dominio politico, militar y econémico. Ese fue el caso
durante la revolucién industrial y no ha variado en la época informdtica. Lo
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que ha variado es el paso del desarrollo de la tecnologia y el acceso a esta. El
microprocesador ha permitido que las masas se beneficien de los frutos de la
automatizacién. La aparicién de Internet ha hecho posible la comunicacién
entre todos los rincones del planeta, haciendo que la informacion esté accesi-
ble para todos.

La industria de los seguros es una industria de procesamiento de informa-
cién. La materia prima son los datos de los clientes, la informacién sobre los
productos, los detalles de las transacciones, los registros de las inversiones, y
asi sucesivamente. Aun antes del advenimiento del ordenador, las grandes
aseguradoras representaban la fuerza motriz para el desarrollo de las miqui-
nas de evaluacién, tabulacién y célculo, con el objetivo de mejorar la eficien-
cia. Hoy dia las aseguradoras pequefias también tienen esta capacidad. El
microasegurador, grande y pequefio, debe aprovecharse de los modos dispo-
nibles para mejorar la eficiencia si es que pretenden ser custodios cabales de
las primas del microseguro.

La implementacién de la tecnologia es un proceso muy arriesgado y por lo
tanto muchas entidades de microseguro no estin dispuestas a tomar ese camino.
El bajo costo de los procesos manuales es muy atractivo, pero esta modalidad no
es sostenible ni proporciona una base que se pueda llevar a la escala necesaria para
la expansién masiva del microseguro, ya que no tiene la capacidad de optimizar los
procesos y crear economias de escala. Toda aseguradora que no pueda llegar a
cifras mayores se quedard rezagada en una situacién precaria.

En el mundo desarrollado, las aseguradoras grandes invierten un prome-
dio de entre el 3% y el 6% de sus ingresos anuales brutos en tecnologia. La
nueva tecnologia basada en Internet y las comunicaciones inalimbricas gene-
rard un ambiente de caldo de cultivo para el microseguro. Usar el software de
c6digo abierto representa una manera econémica en que el micro asegurador
y las organizaciones de base se pueden beneficiar de la tecnologia.

La clave del éxito en el uso de la tecnologia radica en que la tecnologia sea
la indicada para atender los problemas empresariales. Los sistemas de gestion
de informacién se deben disefiar para reforzar la estrategia empresarial, en vez
de disefar la estrategia empresarial en funcién del sistema. La relacién entre
la tecnologia y la estrategia se ilustra con el caso de varias aseguradoras, como
TUW SKOK y La Equidad, que han dotado a sus distribuidores con softwa-
re para ayudarlos a vender y tramitar microseguro, y a la vez facilitar la rela-
cién con los distribuidores. La tecnologia tiene una importancia vital para la
eficiencia en las operaciones de seguros. Casi todas las dreas operacionales
han sido automatizadas. Como se puede apreciar en la Tabla 53, la automati-
zacién podria ser muy importante para mejorar la eficiencia del los microse-
guros, ademds de mejorar el servicio al cliente, reforzar la administracién y
proporcionar adiestramiento para el personal.
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La automatizacién de los procesos empresariales transforma las operaciones de seguros

Proceso empresarial Oportunidad para la automatizacion
Emisién de pélizas — Los agentes pueden enviar las solicitudes de inscripcién por e
inscripcién Internet

— Andlisis de riesgos y emision de pélizas automatizados

— Impresién de documentos y retencién de registros con siste-
mas de imigenes de documentos

—La agregacién automatizada de los riesgos refleja mejor los
niveles de riesgos en las primas

Cobro de primas — Facturacién automatizada para los clientes grupales
— Avisos de primas y procesamiento automiético de la morosi-
dad
Reclamaciones — Presentacién de reclamaciones por Internet

— Seguimiento por Internet

— Tramitacion répida y pagos en los bancos locales o cajeros
automdticos

— Registros confiables para la tramitacién y los estudios de
experiencia con las reclamaciones

Estudios actuariales — Estudios de mortalidad y morbilidad
y estructuras de tarifas — Anilisis de tarifas
— Recopilacién y diseminacién de datos en el nivel nacional

Educacién — Educacién y adiestramiento a distancia para el personal
y adiestramiento — Técnicas pedagdgicas eficaces para los clientes

Algunos microaseguradores ya han comenzado el proceso de automatiza-
ci6n. Por ejemplo, Microcare (Uganda) y Opportunity Bank (Malawi) expi-
dieron tarjetas chip (tarjetas inteligentes) a sus asegurados. Esto permite veri-
ficar que los pagos de las primas estén al dia y el nivel de cobertura que tiene
el cliente. A falta de un sistema nacional de identificacién, la tarjeta chip (tar-
jeta inteligente) sirve para confirmar que la persona que se propone usar los
beneficios es la persona asegurada.

Avances tecnolégicos en los servicios bancarios para los pobres
Las instituciones de microfinanzas han adoptado una variedad de modalida-
des tecnoldgicas para ofrecer servicios a los pobres. Algunas de estas modali-
dades podrian ser aptas para la expansién del microseguro, como las compu-
tadoras de mano (PDA), las tarjetas inteligentes o chip y la banca telefénica.
El uso de la PDA por el personal de campo ofrece muchas ventajas en
cuanto a la eficiencia de las transacciones, la reduccién de errores y la preven-
cién de fraude. En Bangladesh, el uso de la PDA por los cobradores de
SafeSave que visitan las casas ha eliminado entre tres y cuatro horas por dia el
tiempo para el procesamiento de informacién y ha reducido el namero de
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errores en el registro de las transacciones en un 90% en comparacién con los
sistemas en papel. Esta tecnologia también permitié que se redujera a la mitad
el tiempo necesario para procesar los préstamos (de dos dias a un dia), y
aumentd el cumplimiento de las reglas de cada producto, impidiendo las
transacciones que violan los términos de las pdlizas.

Igualmente, la tecnologia de las tarjetas inteligentes o tarjetas chip,
como las usadas por Prodem FFP en Bolivia, se espera que reduzca los cos-
tos operacionales de servir a las personas en las zonas rurales. Estas tarjetas
llevan informacién para identificar a los clientes, con tres fichas de huellas
digitales y datos financieros del sistema informatizado de Prodem. Con los
lectores de tarjetas y huellas digitales en sus 54 sucursales, Prodem FFP ofre-
ce a sus clientes una manera ripida de llevar a cabo sus transacciones finan-
cieras. Prodem FFP ha realizado varios beneficios de la implantacién de estas
tarjetas. Las colas para acceder a los cajeros han bajado marcadamente, ya que
muchas personas que tienen las tarjetas y quieren ver el estado de cuenta lo
pueden hacer sin ayuda. Esta IMF ha logrado una ventaja competitiva
mediante la adopcién de esta tecnologia y ha podido atraer a clientes que
valoran la rapidez y facilidad de uso del sistema.

La banca telefénica, por teléfono mévil, es otro producto innovador de
gran potencial. Para aprovechar ese potencial, Vodafone y su filial local en
Kenya colaboraron con un banco para ofrecer servicios a los clientes de
Faulu, un IMF de Kenya. Este servicio multilingiie de banca por teléfono
movil permite que el cliente transfiera dinero, retire y deposite dinero en efec-
tivo en los puntos locales registrados y pague los plazos de sus préstamos lla-
mando desde su mévil.

Fuente: Adaptado de Churchill y Frankiewicz, 2006.

VimoSEWA, en India, estd probando un sistema de cédigo de barras para
gestionar los datos de los clientes. Al inscribirse, el cliente recibe unas pega-
tinas con c6digos de barra impresos. El cliente analfabeto puede poner la
pegatina a un sobre con la direccién impresa y enviar su reclamacién al micro-
asegurador. El lector de c6digos en VimoSEWA indica el nombre del cliente
que necesita ayuda y se envia el trabajador de campo correspondiente. En
India, Tata-AIG estd adiestrando a sus microagentes para usar un portal de
Internet a la hora de obtener y registrar informacién de las cuentas de los
clientes, como las primas vencidas y cobradas.

La tecnologia no es el coto exclusivo de las aseguradoras; hoy dia, los
clientes quieren aprovechar este medio para conseguir los productos. Aun en
el mercado de bajos ingresos cada dia hay mds acceso a la tecnologia, como
teléfonos moviles e Internet, que se puede usar para simplificar las operacio-
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nes. Segtn Prahalad (2003), «la proliferacién de los aparatos inaldmbricos
entre los pobres es universal, desde Grameen Phone en Bangladesh hasta
Telefénica en Brasil. Ademds, la disponibilidad de las computadoras en los
locutorios a un precio médico por hora representa la oportunidad de partici-
par en una videoconferencia, lo cual estd intensificando la conectividad entre
los que estdn en la base de la piramide». De hecho, los bancos estin usando la
tecnologia muy activamente para llegar a las personas pobres (véase el
Cuadro 108). El campo de los seguros hard lo propio si las actividades educa-
tivas en el mercado se pueden ampliar para incluir el uso de la tecnologia.

La tecnologia no puede resolver todos los obsticulos que encaran los
microaseguradores, pero puede ayudar a optimizar el rendimiento de las
inversiones y a llenar ciertas lagunas operacionales al facilitar la comunicacién
y cooperacion entre las partes interesadas en el mundo entero. Por ejemplo,
un centro mundial para el acopio y diseminacién de los estudios actuariales,
las escalas de precios y los reaseguros contribuiria a aumentar el alcance,
mejorar los productos y lograr la sostenibilidad de los proveedores.

El modelo empresarial

El tercer desafio que han de enfrentar los microaseguradores, a medida que
progresen, es el desarrollo de un modelo empresarial eficaz. Como se ilustra
en la Parte 4, todos los modelos en uso actualmente poseen ventajas y desven-
tajas.

Un solo modelo no servird para todas las circunstancias y, por tanto, el
verdadero desafio reside en mejorar los enfoques existentes, aprovechar sus
fortalezas y vencer sus debilidades. Los criterios del éxito para el modelo
empresarial son que el modelo sea igualmente util para los clientes como para
las otras partes interesadas y que mantenga el equilibrio entre la sostenibili-
dad a corto plazo y el crecimiento a largo plazo. Puesto que el mercado-meta
del microseguro es relativamente nuevo, las aseguradoras tienen que adoptar
un enfoque de desarrollo de mercado en el cual la rentabilidad se base en el
volumen y en las relaciones a largo plazo.

Todos los modelos empresariales de seguros deben tomar en considera-
cién la necesidad de reservas y el reaseguro. De hecho, en la actualidad las rea-
seguradoras estdn activamente definiendo su rol en el campo del microsegu-
ro. El rol de la reaseguradora debe centrarse en los riesgos catastréficos, que
a menudo no se incluyen en los productos de microseguro. Si se excluye a los
riesgos catastréficos, no habrd un seguro establecido para ayudar a las perso-
nas cuando més lo necesitan; al cubrir dichos riesgos, los reaseguros pueden
desempenar un papel importante en el fortalecimiento de la cultura de segu-
ros que apenas comienza.
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Un enfoque parecido a los reaseguros también pudiera ayudar a profe-
sionalizar las actividades de los programas de microseguro locales y comu-
nitarios. Si bien estos planes atin actuarian como primera linea de protec-
cién para sus miembros, una aseguradora regulada local podria «reasegu-
rar» esos programas. La aseguradora regulada podria brindar respaldo
financiero para ciertos riesgos y también los aspectos técnicos que pudieran
faltar en los planes comunitarios. Esto representaria un nuevo hibrido entre
el modelo comunitario y el de socio-agente, al tiempo que se ofrecen una
gran variedad de productos, con mayor profesionalismo, a los miembros de
bajos ingresos.

La creacidn de nuevos modelos y canales de distribucién representard un
avance importante para la futura expansion del microseguro. El canal de dis-
tribucién es el rostro que el microseguro muestra al cliente, tanto en las ven-
tas como en los servicios. El desarrollo del microseguro depende, en gran
medida, de la calidad y la cantidad de los canales de distribucién. El primer
canal en uso hoy en dia, es decir, las instituciones de microfinanzas, presenta
limitaciones. Si bien dichas instituciones desempefiardn, un papel continuado
en el ofrecimiento de seguros a las personas pobres para seguir con la expan-
si6n, serd preciso emplear nuevos canales de distribucién. En particular, serd
preciso organizar a los no afiliados con miras a ofrecerles seguros grupales.
La participacidn de organizaciones sociales, como cooperativas, asociaciones
laborales y otros parecidos en la organizacién de los pobres facilitard en gran
medida el acceso a los seguros.

Al existir nuevos canales de distribucidn para el microseguro, los interme-
diarios tendrdn un papel particular, caso de los agentes de seguros que pue-
den actuar en calidad de traductores entre los distribuidores de base y las ase-
guradoras comerciales. Puesto que entiende las prioridades, las necesidades y
el lenguaje de ambos, el intermediario puede ayudar a mejorar las relaciones
entre ellos e incrementar la calidad de los productos.

A la larga, la imagen de los seguros cambiard y se adaptard a este merca-
do. Gracias a la masiva expansién del acceso a Internet, las personas de bajos
ingresos podrdn comprar por computadora los seguros de las aseguradoras y
sus agentes. Los canales de distribucién se extenderdn mas alld de proveedo-
res de servicios financieros, tales como las IMF, y se tornardn omnipresentes
en las tiendas minoristas, las oficinas de correos, los hospitales y las clinicas,
dondequiera que pueda establecerse un vinculo con las personas que necesi-
tan servicios de gestion de riesgos. Incluso los productos mismos se transfor-
mardn para responder de modo mds preciso a las necesidades directas de los
asegurados potenciales. Las aseguradoras podrin ofrecer esos productos
debido a que la mejora de la distribucién les permitird brindar sus servicios a
grandes cantidades de asegurados.
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La prestacién de servicios de gestién de riesgo a los pobres se sustenta sobre
una sélida base regulatoria y un entorno politico donde no hay corrupcién.
Sin estas condiciones, el desarrollo sostenible del microseguro no serd posible.

La industria de los seguros es una industria muy regulada, y tiene que ser
asi. La creacién de una cultura de gestion de riesgos es de por si dificil; basta
que una o dos compaiifas fracasen para que se destruya. Los supervisores de
seguros son los principales responsables de la proteccién del consumidor, la
cual adopta dos formas principales: 1) proteccion de los asegurados en gene-
ral contra el fracaso de las aseguradoras y 2) proteccién individual de los ase-
gurados (o potenciales asegurados) contra ventas inescrupulosas y pdlizas
tendenciosas. Como se describe en el Capitulo 5.2, existe un tercer tipo de
proteccion del consumidor —el interés por la proteccién de las personas que
no tienen acceso a los seguros— que representa una funcién de desarrollo de
mercado para los reguladores de seguros. A medida que los reguladores pue-
dan y estén dispuestos a emprender esa funcién de desarrollo, estos influirdn
marcadamente el alcance que tendrd el microseguro en sus jurisdicciones.

Una parte significativa del mercado de microseguro estd cubierta actual-
mente por organizaciones que se encuentran fuera del campo de accién de los
supervisores. Si bien no es apropiado que los supervisores hagan la vista
gorda, deben considerarse los costos y beneficios de supervisar el microsegu-
ro informal. La pregunta que hay que hacer es si es mejor no tener acceso a
ninglin seguro o tener acceso a seguros no regulados. En algunos paises, el
ordenamiento juridico le da mucho peso a los diferentes tipos de estructuras
de propiedad y de requisitos de regulacién. Por ejemplo, en Filipinas, el
Centro para la Agricultura y el Desarrollo Rural (CARD) establecié una aso-
ciacién de beneficio mutuo para sus miembros. Esta asociacién de beneficio
mutuo (MBA) tiene una administracién profesional, reservas, productos y
mercados limitados y vinculacién con el sistema de regulacién. De modo
similar, en Senegal, las mutualistas de salud han sido incorporadas al marco
juridico. Hard falta tener una flexibilidad regulatoria como esa para proceder
a una expansion masiva del microseguro.

Los esfuerzos para ofrecer estructuras comerciales alternativas al microse-
guro se ven limitados por la capacidad de las estructuras de regulacion para
administrar el sistema y cumplir su papel de proteccién del cliente. Reducir
los requisitos de capital, como propugnan algunos, representa un potencial
significativo para el abuso. Por lo general, los reguladores usan los requisitos
de capital minimo de dos maneras: (1) para garantizar que la aseguradora
tenga suficiente capital para satisfacer las futuras obligaciones con sus asegu-
rados y (2) para mantener la eficiencia en el sistema de seguros a fin de impe-
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dir que cundan los operadores ineficientes que no se puedan supervisar ade-
cuadamente.

El equilibrio existente entre la prudencia y las barreras de entrada es fra-
gil. Un enfoque hibrido que vincule los planes informales con las asegurado-
ras reguladas puede ayudar a intensificar la supervision en el sistema, a la vez
que se abren mayores oportunidades para la prestaciéon de microseguro.
Ademds, los planes autorregulados de las organizaciones cooperativas y
mutualistas han de ser considerados seriamente como medios de extension de
los seguros a los pobres, sin abrumar a los supervisores de seguros.

Es ventajoso tener un cierto nivel de uniformidad entre las regiones y al
nivel mundial para que las multinacionales entren en este mercado, de modo
que puedan implementar su proceso a escala mundial. Aunque lograr una
reglamentacién mundial o regional constituye una meta noble pero improba-
ble, es realista contemplar un cierto nivel de colaboracién entre los regulado-
res que, con el tiempo, traeria como resultado mejoras y normas vélidas para
todas las naciones. Por medio de la Asociacién Internacional de Supervisores
de Seguros (IAIS), por ejemplo, se puede disefiar y promover un modelo de
reglamentacion del microseguro. Esta asociacién podria actuar como organis-
mo normativo que recomiende los niveles de reservas adecuados, los limites
de solvencia, etc. para el microseguro.

De hecho, la expansién del microseguro recibiria un gran impulso si los
supervisores de seguros entendieran que tienen un papel activo que desempe-
flar para incrementar la inclusividad en los mercados de seguros, aunque
cabria preguntar hasta qué punto deben involucrarse los reguladores en la
promocion del microseguro. Este enfoque dependerd de si contemplan al
mercado de bajos ingresos como amenaza a la estabilidad financiera de la
industria de los seguros o como oportunidad en el mercado que potencial-
mente fortaleceria a las aseguradoras. Algunos paises pueden seguir el enfo-
que de India y exigir que las aseguradoras comerciales brinden servicios al
mercado de bajos ingresos, mientras que otros explorarin medios menos pre-
ceptivos para hacer mds inclusivo al mercado de los seguros. De un modo u
otro, la promocién del microseguro por parte de las entidades regulatorias
deberfa ayudar a ampliar la gama de productos y de los canales de distribu-
cién que las aseguradoras usan para acceder a los pobres, mientras que se
abren oportunidades para otras clases de aseguradoras.

El sector de los seguros, que durante afios ha sido el pariente pobre de la
banca, se ha beneficiado de haber recibido ayuda significativa en los dltimos
diez afios, y en algunos paises estd comenzando ahora a recibir asistencia para
su desarrollo. Esto traerd como resultado una capacidad mucho mayor de
regulacion de los seguros, lo cual, a su vez, permitird una mayor variedad de
modelos de prestacién de seguros, aunque lleve algin tiempo.
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Hay muchos factores que determinan la disponibilidad de los seguros, los
productos que pudieran ofrecerse, como serdn ofrecidos y los costos y los
beneficios. Ademds de tener en cuenta a los asegurados, los proveedores de
seguros y la regulacion, hay que considerar el entorno en que opera el micro-

seguro.

La calidad de la atencién médica

Los seguros médicos no valen mucho si no hay acceso a proveedores de ser-
vicios de atencién médica de buena calidad. Estos con frecuencia no estdn dis-
ponibles fuera de las zonas urbanas. Las aportaciones del Estado y de los
donantes se dan con mayor frecuencia en las ciudades, y las personas pobres
en las zonas rurales reciben atencién de médicos mal cualificados, y a menu-
do no reciben ninguna atencién. En algunos paises, los sistemas de atencién a
la salud del Estado dicen ser gratuitos para todos. Sin embargo, las personas
pobres que necesitan acceder a esos servicios son conscientes del «obsequio»
que debe hacerse incluso al recibir la mds minima asistencia.

El Estado y la sociedad civil deben crear sistemas de atencién médica que
garanticen la calidad, la igualdad y la transparencia. La participacion de los
pacientes en el proceso de gestién o regulacion de los proveedores de servi-
cios de salud locales constituye un modo de garantizar que dichos servicios
respondan a las necesidades de su mercado, lo cual es una ventaja fundamen-
tal de los planes médicos comunitarios. Si estin sustentados por un fuerte
organismo principal, las mutuales pueden abrir los sistemas a productos de
seguros médicos eficaces, mejorar la atencién a los necesitados y permitir al
Estado centrarse mds en las personas realmente indigentes, quienes sélo pue-
den ser cubiertas mediante la proteccién social.

Datos para la gestion de riesgos

Las limitaciones de los sistemas de supervision de la atencién médica en el
mundo también repercuten en gran medida en la capacidad de las asegurado-
ras para entender los riesgos en el mercado de bajos ingresos y, por lo tanto,
calcular las primas adecuadamente. Donde existen datos de morbilidad y
mortalidad en las bases de datos nacionales, por lo general, se reflejan los seg-
mentos méds adinerados del mercado, porque esas personas pueden pagar la
atencién médica y acceder a los sistemas que registran con exactitud la infor-
macidn relevante en torno a los riesgos. Las enfermedades y las muertes de los
pobres posiblemente no se registren en las bases de datos nacionales; por
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ejemplo, cuando se depende de la atencién médica informal o las personas
regresan a sus hogares en las zonas rurales para morir. Esto sobrecarga los
productos de microseguro o produce primas basadas en cédlculos excesiva-
mente optimistas de los riesgos, los cuales no ayudan en nada al desarrollo del
microseguro.

La atencién médica de mejor calidad resultard en mejores datos, asi como
lo hard el mejoramiento de la gestién de los registros gubernamentales y de
los requisitos de los reguladores de seguros, muchos de los cuales revisan los
cilculos de las primas antes de aprobar un producto. Esto mejorard la base
sobre la cual se realizan los célculos de riesgos.

Un reto particular de la gestion de datos en algunos paises en desarrollo es
la falta de un sistema de identificacién nacional. Esto incrementa de modo
considerable el potencial de fraude en los seguros; es decir, que se identifique
erréneamente a un difunto como asegurado, que un paciente hospitalizado
sea cubierto por la péliza de otra persona, y muchas otras maneras en que una
persona no asegurada pudiera ser cubierta como si estuviera asegurada. El
costo significativo del fraude se refleja en las primas. Este problema no se
limita a los seguros y, a medida que los paises avancen hacia la introduccién
de sistemas de identificacion nacional fiables, el sector financiero en general
mejorara.

Las condiciones macroeconémicas y el desarrollo de mercados
financieros

En las economias débiles que periddicamente sufren hiperinflacién y devalua-
cién de la moneda surgen condiciones que disuaden las inversiones a largo
plazo, minando asi la industria de los seguros. Las infraestructuras bancarias
endebles dificultan la administracién eficiente de los activos financieros. El
microseguro diverso y eficaz depende de economias fuertes con eficientes
mercados financieros e infraestructuras. Todo esfuerzo concienzudo del
Estado producird un impacto positivo en la expansién de los productos de
seguros.

Un aspecto del microseguro que a menudo se pasa por alto es el potencial
de los microaseguradores para acumular grandes cantidades de capital y de
reservas. La acumulacién de capital de inversién es sumamente deseable en
los paises en desarrollo. No obstante, como otras industrias, las aseguradoras
tienden a acumular capital a largo plazo, lo cual fomenta el crecimiento de los
mercados de inversiones a largo plazo, creando una situacién ideal para el
desarrollo de una infraestructura fisica. La mayoria de las aseguradoras tra-
zan estrategias de inversién basadas en un modelo de adecuacién de activos y
pasivos, y puesto que las cuentas por pagar pueden vencer en 15 o 30 afios, las
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oportunidades de inversiones apropiadas, se encuentran por lo general en
bonos del Estado y construccién de viviendas. No es una casualidad que en
los paises donde los sectores de seguros y pensiones estin plenamente des-
arrollados también haya mercados de inversiones a largo plazo muy activos y

una infraestructura fisica sélida.

Los riesgos catastréficos

Los riesgos catastréficos, como los cambios climdticos, el VIH/SIDA, la
gripe aviar y otros aun por verse, producirdn un fuerte impacto en la presta-
cién de todo tipo de seguros, especialmente el microseguro. Las personas de
bajos ingresos suelen ser las mds afectadas por los eventos catastréficos.
Puesto que poseen pocos recursos, viven en zonas de alto riesgo, donde otras
personas no residirian. Deben afrontar riesgos que los hacen més susceptibles
a las enfermedades, y tienen menos capacidad para enfrentar las catdstrofes.
Las aseguradoras y reaseguradoras precisan reconocer los efectos ocasiona-
dos por los riesgos catastréficos en el mercado de bajos ingresos y desarrollar
mecanismos eficientes para ayudar a los pobres a prepararse para los riesgos
y a recuperarse cuando sucedan.

Debido a la falta de cuidado del medio ambiente en todo el mundo, el
clima se estd volviendo mds impredecible. Los desastres naturales resultantes
son més devastadores en las comunidades agricolas. Los gobiernos y la indus-
tria de los seguros se ven en apuros para protegerse contra esas pérdidas; a
pesar de que s6lo el 20% de la produccidn agricola mundial —cosechas y ani-
males — estd asegurado (Kasten, 2004). Un enfoque innovador para extender
la proteccidn financiera a los pequefios agricultores, ganaderos y productores
son los seguros basados en indices. Dicho sencillamente, en vez de seguros
agricolas se ofrece una cobertura del drea cultivada. Esto harfa que el cuidado
colectivo del medio ambiente de la comunidad asegurada fuera algo pertinen-
te y esencial para ayudar a mitigar las pérdidas.

La problemdtica de salud del VIH/SIDA, las nuevas mutaciones de gripe,
la desnutricién y otros padecimientos se exacerbardn en el futuro. Aunque el
sistema del microseguro no puede resolver, por si solo, toda esta problemati-
ca, puede ser un instrumento valioso en la batalla contra esos flagelos, si se
prepara y se adapta. Por ejemplo, el papel de las aseguradoras en la construc-
cién de una infraestructura apropiada, como la atencién médica preventiva, se
ird destacando a medida que se ofrezcan productos de gestion de riesgos ade-
cuados en esos mercados.



Si se conociera lo que depara el futuro con absoluta certeza, los futuristas
serfan redundantes. Ellos toman en consideracién los acontecimientos hist4-
ricos y los actuales, ademds de las expectativas de futuro, para identificar las
tendencias emergentes. Los actuarios son los futuristas de los seguros: obser-
van las experiencias del pasado para pronosticar el futuro, mediante modelos
matemadticos y estadisticos de mortalidad y morbilidad. Los autores y lecto-
res de los capitulos de este libro incluyen actuarios que han asesorado a
microaseguradores. ¢ Cudl es el futuro del microseguro que vislumbran en sus
bolas de cristal?

Se ampliard la tecnologia para que incluso las personas de bajos recursos ten-
gan ficil acceso a los productos de los seguros mediante ordenadores, teléfo-
nos méviles y tarjetas inteligentes. Para las aseguradoras esto mejorard de
forma radical el acceso al mercado.

Habra una mayor comprension en el mercado de bajos recursos de los bene-
ficios ofrecidos por los seguros. Comprenderdn la utilidad de los seguros y
esto resultard en un mercado mds sofisticado.

Se distinguird mejor lo que hardn los sistemas de proteccion social del Estado
y lo que cubrirdn otros mecanismos de seguros. Esto ayudard a aclarar qué
soluciones de gestién de riesgos son mds apropiadas para qué sector determi-
nado de la poblacién.

El espectro del cambio climitico mundial, las enfermedades emergentes y
otros eventos catastréficos se ciernen sobre todos los planes a largo plazo.

A corto plazo, en algunos paises, el microseguro, aunque se necesite des-
esperadamente, no se extenderd de modo masivo, ni ofrecerd la variedad de
productos y servicios que ayudarian a las personas de bajos ingresos. Esos
paises sencillamente no avanzan hacia un medio que permita la existencia de
mercados de seguros exitosos. Donde las condiciones estin mejorando —
economias estables, desarrollo de mercados financieros, mejoramiento de la
calidad de la atencién médica, supervisores de seguros con planes desarrollis-
tas, etc.— prosperard el microseguro. Es probable que, sin un impulso de
comun acuerdo por parte de los directivos responsables de formular politicas,
los donantes y la comunidad internacional, los cambios lleven tiempo. De
hecho, el mejoramiento de la proteccion de los pobres contra los riesgos no
es s6lo una cuestién local, puesto que los efectos de las epidemias y los desas-
tres se extienden por el mundo, lo cual justifica el desempeiio de un papel
mucho mayor por parte de los organismos internacionales y las corporacio-
nes multinacionales. Para asegurar a los pobres, los clientes, los reguladores,
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los directivos responsables de la formulacién de politicas, las aseguradoras y
las organizaciones sociales tendrdn que trabajar juntos, con un propdsito

comun y un afdn sin tregua:

Las aseguradoras deben esforzarse por comprender las necesidades cam-
biantes de los clientes y adaptar sus productos conforme a estas, asi como
mejorar constantemente la relacidén costo-beneficio para sus clientes.

Los reguladores deben promover una agenda de desarrollo para hacer mas
inclusivos los mercados de seguros, y hallar el equilibrio correcto entre la
proteccion del consumidor y la expansién del acceso.

Los directivos puiblicos y privados tienen que crear un medio que posibilite
la infraestructura necesaria para la prestacion de microseguro.

Las organizaciones sociales, las cuales incluyen organizaciones de patronos
y empleados, cooperativas, las ONG vy otras asociaciones, pueden desempe-
flar un papel decisivo en la organizacién de los trabajadores de la economia
informal que carecen de acceso a la proteccién social u otros tipos de micro-
seguro.

Por tultimo, los miles de millones de personas pobres que no tienen un modo
formal de enfrentar riesgos deben responder positivamente a los esfuerzos de
los proveedores y reguladores al aceptar una cultura de seguros y su capaci-
dad de brindar libertad financiera, seguridad y bienestar.

Por si solo, el microseguro no impactard de modo considerable en la
pobreza. No obstante, si a la proteccidn contra riesgos se afiaden eficazmen-
te esfuerzos para aumentar la productividad, se pueden lograr grandes avan-
ces en la mitigacién de la pobreza y en el camino hacia los Objetivos de
Desarrollo del Milenio. El microseguro habri alcanzado el éxito cuando deje
de ser necesario. Como expresé el ex presidente de Life, Monzurur Rahman:
«Queremos que llegue el dia en que ya no existan los microseguros, sélo los

Seguros».






